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REZULTATELE CONCEPTUALE ALE CERCETARII

Actualitatea si importanta temei de cercetare

Orice tip de business presupune purtarea unor negocieri de afaceri. Businessul turistic nu este
o exceptie de la aceastd reguld. Intreaga munca, adeseori anevoioasd, desfisurati in cadrul
negocierilor, are ca scop obtinerea anumitor avantaje economice, care pot contribui in consecinta,
la dezvoltarea si profitabilitatea businessului turistic.

Retete universale valabile pentru organizarea si petrecerea negocierilor in businessul turistic,
nu existd. Cu toate acestea, autorul prezentei cercetdri a incercat, in cadrul aceastei teme, sa
identifice si sd particularizeze anumite caracteristici specifice modului de desfasurare a
negocierilor in mediul de afaceri turistic si sa vind cu anumite sugestii privind imbunatatirea
acestui proces.

De asemenea, studiul acestei teme a orientat cercetatorul spre concluzia ca, un actor al pietei
turistice care cunoaste arta negocierilor, se poate adapta rapid la orice situatic din mediul de
afaceri, care poate fi generatd de un anumit conflict, neintelegere sau discutii in contradictoriu.

Particularizarea specifica a procesului de negociere din industria turistica ne-a directionat
spre ideea, de a studia acest proces mai profund si mai fundamental, din vederea analizei arealului
de probleme si divergente in care sunt antrenati actorii pietei turistice.

Mai mult decat atat, businessul turistic se desfasoara intr-un mediu de concurenta extrem de
intens, care adesea genereaza conflicte si neintelegeri intre partenerii de afaceri.

Pentru a studia acest fenomen intr-un mod complex si unitar, este esential sa identificpm
situatiile care conduc la aparitia si desfasurarea conflictelor si neintelegerilor dintre actorii din
pieta turistica, sa examinam structura si conditiile de evoluare a procesului propriu-zis, sa analizim
tendintele actuale in ceea ce priveste desfasurarea constructivd a negocierilor.

Motivul initierii acestei cercetari a fost de asemenea conditionat si de cresterea semnificativa
a rolului  negocierii in afacerile turistice internationale. Toate relattiile de afaceri in cadrul
tranzactiilor internationale se desfasoara exclusiv prin prisma negocierilor, fapt care ne-a
determinat sa definim scopul prezentei lucrari de cercetare.

Scopul cercetarii consta in realizarea unei investigatii complexe a cadrului conceptual ce se
referd la aspectele teoretice, metodologice si practico-aplicative privind organizarea negocierilor
din domeniul turismului, pentru a fi identificate si propuse solutii de remediere a problemelor, care
conduc un management ineficient in modul de desfasurare a negocierilor, avand la baza realizarea
unui studiu stiintific aprofundat.

Obiectivele cercetarii. Teza de doctorat are drept obiective de cercetare:

a) fundamentarea stiintifici a negocierii afacerilor in domeniul turismului ca stiintd
aplicativa in cadrul managementului contemporan;

b) particularizarea negocierilor prin prisma industriei turistice;

C) investigrea gradului de interactiune a actorilor pietei turistice in contextul negocierilor;

d) analiza rolului negocierilor in procesul de desfasurare a acestora;

e) identificarea deficientelor cu care se confrunta negociatorii in proces de negociere;

f) stabilirea problemelor si propunerea de solutii pentru eficientizarea procesului de
organizare si desfasurare a negocierilor in industria turistica;

g) estimarea puterii de negociere ca metoda de influentare a rezultatelor negocierii;

h) evaluarea impactului tehnicilor de manipulare, a stratagemelor si manevrelor, care ar
putea influenta desfasurarea negocierilor;

i) formularea propunerilor si recomandarilor privind imbunatatirea procesului de negociere
in cadrul industriei turistice.

Obiectul cercetirii il constituie actorii pietei turistice care isi organizeaza si gestioneaza
afacerile prin aplicarea anumitor strategii, tactici si tehnici de negociere esentiale pentruinitierea si
dezvoltarea businessului turistic.

Subiectul cercetarii se axeaza pe analiza particularitatilor si specificului ce tine de modul de
organizarii si gestionarii afacerilor din domeniul turismului, prin prisma strategiilor, tacticilor si
tehnicilor de negociere utilizate.



Noutatea si originalitatea stiintifica a rezultatelor obtinute se evedentiaza prin
complexitatea temei investigate de autor, concretizatda in urmatoarele aspecte: fundamentarea
cadrului teoretic ce tine de particularizarea negocierilor in industria turistica; elucidarea aspectelor
practice specifice procesului logistic de organizare si desfasurare a negocierilor din domeniul
turismului; identificarea portretului negociatorului din turism; ajustarea strategiilor de negociere
in corespundere cu specificul pietei turistice; propunerea unei game variate de solutii menite sa
sporeasca calitatea negocierilor din sectorul turistic.

Printre elementele de noutate si originalitate mentionam: extinderea dimensiunilor
teoretice si metodologice ale procesului de organizare si desfasurare a negocierilor din cadrul
businessului turistic ca parte integranta a managementului negocierilor comerciale; examinarea si
descrierea negocierilor comerciale prin prisma calatoriilor turistice; adaptarea elementelor
fundamentele ale negocierilor comerciale in corespundere cu specificul si caracteristicele ramurii
turistice; identificarea fazelor asociate negocierilor in doemniul turismului; elucidarea variabilelor
care determinad transformarea unei persoane in negociator; ajustarea strategiilor de negociere in
conformitate cu particularitatile sectorului turistic; imbinarea studiilor teoretice cu cele practice in
materie de negociere a afacerilor in businessul turistic.

Problema stiintificA importanta solutionatd in teza de doctorat rezida in: adaptarea
negocierilor la specificul si caracteristicile pietei turistice; fundamentarea din punct de vedere
stiintifico-practica si metodologica a unei game variate de solutii privind modul de eficientizare a
negocierilor in turism; operationalizarea negocierilor prin intermediul actorilor pietei turistice;
ajustarea strategiilor de negociere in vederea obtinerii performantelor organizationale.

In timpul cercetarii au fost implementate anumite propuneri si recomandari, in mediul de
afaceri turistic, care, in prezent contribuie la optimizarea procesului de planificare, organizare si
desfasurare a negocierilor comerciale din industria turistica.

Rezultatele principiale noi pentru stiinta si practica, constau in dezvoltarea unei noi
directii de cercetare stiintificd a managementului negocierii afacerilor in turism, care include
abordarea complexd si sistemica a procesului de negociere, particularizat in corespundere cu
realitdtile ramurii turistice, fiind identificate oportunitdti reale, capabile sd asigure dezvoltarea
acestei stiinte in corespundere cu necesitatile actorilor pietei turistice. Aceasta cercetare a condus la
obtinerea rezultatelor principial noi pentru stiinta si practica.

Rezultate principial noi pentru stiinta obtinute

» a fost dezvoltata baza conceptual-metodologica a managementului negocierii afacerilor prin
prisma actorilor pietei turistice;

» au fost adaptate elementele fundamentale si fazele procesului de negociere in corespundere
cu structura si specificul negocierilor in turism;

» afost clarificata si sistematizata terminologia de baza cu referire la negocieri;

» afost dezvoltat un studiu integrator al domeniilor-tinta ale lucrarii;

» a fost clarificata relatia cauzala dintre negocierea afacerilor comerciale si businessul
turistic;

» au fost identificate principalele surse interne si externe de informatii, relevante pentru
configurarea eficienta a structurii negocierilor in turism;

» a fost argumentat din punct de vedere stiintific componentul determinant al pretului, in
functie de pozitia detinuta de negociatori.

Rezultate principial noi pentru practica obtinute

» afost elaborat un cadru conceptual concret, care permite analizarea variabilelor cercetarii la
actorii pietei turistice implicati in procesul de negociere comerciale;

» au fost stabilite cele mai eficiente modele, metode, tehnici, procedee si instrumente de
lucru, specifice variabilelor studiate, pentru facilitarea negocierilor in afaceri;

» au fost identificate principalele deficientele majore cu care se confrunta actorii pietei
turistice in procesul de organizare si desfasurare a negocierilor;

» a fost realizata delimitrea clara intre negocierile comerciale si cele specifice businessului
turistic;



» au fost adaptate strategii de negociere in conformitate cu realitatile pietei turistice;

» au fost prefigurate solutii pentru problemele negocierilor din turism;

» afost demonstrata viabilitatea demararii procesului de negociere prin intermediul modelelor
tehnologice moderne, utilizate de intreprinderile turistice.

In cadrul cercetarii autorul a identificat sase ipoteze provizorii, menite si orienteze eforturile
de explicare a problemelor care urmeaza a fi solutionate.

» lpoteza |. Negocierea comerciala atribuitd ramurii turistice este o actiune in care se
confruntd cererea cu oferta turistica? Demararea actiunilor, ce tin de semnarea unui contract de
vanzare-cumparare a produselor si serviciilor turistice, nu poatefi realizata fara desfasurarea unui
proces de negociere.

» lpoteza Il. Puterea de negociere, ca metoda de influentare a relatiilor comerciale in
businessul turistic, este esentiald sau este secundara? Deoarece puterea de negociere, in mare
masurd, depinde de anumiti factori, care pot influenta procesul de negociere, rezultatele
negocierilor pot fi diferite.

» lpoteza Ill. Obiectivele prea rigide pot afecta performanza negociatorului? Deoarece in
procesul de negociere pot aparea diferite situatii de conjunctura, este necesar sa examinam prestatia

» lpoteza IV. Personalizarea stilului constituie pasul cel mai important al procesului de
negociere? Este important sa evaludm in ce masura personalizarea stilului influenteaza mersul
negocierilor.

» lpoteza V. Implementarea strategiilor de negociere comerciale in domeniul turistic pot
genera performante organizationale pentru intreprinderea turistica? Intreprinderea turistica isi
formuleaza misiuni si obiective. In acest context, entitatea economica este in masura s defineasca
0 strategie de negocieri, prin care sa propuna o politica eficientd de promovare de produselor si
serviciilor turistice, atat pe piata internd cat si pe cea externa.

» lIpoteza VI. Pretul reprezinta un instrument important al procesului de negociere? Reusita
procesului de negociere depinde de capacitatea prestatorilor de a argumenta modul de stabilire a
preturilor la produsele si serviciile turistice, care fac obiectul tranzactiilor comerciale.

Cercetatorul pe parcursul lucrarii a solutionat problematica ipotezelor prin validare sau prin
combaterea acestora.

Importanta teoretica si valoarea aplicativa a lucrarii

Cercetarea realizata constituie o contributie semnificativa la extindere a cunostintelor stiintifice
cu privire la specificul si particularitatile negocierii afacerilor in turism, scopul de baza fiind obtinerea
unor rezultate prielnice pentru actorii pietei turistice antrenati in procesul de negocieri comerciale.
Rezultatele obtinute in urma cercetarilor efectuate contribuie semnificativ la imbogatirea cadrului
teoretic si conceptual al acestui domeniu. Totodatd, propunerile si recomandarile formulate in teza, au
potentialul de facilita crearea unui proces de planificare, organizare si desfasurare a negocierilor
comerciale aferente domeniului turistic.

Sinteza metodologiei si justificarea metodelor de cercetare alese

Baza metodologica a cercetarii o constituie analiza sistemica si structurald. Prezentul studiu
care se bazeaza pe un demers constructivist, fiind axat pe legile, principiile si categoriile logicii
dialectice. Metodologia se axeaza pe astfel de metode, precum analiza, sinteza, inductia si deductia,
descrierea, compararea. La baza studiului, a stat cercetarea teoretica, cercetarea empirica calitativa
si cantitativa.

Cercetarea respectiva a fost posibila datorita insumarii a doua componente importante: teoria
si metoda stiintifica. Autorul a aplicat teoria cercetarii stiintifice in contextul domeniului turistic
valorificand concepte si variabile practice. Prin utilizarea metodei stiintifice a fost posibil de
acumulat informatia necesara pentru asigurarea unei cercetari veridice si eficiente.

Demersul nostru stiintific a fost consolidat si prin utilizarea metodologiei de analiza a
continutului atdt cantitativdi cat si calitativi. Imbinarea acestor abordiri a permis ca natura
demersului de cercetare urmarit sa fie una exploratorie, descriptiva si explicativd. Metoda
structural-functionala a facilitat realizarea unei cercetari profunde, cu referire 1a mediul de afaceri
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turistic, reflectdnd situatia de ansamblu in ramura. Metoda comparativa a fost esentiala pentru a
realiza un studiu comparat intre negocierile turistice nationale si internationale. Metoda
behavioristd a permis ca sa fie analizati factorii externi care influenteaza asupra performantelor
negociatorilor. Modul de stabilire a relatiilor personale intre oponenti a fost examinatd prin
intermediul metodei institutionale, care reflecta si continutul eticii in afaceri. Observatia a
evaluarea comportamentului negociatorilor in conditii de criza, iar Metoda chestionarii a oferit
posibilitatea de a contura profilul negociatorului prin intermediul anchetei-sondaj. Toate variabilele
incluse in modelul cercetarii au fost investigate simultan prin intermediul instrumentelor de
cercetare, insa analiza datelor si interpretarea rezultatelor sunt prezentate separat in sectiunile
aferente capitolului respectiv din prezenta lucrare.

Aprobarea rezultatelor lucrarii

Ideile fundamentale si validarea rezultatelor stiintifice obtinute de autor in cadrul temei de
cercetare, au fost expuse si implementate partial in 9 lucrari stiintifice publicate, inclusiv: un
articol ca si co-autor in Analele Universitatii Ovidius din Constanta, Romania, categoria B+; doud
articole mono-autor si trei articole ca si co-autor in reviste din Registrul National ale revistelor de
profil, categoria B; doua articole de co-autor si un articol in mono-autor in lucrarile conferintelor
si altor manifestari stiintifice, incluse in Registrul materialelor publicate in baza manifestarilor
stiintifice organizate in Republica Moldova. Contributia autorului nu s-a limitat doar la publicare,
ci a implicat si participarea activd in diverse grupuri de lucru din cadrul organizatiilor
neguvernamentale din domeniul turismului, ce tin de negocierea afacerilor in turism.

Suportul informational al cercetarii

In procesul de elaborare a tezei de doctorat, autorul a consultat o diversitate de surse
bibliografice, dupa cum urmeaza: publicatiile stiintifice la tema tezei, o gama variata a literaturii de
specialitate in limbile romana, engleza, franceza si rusa; materialele prezentate de Uniunea de
persoane juridice ,,Asociatia Nationald a Agentilor Economici de Turism din Moldova” (ANAT),
»Asociatia Patronala a Industriei Turismului din Republica Moldova” (APIT), Centrul de
Informare si Promovare in Domeniul Turismului din Republica Moldova (CIPT), Asociatia de
Dezvoltare a Turismului in Moldova (ADTM), precum si resurse din mediul de afaceri turistic;
legislatia nationald si europeand; investigatii proprii; resurse informationale accesibile in internet.

Cuvintele-cheie: negocieri, managementul negocierilor, negocieri comerciale, turism, business
turistic, intreprinderi turistice, actorii pietei turistice, stiluri de negociere, personalitatea negociatorului,
strategii de negociere.

CONTINUTUL TEZEI

Sumarul compartimentelor tezei

in primul capitol ,,Cadrul teoretico-conceptual al managementului negocierilor in afaceri”,
s-a descris evolutia negocierilor prin prisma caldtoriilor, fiind identificati si caracterizati principalii
negociatori ai turismului si calatoriilor.

Capitolul I continua cu definirea conceptului de negociere, prezentand o varietate de opinii
ale cercetatorilor axati pe tematica respectiva. Fenomen complex, negocierea a facut posibila
existenta numeroaselor interpretari si moduri de a fi definita.

Unul din teoreticienii notorii ai negocierilor Otomar Bartos [27], considera ca
»contrapunerea intereselor si solutionarea disputelor este o conditie imperativa a negocierilor”.

Daca este sa reflectam asupra procesului de negociere, 1n calitate de cercetator, voi realiza o
sinteza asupra celor mai importante lucrari si asupra celor mai notorii experti ai domeniului, care
au contribuit la dezvoltarea negocierilor ca fenomen.

Francois de Calliéres, afirma inca din 1716 ca ,,negocierea constituie modalitatea de a pune
de acord avantajele, interesele partilor in cauza’[32].

Noa Randriamalaka defineste negocierea ,,ca o activitate de colaborare prin care doud sau
mai multe persoane schimba punctele de vedere vizavi de o idee sau de ideile initiale
(divergente/convergente), in scopul ajungerii la un compromis” [37] .



Christophe Dupont apreciaza negocierea ,,ca arta si stiinta de a gdsi un acord intre doi sau
mai multi actori independenti, care incearca sa-si maximizeze rezultatele [33, p.129].

Pierre Lebel confera negocierii o acceptie foarte larga, considerand ca aceasta ,,este specifica
tuturor vdrstelor, tuturor categoriilor sociale si tuturor civilizatilor, ca fiind un act cotidian cu o
folosire naturald ca respiratia sau viata” [36, p.13].

Stefan Prutianu defineste negocierea ca ,,0 forma generica de lupta retorica si de
confruntare cu argumente si probe, purtata intre doi sau mai multi parteneri cu interese si opinii
complementare, care urmaresc sa ajunga la un acord reciproc avantajos” [22, p.42].

Privita dintr-o abordare cuprinzatoare, Toma Georgescu considera negociere ca ,,un complex
de procese, de activitati constand din contacte, intdlniri, consultari, tratative desfasurate intre doi
sau mai multi parteneri in scopul realizarii unor acorduri, conventii si alte intelegeri la nivel
guvernamental sau neguvernamental sau a unor tranzactii comerciale si de cooperare economica
internationala” [11, p.9].

Enciclopedia Universalis prezintd negocierea ca ,,procesul prin care douda sau mai multe
parti interactioneaza in scopul ajungerii la o pozitie acceptabila in comparatie cu pozitiile
divergente ale acestora” [T].

Autorul considerd ca negocierea este ,,un proces de interactiune intre interesele partilor, in
cadrul caruia se analizeaza oportunitati de colaborare. Fiecare parte isi prezintd propria viziune
asupra polemicii, dar este, de asemenea, dispusa sa faca anumite concesii, fard a compromite
interesele proprii, rezultdnd incheierea unui acord sau a unei tranzactii”.

Daca realizam o sinteza a definitiilor citate, putem concluziona ca negocierile:

» sunt precedate de anumite actiuni, situatii care declanseaza derularea acestora;

»  constituie un proces de relationare comunicativa intre doua sau mai multe parti;

» reprezintd o interactiune Intre participantii motivati de prezenta unor divergente si
necesitatea semnarii unui acord;

» presupun ca participantii au anumite interese care trebuie formalizate.

Deosebirile intre definitiile mentionate vizeaza, mai ales, particularitatile ce decurg din
domeniul specific care face obiectul negocierii. Astfel, definind negocierea din perspectiva celor
care conduc tratativele cu caracter diplomatic sau social, accentul se pune pe rezolvarea unor stari
de conflict.

Daca este sd ne axam pe particularizarea negocierilor in afacerile din domeniul turismului,
care este si subiectul cercetarii, este important sa elucidam notiunea de negociere a afacerilor in
turism.

Autorul prezentului studiu defineste negocierea afacerilor in turism ,ca arta
compromisului, rezultata din interactiunea a doua sau mai multe parti cu interese comune, dar cu
opinii divergente in partea ce tine de modul de formare a pachetului de servicii turistice, a
costurilor aferente, precum si a marimii comisionului care trebuie repartizat ca rezultat al
tranzactiilor cu produse turistice”.

Finalitatea negocierilor comerciale in turism este masurabila prin estimarea rezultatelor
obtinute in raport cu cele preconizate initial.

Analizand specificul negocierilor am constatat ca negocierea in turism se deosebeste de alte
tipuri de negocieri prin obiectul sau: modul de realizare perfectd a consumului turistic in conditii de
competitivitate. Actorii pietei turistice implicati in procesul negocierilor comerciale sunt prezentati
in Figura 1.
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Fig.1. Actorii pietei turistice implicati in procesul de negociere aferent domeniului
turistic
Sursa: Elaboratd de autor
Pentru ca negocierile in turism sa aiba succesul scontat, este necesar sid cunoastem
caracteristicele de baza ale negocierii. Aceste caracteristici sunt reflectate in Tabelul 1.
Tabelul 1. Caracteristicile de baza ale negocierii comerciale

N/o Caracteristici de baza Specificatie

1. Este un fenomen social Constituie un instrument si o metoda de conlucrare, de
colaborare ce implica consensul de vointa.

2. Este un proces competitiv Partenerii urmaresc satisfacerea atadt a unor interese

comune, cat si a unor interese contradictorii, care reclama
in mod logic eforturi spre compromis.

3. Este o actiune care evita Vizeaza solutii reciproc avantajoase.
confruntarea

4. Este o disputd care presupune | Cunoasterea comportamentului uman, conditionat de o
comunicare situatie de conflict sau o situatie de mediere a unei dispute

intre partenerii de afaceri.

Sursa: Adaptata de autor dupa Dumitru Patriche [17, p.538]

Reiesind din cele prezentate si cele mentionate, putem afirma ca, prima ipotezda identificata
in proces de cercetare a condus la concluzia, ca ,,negocierea comerciala in domeniul turismului
reprezintd un proces de interactiune intre actorii pietei turistice, cu scopul de a stabili legaturi de
parteneriat in conditii reciproc avantajoase, pentru a penetra piata turistica”. Fara confruntarea
actiunilor, ce tin de semnarea unui contract de vanzare-cumparare a produselor si serviciilor
turistice, nu poate fi realizata, pe nici o cale demararea activitatilor in turism. Aceasta confruntare
constd in armonizarea intereselor potentialilor parteneri prin identificarea unor solutii reciproc
avantajoase ambelor parti, rezultatul fiind semnarea unui acord sau contract. Deci, aceasta ipotezd
poate fi validata prin argumentele de rigoare prezentate.

Odata ce au fost analizate caracteristicile de baza ale negocierii comerciale in turism si a fost
validatd prima ipoteza, este necesar sa ludm cunostintd si cu principiile care trebuie sa stea la baza
negocierii. Astfel, in opinia noastra, principiile care trebuie sa stea la baza negocierilor comerciale
sunt urmatoarele:

» Transparenta: negocierea este o confruntare care trebuie sd aiba ca finalitate atingerea

unui obiectiv comun;

» Respectul reciproc: negocierea trebuie sa prevada solutionarea si depasirea unui conflict;

» Flexibilitatea: negocierea poate fi numai o0 activitate voluntara, in sensul ca fiecare parte
poate renunta sa intre in discutii in orice moment;

» Orientare catre solutii: negocierea porneste de la motivul ca cel putin una din parti doreste
sd schimbe starea de lucruri existentd si considerd ca este posibil de ajuns la o noud
intelegere reciproc avantajoasa;

» Confidentialitatea: procesul oricarei negocieri, chiar daca aceasta este condusa de o terta
parte, este puternic influentat de valorile personale, de aceea protejarea informatiilor
sensibile si a discutiilor desfasurate este foarte importanta.

9




Ajungerea la o intelegere prin intermediul negocierii nu este doar o problema de aplicare a
unui repertoriu de tactici si tehnici, indiferent de natura conflictului. ,,Negocierea este mai degraba
similard cu o calatorie — nu poti prezice rezultatul inainte de a face calatoria”[13, p.13].

In consecintd, negocierea trebuie orientati Spre respectarea aspiratiilor negociatorului-
partener, in asa fel Tncat partea opusa sa considere rezultatul ca unul satisfacator, iar tendinta de
cooperare sa se consolideze prin intensificarea calitatii relatiilor dintre parteneri.

Orice proces de negociere presupune existenta unor parti distincte, a unui obiect al negocierii
si a unui anumit context. Partenerii in negociere se afld intr-un anumit raport de forte, una sau alta
dintre parti putand sa aibd un ascendent asupra celeilalte. Din acest motiv, o interactiune umana
poate sd evolueze pe oricare dintre aceste dimensiuni: rezolvarea problemelor, solutionarea
conflictelor, atingerea compromisurilor, confruntarea pura sau negocierea cooperanta.

Pentru ca negocierile sa aiba efectul scontat si sa rezolve anumite dispute ce tin de businessul
turistic, este necesar ca, dincolo de interesele personale ale negociatorilor, partile sa poata defini un
obiectiv comun, care ar face ca obiectul tratativelor sa fie realizat.

In mediul de afaceri turistic procesul de negociere poate fi demarat in cazul aparitiei unor
divergente de ordin economic, juridic, material etc., cu scopul de a solutiona anumite divergente
survenite intre actorii pietei turistice.

In tot acest proces, rolul de bazi ii revine negociatorului, care abordeaza negocierea in
ansamblul ei, sub aspectul orientdrii predominante, comportamentelor, mijloacelor mobilizate si
aplicate, utilizand, in anumite cazuri, puterea ca metoda de influentare a procesului de negociere.

In practica afacerilor turistice, sunt stabilite anumite reguli de comportament si de
comunicare, anumite uzante in tratative pe care negociatorii trebuie sa le cunoasca si sa le utilizeze.
Respectarea normelor deontologice referitoare la procesul de negociere, indeplinirea obligatiunilor
asumate, conduita profesionala etc., toate acestea trebuie sa persiste la actorii pietei turistice.

Este evident faptul, ca in negociere pot exista diverse surse de putere, care permit uneia
dintre parti sa impuna solutii apropiate de pozitia sa si de propriile sale interese. Totodata, puterea
de negociere depinde de conjunctura de piatd, de personalitatea si moralitatea negociatorilor,
precum si de relatiile dintre parti [12].

in opinia doctorului in drept, Adriana Almisan, ,, puterea de negociere constd in totalitatea
atuurilor, pozitiilor, conjuncturilor si instrumentelor, pe care una dintre parti le poate utiliza
pentru a obtine concesii, pentru a-si atrage avantaje si pentru a ajunge, in cele din urmd, la un
acord unilateral favorabil si cat mai aproape de interesele sale”’[1, p.64].

Forta sau puterea se defineste, in opinia cercetatorului francez Jean-Francois Maubert, ,,ca
un ansamblu de mijloace materiale sau imateriale, pe care o persoanad le poate utiliza pentru a
determina alte persoane sd accepte o solicitare sau sa adopte un comportament determinat” [35].

Specialistii romani Toma Georgescu si Gheorghe Caraiani considera ca ,,puterea de
negociere este constituita din totalitatea mijloacelor pe care negociatorul le poate folosi in
vederea obtinerii unei solutii convenite cdat mai aproape de pozitia proprie de negociere” [8].

Autorul prezentei cercetari considera ca puterea de negociere reprezinta forta de
convingerea a negociatorului pe care o poate utiliza in raport cu oponentul, pentru a-si putea
consolida pozitia in cadrul tratativelor.

Capacitatea negociatorului de a influenta si a convinge oponentul de discutii este esentiald
pentru negocieri. Negociatorul facand uz de puterea care dispune isi poate promova interesele sub

doua forme, redate in Figura 2.

Forme ale puterii
Puterea activa de negociere Puterea pasiva

Fig. 2. Forme ale puterii de negociere
Sursa: Adaptata de autor in baza sursei [19, p.293]
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Puterea activa Consta In promovarea si mentinerea sub influenta si presiune a unei idei fixe,
care urmeaza a fi subiectul negocierii.

Puterea pasivd tine de respingerea unei propuneri care survine din partea partenerului de
afaceri.

Tinand cont de analiza respectiva si sugestiile diversilor autori, puterea de negociere in mare
masura depinde de diversi factorii si de formele puterii descrise mai sus, care pot influenta procesul
de negociere intr-o masura destul de semnificativa, directiondndu-1 spre obtinerea unor rezultate
concrete, dacd aranjamentele preconizate au fost respectate de ambele parti.

Ca totalizare a celor expuse, putem afirma cd puterea de negociere este esentiala in
demararea businessului turistic, ipoteza numdrul doi poate fi considerati ca validata.

Specialistii in domeniul negocierii [21],[40] au identificat cinci forme ale puterii, care pot
avea impact major asupra rezultatelor tratativelor. Aceste forme sunt reflectate si caracterizate in
Tabelul 2.

Tabelul 2. Formele puterii in procesul de negociere

Nr. | Formele puterii Caracteristica formelor puterii

1. | Putereade In schimbul unui anumit comportament si a unei recompense o persoani
recompensa poate obtine de la alta persoana anumite favoruri.

2. | Putereade O persoana ii poate aplica unei alte persoane o oarecare pedeapsa, iar
coercibilitate persoana pedepsita se conformeaza acestei decizii.

3. | Puterea legitimd | Se manifestd in cazul cand o persoand recunoaste suprematia altei
persoane, tindnd cont de autoritatea sau statutul detinut de aceasta.

4. | Puterea de O autoritate carismatica poate contribui la influentarea altei persoane
referinta prin virtutea credintei si calitatile extraordinare de drept valoros de care
dispune.
5. | Putereade Se refera la cunostintele si experienta profesionala ale unei persoane,
competenta care inspira Incredere si certitudine si nu face abuz de incredere pentru a
ingela.

Sursa: Adaptata de autor dupa sursele [21],[40]

Intr-o negociere comerciala internationala aferenti businessului turistic, puterea de negociere
depinde de urmatorii factori: raportul cerere-oferta pe piata turistica; gradul de informare privind
disponibilitatea pietei turistice; capacitatea de absorbtie a pietei turistice; tipologia produselor si
serviciilor turistice; preferintele consumatorilor-turisti asupra destinatiilor turistice; puterea de
influenta si cota de piata a potentialului partener; solvabilitatea partenerului; flexibilitatea in luarea
deciziei; disponibilitate in asumarea de riscuri; existenta negociatorilor experimentati; cunoasterea
normelor de drept comercial international; cunoasterea legislatiei nationale a potentialilor parteneri.

Puterea de negociere depinde cu siguranta si de experienta, de calitatile, si pozitia in care se
afld cei care participa la tratative. Negociatorii, care activeaza de multi ani in industria turistica,
afirma ca s-au confruntat si cu situatii in care, in anumite cazuri, ei se plasau Intr-o pozitie
inferioara fata de cei cu care purtau negocieri, chiar daca persoanele respective aveau o experienta
mult mai mica in domeniu dat.

Construirea unei pozitii de negociere poate sd se realizeze pe tot parcursul negocierii, nu doar
in perioada de pregatire, prin valorificarea unor tactici ori tehnici de negociere menite sa dezvolte
aceasta circumstanta. Prompta identificare a acestora poate sa fie eficientda de partea opusa, intrucat
existd modalitdti de contracarare, in scopul diminuarii puterii de negociere a celeilalte parti.

De asemenea, valorificarea puterii de negociere poate fi un factor nefavorabil, cand
reprezentarea celui care o foloseste este gresita in privinta ei. Supraevaluarea puterii de negociere
constituie principalul impediment in acest sens. In cazul in care puterea de negociere este inferioara
celei corespunzatoare atitudinii in negocieri, exista riscul ca partenerul de discutie s-o observe si s-
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o exploateze. In acest caz, prudenta in demararea procesului de negociere trebuie si ramana pe
prim plan, pentru a evita o posibila transformare a puterii de negociere intr-un esec total.

Pornind de la cele expuse in capitolul I, autorul a formulat urmatoarele concluzii:

1. Negocierea reprezintd cel mai eficient mijloc de comunicare, avand avantajul de a realiza,
in cel mai scurt timp, efectul scontat pentru rezultatul dorit.

2. Negocierea este vitala pentru existenta societdtii umane, deoarece, prin caracterul sau
interactiv si flexibil da posibilitatea partilor divergente de a trece de la starea de disputa la starea de
acord sau intelegere.

3. Negocierea reprezinta un atribut important in identificarea oportunitatilor de dezvoltare a
unui business.

4. Negocierea 11 plaseaza la masa tratativelor pe cei care isi respectd reciproc interesele si
aspiratiile, chir si atunci, cand acestea sunt aparent contradictorii.

5. Negocierea faciliteaza examinarea aprofundata si detaliata a tuturor alternativelor posibile,
care pot aplana conflictul.

6. Negocierea constructiva nu divizeaza partile oponente in invingatori si invinsi, ci ca pe
concurenti de business.

Ca rezultat a ideilor expuse, putem afirma, ca suntem adepti fermi ai principiului conform
caruia ,in turism nu existd decdt invingdtori, ambele parti trebuind sa cdstige de pe urma
afacerii incheiate, fiind capabile sa isi mentind si sd-si dezvolte relatia parteneriald deschisa”.

In capitolul doi, ,Specificul si particularitatile negocierii afacerilor in turism”, autorul
prezinta informatii cu privire la elementele fundamentale, structura, specificul si caracteristicile
negocierilor in turism. Orice negociere aferentd businessului turistic include pe parcursul
desfasurarii sale mai multe elemente ce actioneazd intr-o manierd interactiva, constituind un
veritabil ,,camp de forte” prin care se manifesta dinamica derularii procesului de negociere.

Daca luam ca baza structura procesului propusa de Cristophe Dupont si o vom aplica in
businessul turistic, atunci vom investiga cinci elemente fundamentale ale negocierilor:

1. Obiectul negocierii, care trebuie identificat sau precizat.

2. Contextul negocierii, care se manifesta sub forma unor cercuri concentrice particularizate,
incepand cu un context global al negocierii afacerilor in turism, in care se inscrie cel particular cu
infinite variabile de a caror importanta este necesar sa se t{ina seama, ca tratativele sa aiba succes.

3. Miza, care reprezintd un element de importantda majora in cadrul negocierilor, fiind
consideratd ca un ansamblu de interese, preocupdri, cerinte, constrangeri si riscuri resimtite de
negociatori Intr-un mod mai mult sau mai putin explicit.

4. Raportul de forte, care poate sa fie favorabil sau defavorabil pentru unul sau altul dintre
potentialii parteneri ai businessului turistic, creand raporturi de dezechilibru sau echilibru relativ in
diferite momente si in mod sigur un raport reciproc de dependenta.

5. Dinamica relationald, care se instaleaza si se dezvolta intre partenerii de negociere si care
rezulta din confruntarile comportamentale ale negocierilor.

Negocierea comerciala in turism devine necesard si este posibilda ori de cate ori sunt
indeplinite trei conditii pe piata turistica:

a) existenta unor interese complementare intre doud parti, unde agentul pietei turistice a lansat
oferta iar consumatorul-turist a acceptat-o de principiu. Cu toate acestea, oferta facuta de agentul
pietei turistice nu se aliniaza cu cererea formulatd de consumatorul-turist, creand un dezacord, insa
acesta nu este unul esential,

b) existenta dorintei si interesul partilor in obtinerea unui acord pentru care sunt dispuse sa-si
facd, reciproc, concesii;

c) lipsa unor proceduri prestabilite si obligatorii care sa impuna acordul peste vointa partilor.
Astfel, agentul pietei turistice, cat si consumatorul-turist sunt nevoiti sa caute si sd creeze, in
comun, conditiile de realizare a contractului de prestare a serviciilor turistice.

Atata timp cat negocierea este relizata cu participarea constienta si deliberata a partilor, care
cauta Tmpreund o solutie la o problemd comuna, abordarea sa implicd o anumita etica si
principialitate.
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Din punct de vedere economic, in general si al turismului, in particular, negocierile reprezinta

o serie de discutii, tratative purtate intre doi sau mai muli parteneri de afaceri, in legaturd cu un
subiect economic comun, in vederea realizarii unor intelegeri sau tranzactii reciproc avantajoase.

Inteleasa ca un proces de comunicare intre actorii pietei turistice, negocierea afacerilor in

turism implicd o seriec de aspecte si caracteristici specifice. In Tabelul 3 sunt prezentate

particularitatile negocierii afacerilor in turism.
Tabelul 3. Specificul si particularititile negocierilor in turism

N Specificul Particularitatile negocierilor

r. negocierilor

1. | Proces organizat Este concretizat intr-un ansamblu de contacte, confruntéri si schimburi

de mesaje, care au loc intre actorii pietei turistice, unde sunt respectate
anumite reguli si uzante de protocol intr-un mediu economic si juridic
determinat. Tratativele sunt purtate intr-un cadru mai mult sau mai
putin formal, pe baza unor principii, proceduri si uzante mai mult sau
mai putin determinate si sunt duse de negociatorii mai mult sau mai
putin calificati, care au capacitatea juridicd de a prezenta interesele
intreprinderii turistice pe care le reprezinta.

2. | Proces competitiv | Deoarece aspiratiile partilor pornesc de la interese comune si

complementare, acestea urmaresc scopul de incheiere a unui acord sau
a unui contract pentru realizarea unei tranzactii, care sa asigure
rezultate reciproc avantajoase. In esentd, negocierea trebuie si duca la
un consens si nu la o victorie sau la o infrangere a uneia dintre parti. in
negociere trebuie sa existe parteneri dar nu adversari.

3. | Proces de ajustare a | Dincolo de caracterul competitiv al relatiilor dintre parti, acordul de
intereselor distincte | vointa sau contractul de colaborare trebuie sa devina unul reciproc
ale actorilor pietei | avantajos. Negocierea afacerilor in turism nu trebuie abordata ca un joc
turistice in care o parte castigd, iar cealaltd pierde. Toate partile implicate in

negocieri, trebuie intr-o oarecare masura sa aiba castig de cauza si nici
0 parte nu trebuie sa piarda.

4. | Proces orientat Rezultatul negocierilor trebuie sa fie exprimat prin incheierea unui
catre o finalitate acord sau a unui contract. Evaluarea succesului este facuta prin
precisa finalitatea sa, concretizatd intr-o intelegere mai mult sau mai putin

avantajoasd. Ceea ce conteaza, in final, sunt rezultatele negocierii.

Sursa: Adaptata de autor dupa sursele [3],[28],[31],[42]

Pentru a initia si desfasura corect negocierile in domeniul turismului este esential cu
maxima eficienta de identificat fazele aferente acestui proces.

In opinia noastra, fazele aferente procesului de negociere sunt:

Faza I. Culegerea informatiilor despre partile implicate in procesul de negociere. Aceasta ne
va da posibilitatea de a identifica partile slabe si partile forte ale oponentilor, pregatind diverse
scenarii pentru procesul de negociere.

Faza Il. Initierea corespondentei de afaceri. Faza aceasta ne va da posibilitatea sd informam
potentialul partener de afaceri despre intentia noastra de acolabora in businessul turistic.

Faza I1l. Analiza continua a mesajelor transmise. Avand 1n vedere ca potentialul partener poate
avea si alte optiuni de colaborare, este necesar sa mentinem controlul asupra corespondentei de
afaceri.

Faza IV. Disponibilitatea pentru concesie. In aceasti etapia vom constata dacd potentialul
partener are intentii serioase de a colabora cu compania noastra si daca este pregatit pentru concesii
in negocieri.

Faza V. ldentificarea zonei de interes comun. Daca potentialul partener a dat curs solicitarii de
cooperare este necesar de formulat clar obiectul negocierilor comerciale, prin ajustarea mutuala a
punctului comun in care se intalnesc interesele partilor.
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Faza VI. Incheierea tranzactiei. Dacd in rezultatul negocierilor s-au identificat si clarificat
interesele comune si obiectivele colaboririi, atunci partile semneaza acordul sau contractul de
colaborare.

Faza VII. Respectarea acordului sau a contractului incheiat in urma negocierii. Un element
important in mentinerea colabordrii intre parti tine de etica business cooperarii. Fiecare parte
trebuie sa fie congtientd de faptul ca concesiile facute la negocieri trebuie respectate.

Practica a demonstrat ca nu este suficienta o simpla abordare a procesului de organizare a
negocierilor In businessul turistic. Scopurile stabilite nu trebuie pur si simplu declarate, dar
necesita 0 realizare a schimbarilor in comportamentul celor implicati in procesul de negociere, ca
acestia sa fie pregdtiti pentru obtinerea performantelor organizationale.

Expertul n negocieri Vasile Dragos este de parerea cd ,,pregatirea negocierii trebuie sa
includa diagnosticarea situatiei de negociere, stabilirea obiectivelor si adoptarea unor decizii de
naturd strategicd i tacticd prin care acestea pot fi realizate” 5, p.114].

Astfel, pasii premergatori negocierii trebuie sd includd urmatoarele etape, prezentate in
Figura 3.

Diagnosticul situatiei
de negociere

Organizarea negocierii Pregatirea strategica

Fig. 3. Pasii premergiitori negocierii

Sursa: Adaptata de autor dupa Vasile Dragos [5, p.114]

Etapa 1. Diagnosticul situatiei de negociere. Aceasta etapd implica colectarea de date si
informatii relevante despre situatia de negociere, de interpretare si analizd a acestora, devenind
ulterior o baza fundamentala pentru deciziile viitoare.

Etapa 2. Pregitirea strategici a negocierii. In aceastd etapi se elaboreazi planuri de
actiune si un prim set de intrebari referitoare la obiectivele care trebuie realizate si la abordarea
strategica a intalnirii.

Etapa 3. Organizarea negocierii. Respectiva etapa, in opinia specialistilor, presupune ca ,,in
procesul de negociere sa se porneasca de la premisa ca in afaceri nu primesti ceea ce meriti, Ci
doar ceea ce negociezi [2, p.442].

Obiectivele stabilite de intreprinderea turistica trebuie sa corespunda unor cerinte: sa fie
precise si masurabile, sa nu fie vagi sau abstracte, sa fie realiste si flexibile [29, p.35-36].

Suntem constienti de faptul ca rezultatele negocierii in mare parte depind de prestatia
negociatorului. Cu cat acesta va fi mai organizat, mai flexibil, mai inventiv in luarea deciziilor, cu
atat rezultatele negocierii vor fi mai favorabile pentru intreprindere. In aceste conditii, autorul
cercetdrii considerd cd prestatia negociatorului este una importantd si esentiald in procesul
negocierilor comerciale nationale si internationale.

Daca luam in considerare ipoteza trei, care a fost stabilita la etapa incipientd de cercetare,
suntem de parerea, ca: obiectivele prea rigide pot impiedica prestatia negociatorului. Ca exemplu,
poate servi situatia cand negociatorul pregateste o singurd solutie care, in viziunea sa, este
rezonabild si avantajoasd pentru ambele parti, dar care nu este acceptata. Eroarea abordarii solutiei
unice este ca aceasta din urma nu rezulta contributia ambelor parti.
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Pornind de la aceste argumente, consideram ca prestatia negociatorului trebuie sa fie una
flexibild, cu posibilitate de manevra, care ar stimula contributia ambelor parti. Deci, ipoteza cu
numdarul trei poate fi considerata validata.

Este bine cunoscut faptul, ca negocierile au ca sarcind identificarea si aprecierea
divergentelor existente pentru a le solutiona pe calea tratativelor. Negocierile bine intelese si
coordonate pot juca un rol important in stabilirea treptatd a unei relatii convenabile intre parteneri,
deplasandu-se de la 0 atmosfera initiala de indiferenta, amenintare sau chiar ostilitate catre
stabilirea unor raporturi de incredre si cooperare reciproca.

Spiritul de negociator este calitatea necesara unui om de afaceri in vederea lansarii unei
afaceri si obtinerii de performante. Obtinerea de performante implica o consolidare a calitatilor si
capacitdtilor personale orientate spre dezvoltarea strategica a intreprinderii, indiferent de genul de
activitate. Daca ne referim la businessul turistic, acesta, cu siguranta, nu face exceptie de la aceasta
cerintd. Fara o persoand pregatita si experimentatd in domeniul negocierii afacerilor, este destul de
complicat sa obtii niste rezultate benefice pentru businessul turistic.

Diversi specialisti au analizat si au incercat sa contureze si sa prefigureze personalitatea
negociatorului. Acest lucru s-a intamplat, deoarece, desi multi oameni de afaceri au tehnici bune de
negociere, numai unii reusesc sa transforme aceste negocieri in oportunitati pentru intreprindere.
Acest subiect ne intereseaza si pe noi, ca tinerii cercetatori.

Cercetarile de specialitate contemporane, indica faptul, ca reusita procesului de negociere,
depinde in mare masurd de calititile si trdsaturile de personalitate a negociatorului. Deci,
negociatorul este o personalitate, care ,trebuie sa-si alinieze valorile personale la principiile
corecte, astfel, incdt acestia vor fi eliberati de perceptii gresite si de prejudecati eronate” [15].

Personalitatea, in opinia cercetatorului roman loan Popa, reflectd, din punct de vedere socio-
psihologic, natura intima a unei persoane, eul individual al acesteia, pe cand stilul este modul in
care acea persoand se manifestd In exterior, in interactiune cu celelalte persoane. Stilul este
descrierea personalitatii, asa cum se manifesta aceasta intr-un timp, spatiu si un context dat [18].

In opina expertului in negocieri Toma Georgescu, ,,negociatorul experimentat este cel
inndscut cu aptitudinea de a comunica, este cel care are capacitatea de a cunoaste profilul
psihologic al celor cu care negociaza” [10, p.16]. Caracteristicele specifice ale fiecarui tip de
personalitate psihologica tin cont de trei mari factori, numiti in literatura de specialitate factori bio-
fiziologici innascuti [10, p.16]:

v’ emotivitatea — care reprezintd reactia vie a unui individ la anumite evenimente cum ar fi
entuziasmul, indignarea, plansul, risul, etc.

V' durata rdaspunsului la evenimente — care reprezinta fie o reactie primara scurtd, fie o
reactie secundara indelungata;

v’ caracterul activ sau inactiv al individului — care contureaza un rezultat tipologic in
corespundere cu anumit tip de personalitate.

Dezvoltarea competentelor de negociere se poate realiza prin expunerea treptatd a
managerilor la situatii de negociere [23, p.372].

Practica a demonstrat ca o persoand nu ar putea deveni un bun negociator in turism, fara sa
parcurga un proces de studiere, formare si experimentare, de acumulare in timp a abilitatilor
retorice, adica fara sa insuseasca pe parcursul vietii secretele argumentarii, secretele psihologiei si
comunicarii interumane.

Un bun negociator in undustria turismului trebuie sa fie caracterizat de mai multe calitati si
anume:
puterea de a asculta;
stapanire de sine;
capacitate analitica;
spirit constructiv;
abilitatea de a fi autocritic;
cunostinte vaste si un orizont larg;
capacitatea de a recunoaste propriile greseli si de a le evita pe viitor;
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v' puterea de sinteza, usurintd in exprimare, coerenta, fidelitate, echilibru si competenta
profesionala.

Pentru a aduce valoare adaugata acestei cercetari am elaborat o ancheta-sondaj, in baza careia
am determinat portretul negociatorului din indistria turistismului. Rezultatele cercetarii cu privire
la ancheta-sondaj ne-a ghidat spre determinarea unui portret relevant al negociatorului.

Ca rezultat al studiului, putem afirma cu certitudine, ca negociatorul trebuie sa fie inzestrat
Cu urmatoarele competente: sa fie bun strateg; sa fie bun orator; sa fie operativ in luarea deciziilor;
sd poatd manevra in diverse situatii; sa gaseasca rapid solutii; sa fie o persoand conciliatoare; sa
poatda formula solutii neutre pentru rezolvarea problemelor divergente; sa poata directiona
negocierile in albia compromisului in caz de aparitie a pericolului de rupere a acestora.

Cu referire la cunostintele de care trebuie sa dispund negociatorul, practica turistica
elucideaza urmatoarele aspecte: pregatire antreprenoriald; posedarea in profunzime a businessului
turistic; competente lingvistice; pregatire juridica si economica.

In Figura 4 este prezentat portretul negociatorului in turism.

Bun profesionist in ‘ Poliglot
industria turismului v 4
Negociatorul in
Stapan pe situatie turism > Comunicativ

Flexibil

Creativ

Operativ

Fig. 4. Portretul negociatorului in turism
Sursa: Elaborata de autor

Pe langa calitatile enumerate mai sus, mai este necesara inca o calitate destul de importanta
si anume spiritul de negociator, caracterizat prin utilizarea unui stil personalizat.

Personalizarea stilului negociatorului a fost descrisa in literatura de specialitate de multi
experti familiarizati cu arta tratativelor. Majoritatea expertilor sunt de parerea cd personalizarea
stilului este conditionata in mare masura de psihologia comportamentala a individului.

Este pe deplin indreptatita aprecierea lui Georges Louis Leclerc de Buffon, caruia ii sunt
atribuite cuvintele: ,,stilul este omul insusi” [34, p.64]. Experienta a demonstrat cd nu exista doi
negociatori identici in ceea ce priveste stilul de negociere. Fiecare negociator are un mod specific
de a actiona, este unic in felul sau, atat prin stilul de abordare al procesului de negociere, cat si prin
dispozitia de moment.

In plus, pe langa toate acestea, apare si influenta mediului din care face parte negociatorul,
educatia sa, experienta pe care a acumulat-o in timp, formarea sa ca individ, cultura sa.

Ioan Deac in lucrarea sa ,Introducere in teoria negocierii”, considera ca, de regula, in
negociere pot fi identificate cinci stiluri, in functie de personalitatea negociatorului [4, p.49-51]:
= colaborativ: negociatorul recunoaste existenta divergentei de interese si urmareste
rezolvarea problemelor in asa fel incat, la incheierea acordului, ambele parti sd-si atinga scopurile;
= compromisoriu: negociatorul nu recunoaste deschis existenta unui conflict de interese,
sperand ca, prin eludare, solutii de compromis sau recurgerea la un tert, sa ajunga la un acord
acceptabil pentru ambele parti;
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= conciliant: negociatorul considera ca relatiile dintre parti sunt mai importante decat
interesele implicate si recurge la concesii pentru relatii amiabile cu partenerul de negociere;

= autoritar: negociatorul urmareste cu orice pret realizarea propriilor interese, fiind
orientatcatre obtinerea unui Castig personal fara a face concesii celeilalte parti;

» evitant: negociatorul considera ca un conflict trebuie evitat cu orice pret si nu ia o atitudine
ferma, cand se opun interesele, preferand formule evazive si ezitante.

Scoala de Negocieri de la Harvard Law School a clasificat personalizarea stilurilor
negocierilor in patru categorii, prezentate in Tabelul 5.
Tabelul 5. Stiluri de purtare a negocierilor

N/o Stiluri de Caracteristici
purtarea
negocierilor
1. Individualist Se concentreazd 1n principal pe maximizarea rezultatelor proprii,
demonstrand prea putin interes pentru urmarirea obiectivelor celeilalte
parti,
2. Cooperativ Are ca scop maximizarea rezultatelor, atdt proprii, cit si a

interlocutorului. Acesta este stilul generator de plusvaloare si corespunde
negocierii principale;

3. Competitiv Urmareste maximizarea diferentei dintre castigul propriu si cel al
partenerului de discutie, care a fost calificat drept distructiv, intrucat nu
permite identificarea unor solutii cooperative;

4. Altruist Are ca prioritate maximizarea rezultatului pentru partenerul de discutie.

Sursa: Elaborat de autor dupa Adriana Almasan [1, p.64], [46]

In majoritatea lucrarilor despre negociere, se fac referiri la o serie de stiluri de negociere,
raportate la particularitatile ce tin de tarile din care provin negociatorii [6], [10, p.16], [14], [24],
[44].

Calitatea tratativelor purtate, gasirea solutiilor de compromis, functionalitatea intreprinderii
turistice ca rezultat al negocierilor, precum si obtinerea de performante pentru viitor, depind
decisiv de negociatori si de stilul lor de negociere.

In aceste conditii, trasaturile de personalitate ale negociatorului, precum si stilul de negociere
utilizat, pot avea o influentd majord asupra modului in care acestea se comporta si abordeaza
problemele la masa de tratative.

Odata ce stilurile de negociere depind de negociatori si tarile de provenienta a acestora. Este
oportun sd cercetam ipoteza numdrul patru, care are ca obiect de studiu masura in care
personalizarea stilului influenteaza mersul negocierilor.

In proces de cercetare, am constat faptul, ci personalizarea stilului de negociere pentru multi
oameni apare ca un reflex. In opinia diversilor savanti preocupati de negocieri ,,personalizarea
stilului constituie pasul cel mai important al procesului de negociere” [9], [20], [21], [16].
Reiesind din cele enuntate, putem deduce ca ,,stilul de negociere se dobdndeste prin activitate
cotidiana din exercitiu functiei, negociatorul fiind cel mai in masurd sa-si selecteze si sa-si adopte
un stil adecvat” [39].

De asemenea putem afirma cu certitudine ca personalizarea stilului constituie pasul cel mai
important al procesului de negociere, validdnd astfel continutul ipotezei patru.

Pornind de la cele expuse in capitolul I, autorul a formulat urmatoarele concluzii:

1. Negocierea poate fi purtata cu seriozitate si eficientd numai in baza unei temeinice pregatiri,
care presupune in mod necesar, o ampld documentare si informare privind evolutiile din businessul
turistic, studierea pietei turistice interne si a celei externe, a partenerilor potentiali, definirea cat
mai exacta si clara a obiectivelor proprii si, pe cat e posibil, identificarea obiectivelor partenerilor.

2. Pentru a se antrena intr-o negociere importanta, actorii pietei turistice trebuie sd realizeze
preventiv o serie de actiuni privind pregatirea si demararea acestora, sa cunoasca elementele
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fundamentale, structura si caracteristicele procesului de negociere, sa dispuna de negociatori
calificati.

3. Un rol important in negociere este atribuit personalitatii negociatorului. Portretul
negociatorului reprezinta un atribut cheie in procesul de desfasurare a negocierilor, deoarece
conditia esentiald pentru reusita negocierilor comerciale, aferente businessului turistic, o constituie
obtinerea unor avantaje, capabile sd favorizeze intreprinderea turisticd in raport cu mediul
concurential, respectiv prin crearea unor premise care ar intdri pozitiile acesteia.

4. In negociere trebuie de respectat echilibrul intereselor partilor, care sunt implicate in
tratative. Acest fapt, va permite: delimitarea zonelor de acord si dezacord, respectarea eticii in
abordarea comportamentald a negociatorilor, atingerea mizei de negociere.

5. O distinctie esentiald tine de temperamentul negociatorului. Fiecare dintre negociatori au un
temperament, un mod caracteristic de a reactiona la mediul inconjurator. Pentru ca orice negociator
este calauzit de propriul sdu temperament, aceeasi situatie poate produce reactii foarte diferite.
Ceea ce este extrem de usor pentru un negociator, pentru altul poate fi foarte dificil, ce e stimulativ
pentru acesta, poate fi plictisitor pentru celalalt. De aceea, in negocieri, utilizarea extremelor
temperamentale nu este recomandata.

6. Odata ce am inceput negocierile, si realizam cit de important este rezultatul acestora pentru
viitorul businessului nostru, trebuie sd parcurgem acest exercitiu, indiferent de ambitii, avand in
vedere importanta colaborarii intre actorii pietii turistice.

7. Stilul negocierilor reflecta personalitatea negociatorului. Cu toate acestea personalitatea
negociatorului nu poate fi redusa numai la un anumit stil.

8. In negocierea comercial turistica, respectarea cerintelor etice reprezinti o conditie de baza
a reputatiei. Nu se pot realiza acorduri avantajoase si durabile prin incilcarea normelor morale.

In capitolul trei, ,Managementul strategic in cadrul negocierilor turistice internationale”,
este abordata problematica selectdrii si utilizarii tipurilor de strategii la negocierea afacerilor in
turism, fiind caracterizate strategiile directe, strategiile indirecte, strategiile conflictuale si
strategiile cooperative.

Raymond Alain Thietart considera strategia ca ,,ansamblul deciziilor si actiunilor privind
alegerea mijloacelor si articularea resurselor in vederea atingerii unui obiectiv’[30, p.6-24].

Kenneth Richmond Andrew este de parerea ca strategie este ,,model de obiective, politici si
actiuni care definesc drumul prin care o organizatie isi stabileste pozitia in mediul sau
inconjurdtor”[26, p.16].

Strategia de negociere reprezintd ,,planul general al actiunii comunicative de negociere, in
care sunt proiectate obiectivele care conduc la atingerea scopului final si modalitatile de indeplinire
alor” [4, p.53-54].

Opinia autorului cu privire la strategie, este ca aceasta include ansamblul de decizii luate
pentru a indeplini obiectivele urmarite de intreprinderea turisticd si care tine cont atat de factorii
externi, cat si de cei interni.

Strategia unei intreprinderi turistice trebuie sa corespunda ansamblului de decizii si actiuni,
care o orienteaza intr-un mod determinat si pe termen lung, misiunea si obiectivele acesteia fiind
prestabilite.

Strategia de negociere functioneaza folosind atat logica rece a argumentelor rationale, cat si
energia psihologica a emotiilor si sentimentelor. In continuare vom examina tipurile de strategii,
care pot fi aplicate in businessul turistic:

e Strategii directe. Strategiile directe sunt utilizate atunci cand suntem siguri de rezultatele
actiunilor noastre. Daca situatia in care ne aflam ne este favorabila, intram direct in subiect si lovim
direct in tinta;

e Strategii indirecte. Strategiile indirecte sunt utilizate in situatia in care raportul de forte si
imprejuririle nu ne sunt favorabile. In aceste conditii trebuie si alegem solutii alternative, prin
utilizarea loviturilor laterale, folosindu-ne inclusiv si de mijloace psihologice, pentru a limita
libertatea de actiune a adversarului,
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e Strategii conflictuale. Strategiile conflictuale sunt acelea, in care se cautd sa se obtinad
avantaje fara a se face careva concesii. Ele sunt desfasurate in conditiile in care o parte castiga si
cealalta pierde. Sunt tratative dure si tensionate, bazandu-se ca regula pe disproportia puterii de
negociere intre parti;

e Strategii cooperative. Strategiile cooperative sunt acelea care urmaresc un echilibru intre
avantaje si concesii i care evita conflictul deschis, refuzand folosirea mijloacele agresive de
presiune. Ele presupun ca ai in fatd un partener si nu un adversar.

In ceea ce priveste transpunerea strategiei de negociere in businessul turistic, conform
ipotezei numdrul cinci, se poate spune ca intreprinderea turisticd duce o lupta acerba pentru a fi
competitivd, miza fiind largirea spectrului de clienti, explorand un maxim de optiuni si stabilind un
plan de tratative, pe care va incerca si-l realizeze cit se poate de bine. In acest caz, pentru
obtinerea unei influente nete asupra intreprinderilor turistice concurente este necesar sia se
stabileasca:

» scopul negocierilor;

» locul desfasurarii negocierilor;

» aplicarea strategiilor potrivite care vor permite sesizarea de oportunitati si evitarea sau
eliminarea constrangerilor;

» modul operativ de selectare a tacticii de negociere: confruntare directd sau discutii
rationale si cooperante;

» finalitatea urmarita de intreprinderea turisticd ca consecinta a negocierilor desfasurate.

Deci, in consecinta, putem deduce validitatea ipotezei numdrul cinci, precum ca
implementarea strategiilor de negociere comerciala in domeniul prestatiei turistice poate genera
performante organizationale pentru intreprinderea turistica.

Totusi, trebuie sa constientizam ca transpunerea strategiilor de negociere comerciald in
domeniul prestatiei turistice este dependenta de aspectele si circumstantele divergentei 1n sine si de
personalitatea si stilul de negociere caracteristice persoanelor implicate. Este esential ca strategia sa
se potriveasca cu personalitatea negociatorului, cu caracterul sau, cu valorile culturii specifice.
Sarcina metodei de negociere trebuie sd asigure premisele dezvoltarii gandirii, a caracterului
negociatorului si sa previzioneze, pe cit este posibil, o aplicabilitate eficientd a strategiilor,
indiferent de situatiile in care se demareaza procesul de negociere.

Constientizam faptul ca mediul de afaceri exercitd un control semnificativ asupra
comportamentului uman. Cei mai multi manageri din lume par sa aibd prea putine lucruri in
comun. Ei sunt diferiti ca sex, varsta si rasd. Folosesc stiluri mult diferite si au scopuri distincte. Si
totusi, in ciuda diferentelor dintre ei, marii manageri au o trasdtura comuna: nu se feresc sa incalce
toate regulile considerate sacre de catre managementul traditional, bazandu-se preponderent pe
intuitie.

Acest lucru se datoreaza faptului, ca actiunile si reactiile oamenilor pot fi determinate de
forte si constrangeri specifice mediului de afaceri, care la moment este unul foarte controversat.
Cuvintele, sloganele, frazele, afirmatiile etc., intr-o anumita masura pot avea putere de influenta
asupra individului, dirijjandu-i reactiile si comportamentul acestora. Trebuie sd constatam faptul, ca
de multe ori individul poate fi influentat, fard ca el sd-si dea seama de aceasta situatie.

In termeni psihologici, putem vorbi de manipulare atunci cand o anumiti situatie in negocieri
este creata premeditat, pentru a influenta reactiile si comportamentul adversarului in sensul dorit de
partenerul de tratative, care utilizeaza diverse tehnici de manipulare.

Presiunea diferitor tipuri de manipuldri poate fi sesizatd in cele mai obisnuite secvente ale
vietii social-economice. Importanta acordatd relatiilor interumane, respectarea regulilor etice,
emotia produsa de recompense minore, zambetul nevinovat, complimentul binevoitor sau gestul
prietenesc, toate pot reprezenta consecinte ale efectului manipulator.

In principal, tehnicile de manipulare se folosesc pentru a face posibila atacarea partenerului
de tratative fara ezitari si fara remuscari, scopul fiind obtinerea de maxim avantaj in negocieri.
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Manipularea se poate face atat dintr-o pozitie de dominare, asociatd cu neincrederea in
celalalt, atitudine critica fatda de partener, comportament ofensiv, cat si din pozitia unui
comportament defensiv, unei false impresii de negociator cooperant si constructiv in discutii.

In lucrarile stiintifice retrospective [25],[38],[41],[45].[43] consacrate procesului de
negociere se scria despre realizarea acestui proces de pe pozitii constructive cum ar fi: ratiunea,
cooperarea, dorinta de a reusi, etc., si de pe pozitii mai putin constructive cum ar fi: constrangerile,
intimidarea, agresiunea, etc., insd, fard a se acorda atentie aspectelor psihico-umane legate de
manipulare.

Care sunt cauzele manipularii si de ce unii negociatori apeleaza la stratageme, manevre si
tehnici de manipulare?

Specialistul in negocieri Hassan Souni, a identificat patru cauze de natura psihologica care ii
motiveaza pe negociatori sa-si manipuleze partenerii de afaceri. Aceste cauze sunt reflectate in
Tabelul 6.

Tabelul 6. Cauzele manipularii

N/o | Cauza Descrierea cauzei

1. | Teama de esec Se manifesta prin lipsa de incredere in sine, iar negociatorul
da dovada de un echilibru emotional precar.

2. | Lipsa de incredere in oameni | Se manifestda in cazul in care protagonistul afacerii are o

imagine negativd despre partenerul cu care intentioneaza
tranzactionarea unei afaceri.

3. | Tendinta spre egocentrism Se manifestd prin convingerea ca esti singura persoana in
stare s ia o decizie si singura care stie ce este bine.
4. | Inclinarea spre combinatii si | Se manifestd prin dorinta individului de a reusi cu orice pret,
confuzii utilizind diverse combinati,i nu tot tipul tocmai legale.

Sursa: Adaptat de autori dupa Hassan Souni [25]

Ca urmare a celor relatate, n opinia noastra, negocierea afacerilor indiferent de domeniu in
care se demareazd, nu se poate desfasura complet si eficient fard implicare psihologica si fara
manevre de manipulare.

Pornind de la ideea ca obiectivul principal al negocierilor comerciale internationale il

constituie incheierea acordurilor si contractelor de cooperare turistica, negociatorul trebuie:
sa aplice dozat manevrele de manipulare;
sa aiba un pronuntat simt al realitatii;
sa manifeste tactul diplomatic necesar;
sa intervind in functie de argumentele aduse de partener;
sa utilizeze un vocabular select si expresii sugestive care sd capteze interesul.
Daca este sd analizam negocierea comerciald internationald prin prisma prestatiei turistice, in
opinia noastrd, putem deduce cd negocierea este un proces organizat de comunicare intre
intreprinderile de turism, furnizorii si prestatorii de servicii turistice, care isi propun adaptarea
progresiva a intereselor lor, raportate la obiectul negocierii in vederea realizarii unei intelegeri de
afaceri reciproc acceptabile, materializata in contractul international.

Generalizdnd cele mentionate anterior, suntem de parerea ca ,negocierea afacerilor in
turism, reprezintd un proces complex de interactiune intre minimum doud pdrti, cu viziuni
diferite, dar cu interese complementare, centrat pe comunicarea intre ele, avind ca scop gdsirea
unui compromis reciproc avantajos, menit si asigure buna colaborare in prestarea serviciilor
turistice”.

In practica de afaceri a activitatii turistice internationale, s-au impus o serie de reguli si
cerinte concrete privind desfasurarea negocierilor, dupa cum urmeaza:

= o oferta turistica nu poate fi retrasd in conditiile in care retragerea ar cauza un prejudiciu
nejustificat partenerului de afaceri;

* 0 negociere programata nu poate fi contramandata fara un motiv serios;

* angajamentele reciproce trebuie sd fie definite clar, intr-un limba;j inteles de ambele parti;
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*  continutul contractului trebuie sa fie echilibrat, sd nu contind clauze abuzive si sd nu fie, In
mod excesiv, in favoarea unei parti;

= partile participante la negocieri trebuie sa cunoasca riscurile pe care si le asuma, avantajele
pe care pot sa le obtind, garantiile de care pot beneficia;

= este inacceptabila omisiunea premeditata, in scop de inselaciune, a elementelor despre care,
in conditii normale, partenerul trebuia sa fie informat.

Negocierile comerciale internationale implicd anumite comportd anumite riscuri, dar si
costuri financiare ridicate. O variabila importanta care deseori creeaza dispute, in contradictoriu, in
cadrul negocierilor comerciale in turism, este pretul.

Initierea discutiilor, tratativelor si luarea deciziilor, prin intermediul carora se urmareste
realizarea obiectivelor si promovarea intereselor actorilor pietei turistice, pot avea loc doar daca
pretul negociat este unul avantajos pentru ambele parti. In aceste conditii, componenta pretului
devine cea mai importantd variabila a procesului de negociere, deoarece acesta poate avea atat
consecinte benefice asupra actului negocierii, cit si consecinte grave asupra rezultatului acestui
proces. Din aceastd perspectiva, negociatorii, in permanenta, apeleaza la aceasta variabild pentru a
influenta rezultatele negocierilor.

Este bine cunoscut faptul, ca pretul care se stabileste intre partenerii de afaceri trebuie
negociat. In majoritatea cazurilor, pretul inscris intr-un contract este diferit de cel lansat prin oferta
directd. Totusi, pretul poate fi, intr-o anumitd masura, influentat de increderea pe care o prezinta
partenerul sau de vechimea si stabilitatea in timp a relatiei de afaceri.

Expertii In negocieri considera ca, folosirea pretului ca instrument important al procesului de
negociere, depaseste cu mult dimensiunile sale strict economice, conferindu-i valente care deriva
din teoria si practica negocierilor internationale. Determinarea preturilor, utilizarea acestora in
mediul concurential, integrarea ofertantilor, furnizorilor si prestatorilor de servicii turistice in
ecuatia pretului, sunt numai cateva dintre aspectele care definesc utilizarea politicii de pret ca
instrument important in negociere. Complexitatea acestei arii problematice este amplificata si de
rolul politicii de pret in stabilirea parteneriatelor durabile de afaceri. De aceea, importanta majora
in organizarea si desfasurarea cu succes a procesului de negociere, il reprezintd cunoasterea
situatiei economice si financiare a ofertantilor si furnizorilor de servicii turistice, solvabilitatea si
reputatia comerciala a acestora. Analiza solvabilitatii potentialului partener de afaceri trebuie
facutd cu maxima prudenta, deoarece astfel de informatiine pot respectiva despre acesta, ne va
proteja de posibilele riscuri pe viitor.

Deci, ipoteza sase, conform careia pretul reprezinta un instrument important al procesului
de negociere, este validata prin argumentele expuse mai sus.

Pornind de la cele expuse in capitolul III, autorul a formulat urmatoarele concluzii:

1. Reusita negocierii trebuie evaluata nu numai prin prisma castigului de moment obtinut, dar
si prin masura in care partile implicate vor dezvolta relatii amicale de afaceri pe viitor.

2. Rezultatul unei negocieri trebuie apreciat din doua perspective: castigul de natura
patrimoniald, care se exprima in bani si castigul de natura psihologica manifestata prin satisfactie si
spor de imagine profesionala.

3. Dintr-o perspectiva obiectiva, negocierea trebuie sa asigure reflectarea intereselor legitime
ale ambelor parti.

4. Desi partile implicate in procesul de negociere au interese divergente, totusi scopurile
acestora sunt complimentare.

5. Dupa finalizarea procesului de negociere, partile implicate in tratative trebuie sd se puna de
acord cu privire la modul de executare a concesiunilor agreate, fiind stabilite scadente precise
pentru realizarea fiecarei activitati.

6. Desi negocierile internationale se desfasoard intr-un context global, trebuie sa fim
constienti de faptul ca actiunea si impactul acestora sunt de nivel local.

7. Negocierea este un proces dinamic si complex in cadrul caruia actorii pietei turistice pot sa
recurga la anumite tehnici de manipulare. Utilizarea regulilor deontologice implica respectarea
culturii afacerilor.
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8. Pretul sta la baza oricdrei tranzactii comerciale. De competitivitatea acestuia depinde
succesul sau insuccesul unei afaceri.
9. Imixtiunea abuziva in afacerile partenerilor poate avea consecinte imprevizibile asupra
relatiilor bilaterale.
10. Obtinerea unor avantaje facile in negociere trebuie sia va pund in garda, daca pretextul
cedarilor nu este clar inteles.
CONCLUZII GENERALE

Negocierea afacerilor in turism este o activitate de mare complexitate, iar aceasta
complexitate derivda din schimbarile de conjunctura care apar pe piata serviciilor turistice. Unele
dintre aceste schimbari au o serie de efecte benefice pentru actorii pietei turistice, dar altele implica
numeroase riscuri care pot avea efecte dezastruoase pentru cei care nu se adapteaza la ritmul
schimbarilor din industria turistica.

Generalizand teoriile si practicile managementului negocierilor afacerilor in turism, ca rezultat al
cercetarilor, autorul defineste aceasta stiinta drept ,,proces de interactiune a intereselor partilor in
care sunt discutate oportunitati de colaborare, fiecare parte avand propria viziune asupra
polemicilor, dar totodata fiind dispusi sa faca anumite COncesii, farda a fi afectate propriile
interese, rezultatul fiind incheierea unui acord sau a unei tranzactii”.

De asemenea, managementul negocierii afacerilor in turism, ca parte distinctd a managementului
negocierilor comerciale, stabileste obiective si sarcini specifice ramurii turistice, alocd si mobilizeaza
resurse umane, materiale, financiare si informationale pentru a-si atinge scopurile stabilite si genereaza o
gama complexa de activitati, care poate asigura competitivitatea si solvabilitatea intreprinderii turistice
intr-un mediul concurential existent.

De asemenea, autorul considera ca un negociator experimentat ca parte integranta a procesului de
negociere, reprezintda un element esential al negocierilor afacerii in turism, deoarece de competenta si
calitatile sale profesionale, depinde in mare masura rezultatul obtinut, in urma negocierilor.

Totodata autorul, tine de faptul, cd managementul negocierii afacerilor in turism este in stransa
legatura cu functiile managementului, deoarece negocierile tranziteaza toate functiile managementului
prin: planificarea activitatilor, organizarea acestora, coordonarea procesului, motivarea angajatilor care
participa la negocieri, iar, in final, evaluarea rezultatului negocierilor.

Autorul, in teza de doctorat, a descris si relatiile de interdependenta ale managementului
negocierilor de afaceri cu managementul strategic. Selectarea si aplicarea diferitor tipuri de strategii,
utilizarea stratagemelor, manevrelor si tehnicilor de manipulare, pot, in consecinta, sa influenteze raportul
de forte la masa de tratative si sd directioneze negocierile spre o finalitate precisd, exprimatd prin
incheierea unei tranzactii concrete. Este evident ca reusita acestor negocieri sunt componente care nu pot
fi evaluate strict prin cifre si documente semnate, dar, totusi, negocierea afacerilor in turism este
determinata de beneficiile constatate, in actele finale, semnate de partile negociatoare.

Autorul este de parerea, ca managementul negocierii afacerilor in turism reprezinta o directie
destul de importanta de studiu 1n cadrul managementului organizatiei, deoarece continutul si eficacitatea
acestuia influienteaza in mod direct competitivitatea intreprinderii turistice, atit pe termen scurt, cat si pe
termen mediu si lung.

Studiile realizate au demonstrat, cad negocierea este un proces irepetabil, nu doar prin
modificarea circumstantiala a conditiilor in care se poarta tratativele, dar si prin stilurile diferite
utilizate de negociatori, care deriva din diferentele de natura sociala si culturala a participantilor la
negociere.

Astfel, in consecintd, cunoasterea modului de utilizare a instrumentarului de negociere si a
conceptelor strategice prin adaptarea lor corecta, gratie acestui studiu, va face posibila stabilirea
clara a obiectului negocierilor, crearea unui sistem de prezumtii bine argumentate referitoare la
conditiile negocierii, selectarea unei echipe reusite, care isi cunoaste perfect obligatiile si
imputernicirile, intocmirea riguroasa a dosarului si definirea argumentata a marjei de negociere.

in concluzie, sintetizarea anumitor sugestii privind modul de desfisurare a tratativelor pentru
viitor, avand la baza experienta prezentd, poate fi utila, dar nu garanteaza reproducerea efectelor
perfecte asupra tuturor tipurilor de negocieri, care au tangenta cu piata serviciilor turistice.
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PROPUNERI SI RECOMANDARI

Concomitent cu largirea ariei de probleme, care ii preocupd pe negociatorii din cadrul
organizatiilor profesionale non-guvernamentale, aceastd activitate devine dificila pentru ei si din
cauza faptului ca cadrul legislativ, care a servit intotdeauna drept suport conceptual si functional,
este invechit. Existd contradictii intre prevederile normelor juridice, sunt restante la legislatie, iar
unele hotarari de guvern sunt invechite sau a raimas neexaminate.

Astfel se poate deduce, ca nivelul organizarii unor dispute si negocieri pe subiecte legislative
va asigura randamentul activitatii ONG-urilor din domeniul turismului, fapt ce va garanta eficienta
conlucrarii verigilor intregului sistem de administrare publica centrala de specialitate cu mediul de
afaceri turistic.

In contextul celor relatate si in rezultatul cercetarii stiintifice efectuate, inaintim urmatoarele
propuneri si recomandari:

I.  Pentru Ministerul Educatiei

1. Elaborarea si introducerea cursului universitar ,,Managementul negocierii afacerilor in turism”
pentru specialitatile de turism 1n cadrul institutiilor de Invatamant superior.

2. Elaborarea si introducerea cursului ,,Teoria si practica negocierii afacerilor” in cadrul
institutiilor de invatamant mediu de specialitate.

3. La cursurile de formare continua in domeniul turismului este necesar de acreditat si de introdus
modulul de studiu ,,Particularizarea negocierilor in ramura turistica”.

1. Pentru Ministerul Culturii

4.  Operarea modificarilor in cadrul normativ-legal, care ar viza elaborarea si punerea in aplicare a
codului de etica profesionala al negociatorului din turism.

5. Reluarea discutiilor cu Ministerul Dezvoltarii Economice si Digitalizarii si cu Ministerul
Finantelor cu privire la punerea in aplicare a normei legale prevazute de Codului Civil al Republicii
Moldova, care se referd la introducerea garantiilor financiare In turism, masura necesara pentru asigurarea
protectiei consumatorilor si contracararea posibilelor fraude din ramura turistica.

6. Purtarea negocierilor cu posturi internationale de media, bloggeri si vloggeri in vederea
popularizarii Republicii Moldova ca destinatie turistica competitiva si sigura pentru circulatia turistica.

I11. Pentru Oficiul National al Turismului

7. Crearea unei platforme nationale sub egida Oficiului National al Turismului, care se va ocupa
de selectarea expozitiilor internationale de turism, unde Republica Moldova intentioneaza sa participe cu
stand national, pentru a negocia preturi preferentiale de participare.

8. Organizarea tururilor informative catre Republica Moldova pentru agentii pietei turistice din
Occident, in vederea lansarii unor procese de negociere referitoare la introducerea ofertei turistice
nationale in lista destinatiilor turistice operate de acestia.

IV. Pentru Uniunea de persoane juridice ,,Asociatia Nationala a Agentilor Economici de
Turism din Moldova” (ANAT)

9. Crearea colegiului de etica din randul actorilor pietei turistice, care au notorietate iIn domeniul
turismului, pentru a solutiona conflictele ce rezulta din demararea procesului de negociere aferente
ramurii turistice.

10. Identificarea negociatorilor profesionisti din ramura turistica, care ar purta tratative cu
operatorii aerieni din strainatate privind accesul pe piata turistica a Republicii Moldova, in vederea
cresterii numarului de destinatii turistice pentru turismul emitator.

11. Stabilirea parteneriatelor de colaborare cu organizatii profesionale, similare, din domeniul
turismului la nivel international, pentru a stimula schimbul de experienta in domeniul negocierii afacerilor
din ramura turistica.

V. Pentru ,,Asociatia Patronald a Industriei Turismului din Republica Moldova”
(APIT)

12. Elaborarea si punerea in aplicare a codului deontologic al negociatorului din turism.

13. Organizarea simularii negocierii la nivelul conducatorilor de intreprinderi turistice, care ar
constitui o repetitie generald pentru negocierea comerciald internationald pe subiectul dezvoltarii
turismului intern si receptor. In asa mod, ar fi posibild determinarea variantelor de negociere, care
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reprezintd o etapa importantd pentru negocierea comerciala propriu-zisa. Variantele care pot fi formulate
urmeaza sa stabileasca prioritatile dezvoltarii ramurii turistice, problemele principale cu care se confrunta
turismul si problemele secundare care urmeaza ai solutionate.

14. Dezvoltarea procesului de mediere turistica Intre actorii pietei turistice la nivel de conducator
de entitate economici. In Republica Moldova este inci slab dezvoltat conceptul de mediere, iar in cadrul
negocierilor, mediatorii pot solutiona diverse probleme pe cale amiabila.

V1. Pentru Centrul de Informare si Promovare in Domeniul Turismului din Republica
Moldova (CIPT)
turistice amplasate in zonele rurale si urbane, a Centrelor de Informare Turistica pentru turistii locali si
straini, menite sd consulte vizitatorii despre potential turistic natural si antropic amplasat in zona
respectiva.

16. Negocierea cu partenerii de dezvoltare a posibilitatii de editare in forma actualizatd a ghidului
traseelor turistice ale Republicii Moldova, necesar impulsionarii turismului intern si receptor.

VII.Pentru Asociatia de Dezvoltare a Turismului in Moldova (ADTM)

17. Organizarea de mese rotunde, conferinte si seminare profesionale privind rolul negocierilor
afacerilor in activitatea turistica.

18. Publicarea materialelor stiintifice si practice, specifice negocierii afacerilor in turism.
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Adnotare
Tatiana JURAVELI ,,Organizarea si gestionarea afacerilor din domeniul turismului
prin prisma strategiilor, tacticilor si tehnicilor de negociere”.
Teza de doctor in stiinte economice. Chisinau, 2024.

Structura tezei: introducere, trei capitole, concluzii si recomandari, bibliografie din 168
surse, continutul fiind expus pe 126 pagini text de baza, contine 27 de tabele, 16 figuri, 1 formula si
16 anexe. Rezultatele obtinute sunt publicate in 9 lucrdari stiintifice.

Cuvinte — cheie: negocieri, managementul negocierilor, negociere comerciale, turism, business
turistic, intreprinderi turistice, actorii pietei turistice, stiluri de negociere, tehnici de negociere,
personalitatea negociatorului, strategii de negociere.

Domeniu de studiu: managementul negocierii afacerilor, managementul turismului.

Scopul cercetarii consta in realizarea unei investigatii complexe a cadrului conceptual ce se
referd la aspectele teoretice, metodologice si practico-aplicative privind organizarea negocierilor
din domeniul turismului, pentru a fi identificate si propuse solutii de remediere a problemelor, care
genereazd un management defectuos in modul de desfasurare a acestora, avand la baza realizarea
unui studiu stiintific aprofundat.

Obiectivele cercetarii: fundamentarea stiintificdi a negocierii afacerilor in domeniul
turismului ca stiinta aplicativda in domeniul managementului contemporan; particularizarea
negocierilor prin prisma industriei turistice; cercetarea gradului de interactiune a actorilor pietei
turistice in contextul negocierilor; constatarea rolului negocierilor in procesul de desfasurare a
negocierilor; identificarea deficientelor cu care se confruntd negociatorii in proces de negociere;
stabilirea problemelor si propunerea solutiilor de eficientizare a procesului de organizare si
desfasurare a negocierilor in industria turistica; estimarea puterii de negociere ca metoda de
influentare a rezultatelor negocierii; aprecierea impactului tehnicilor de manipulare, a
stratagemelor si manevrelor, care ar putea influenta mersul negocierilor; formularea propunerilor si
recomandarilor privind imbunatatirea procesului de negociere aferent industriei turistice.

Noutatea si originalitatea stiintificd a rezultatelor obtinute reiese din complexitatea temei
investigate de autor, materializatd prin: largirea dimensiunilor teoretice si metodologice ale
procesului de organizare si desfasurare a negocierilor aferente businessului turistic ca parte
integrantd a managementului negocierilor comerciale; examinarea si descrierea negocierilor
comerciale prin prisma calatoriilor turistice; adaptarea elementelor fundamentele ale negocierilor
comerciale In corespundere cu specificul si caracteristicele ramurii turistice; identificarea fazelor
aferente negocierilor afacerilor in turism; elucidarea variabilelor care determina transformarea unei
persoane in negociator; edificarea portretului negociatorului aferent businessului turistic; ajustarea
strategiilor de negocieri in conformitatea cu particularitatile ramurii turistice; imbinarea studiilor
teoretice cu cele practice in materie de negociere a afacerilor in businessul turistic.

Rezultatele obtinute contribuie la solutionarea problemei stiintifice importante, ce constau
in dezvoltarea unei directii noi de cercetare stiintificd a managementului, cu tangente in domeniul
businessului turistic, care include o abordare complexa si sistemicd a modului de organizare si
desfasurarea negocierilor comerciale, fiind identificate oportunitati reale de crestere a eficacitatii
acestora.

Semnificatia teoretica: sistematizarea si sintetizarea abordarilor teoretice privind managementul
negocierii afacerilor in ramura turistica.

Valoarea aplicativa a tezei: posibilitatea de a utiliza rezultatele tezei de doctorat pentru a
imbunatati procesul de planificare, organizare si desfasurare a negocierilor comerciale in domeniul
businessului turistic.

Implementarea rezultatelor stiintifice: rezultatele au fost desiminate in cadrul conferintelor
nationale si internationale, precum si publicate in reviste de specialitate. Recomandarile formulate au
fost wvalorificate si aplicate de catre industria turistica a Republicii Moldova si organizatiile
neguvernamentale din domeniul turismului.
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ANNOTATION

Tatiana JURAVELL. ,,Organizing and managing tourism businesses through strategies,
tactics and negotiation techniques™. Doctoral Thesis in Economic Sciences. Chisinau, 2024.

Structure of the thesis: introduction, three chapters, conclusions and recommendations,
bibliography from 168 sources, the content is presented on 126 pages of basic text, contains 27
tables, 16 figures, 1 formula and 16 appendices. The obtained results are published in 9 scientific
works.

Key words: negotiations, management of negotiations, commercial negotiation, tourism,
tourism business, tourism enterprises, tourism market actors, negotiation styles, negotiation
techniques, negotiator's personality, negotiation strategies.

Field of study: business negotiation management, tourism management.

The purpose of the research is to carry out a complex investigation of the conceptual
framework that refers to the theoretical, methodological and practical-applicative aspects regarding
the organization of negotiations in the field of tourism, in order to identify and propose solutions to
remedy the problems, which generate a faulty management in the way of their development, based
on an in-depth scientific study.

Research objectives: the scientific foundation of business negotiation in the field of tourism
as an applied science in the field of contemporary management; the specialization of negotiations
through the prism of the tourism industry; researching the degree of interaction of tourism market
actors in the context of negotiations; ascertaining the role of negotiations in the negotiation
process; identifying the deficiencies faced by the negotiators in the negotiation process;
establishing problems and proposing solutions to streamline the process of organizing and
conducting negotiations in the tourism industry; estimating bargaining power as a method of
influencing negotiation results; assessing the impact of manipulation techniques, stratagems and
maneuvers, which could influence the course of negotiations; formulation of proposals and
recommendations regarding the improvement of the negotiation process related to the tourism
industry.

Scientific novelty and originality: broadening the theoretical and methodological
dimensions of the process of organizing and conducting negotiations related to the tourism
business as an integral part of the management of commercial negotiations; examination and
description of trade negotiations through the lens of tourist travel; adapting the fundamental
elements of commercial negotiations in accordance with the specifics and characteristics of the
tourism branch; identifying the phases related to business negotiations in tourism; elucidating the
variables that determine the transformation of a person into a negotiator; building the portrait of the
negotiator related to the tourist business; adjusting negotiation strategies in accordance with the
particularities of the tourism branch; combining theoretical and practical studies in business
negotiation in the tourism business.

The results obtained that contribute to the solution of the important scientific problem:
consist in the development of a new direction of scientific management research, with tangents in
the field of tourism business, which includes a complex and systemic approach to the way of
organizing and starting commercial negotiations, being identified real opportunities increasing their
effectiveness.

Theoretical significance: systematization and synthesis of theoretical approaches regarding
business negotiation management in the tourism industry.

The applied value of the thesis: the possibility of using the results of the doctoral thesis to
improve the process of planning, organizing and conducting commercial negotiations in the field of
tourism business.

Implementation of scientific results: the results were disseminated in national and
international conferences and in the publications of specialized journals. The recommendations
deduced were capitalized and implemented by the tourism business environment and NGOs in the
tourism branch.
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AHHOTALNSA
Tarpsina Kypaseib. «Oprannzanusi 4 ynpapJjieHHe TYPUCTHYECKHM GU3HECOM
MOCPEACTBOM CTPATern, TAKTHKH W METO/IOB Be/IEHHSI IIEPEroBOPOB».
JloKTOpCKast AUCCepTalys Ha COUCKaHHUE CTETICHN TOKTOPa SKOHOMUUYECKUX HaYK,
Kumunoy, 2024

CTpyKTypa aMccepTalMH: BBEJICHHWE, TPH TJIaBHI, BBHIBOABI M PEKOMEHIANNH, OnOIHorpadus
u3 168 maumenosanuii, conepxanve orpaxeHo Ha 126 cmpanuy ocHoBHOTO TekcTa, 27 madauy, 16
pucynkos, 1 popmyna u 16 npunoscenuii. llonydeHHble pe3ynbTaThl ONMYOIUKOBAHbI B 9 HayuHbIx
paborax.

KuoueBble cjioBa: eperoBopsbl, BEICHHE MEPErOBOPOB, KOMMEPUYECKUE TIEPETOBOPHI, TYPHU3M,
TYPUCTHYECKUI OM3HEC, TyPHUCTHYECKUE MPEANPHATHS, YYaCTHUKUA TYPUCTUYECKOTO PBIHKA, CTHIH
MEPErOBOPOB, TEXHUKHU BEJICHUS TIEPETOBOPOB, TMYHOCTh IEPETOBOPIIHIKA, IEPETOBOPHBIC CTPATETHU.

O6s1acTh HCCIeI0BAHUS: MCHEDKMEHT JICJIOBBIX IIEPErOBOPOB, MEHE/DKMEHT TypHU3Ma.

Hens uccaenoBanusi: - pa3paboTKa TEOPETUUECKHX, METOIOJIOTMYECKHX, MPAKTHYCCKUX U
NPUKIATHBIX OCHOB MpPOIEcca OPTaHU3allMy MEPErOBOPOB B TypH3ME, MYTEM BBISABICHUS U aHAIIN3a
npo0JeM, MOPOXKIAIOIINX ONpPE/CICHHbBIE HEIOCTATKH B XOJE BEACHUS NEPErOBOPOB, a TaKKe
c(OpMyJIMpPOBaTh HEKOTOPbIE PEKOMEHIALMK MO COBEPIICHCTBOBAHUIO MEXaHHW3Ma MPOBEIACHUS
MIEPErOBOPOB, MyTeM MPOBEACHUS YriyOJIEHHOTO HAYYHOTO HCCIEIOBAHUS, YTO CYIIECTBEHHO OyaeT
CIOCOOCTBOBATH MOBBIMICHUIO OPraHU3aNMOHHON 3()HEKTUBHOCTH TYPUCTHUECKUX MPEITPUATHH.

3amaum Mccaeq0BaHUA: HayyHOe 0OOCHOBaHME JICJIOBBIX MEPETOBOPOB B cepe Typusma Kak
NPUKJIAJHON HayKH B chepe COBPEMEHHOTO MEHE/DKMEHTA; CIICIIMAIH3aIlsl IEPErOBOPOB B KOHTEKCTE
TYPUCTUYECKOW WHIYCTPUHU; MCCIICIAOBAHUE CTETICHH B3aUMOJCUCTBHS YYACTHUKOB TYPHCTHUECKOTO
pBIHKa B TpOILIECCE MEPEroBOPOB; YCTAHOBJICHUE POJIM MEPETOBOPIIUKOB B MEPErOBOPHOM IMPOLIECCE;
BBISIBJICHHE HEJOCTaTKOB, C KOTOPBIMH CTaJKHBAIOTCS YYaCTHUKH II€PErOBOPHOTO IpOIecca;
ompeJieNicHre TMPOOJieM W BBISBICHHE pPEIICHWHA IO ONTHMH3AIUK TIpOIlecca OpraHu3alud U
MPOBENICHHS TEPETOBOPOB B cdepe TypHu3Ma; OICHKA CUJIOBBIX TOIXOJOB KaK METOJ BIUSHHS Ha
pEe3yJIbTaThl TEPErOBOPOB; OLICHKA BO3JCHCTBHS METOJOB MaHHITYJIMPOBAHHUS, YJIOBOK U MaHEBPOB,
KOTOpbIE MOTYT TOBJIHMATEH Ha XOJ1 MEPEroBOpoB; (OpMyIHpOBaHHUE PEATIOKCHUN U PEKOMEH AN T10
COBEPIIEHCTBOBAHUIO MEPETOBOPHOTO MPOIECCa, CBI3aHHOTO C TYPUCTUUCCKOU OTPACIBIO.

HayyHnasi HOBM3HA M OPHIMHAJIBHOCTB: BBITEKACT M3 CIOXHOCTH HCCICIYEMOH aBTOpPOM
TEMbl, MaTepHaIM3YIOUIEHCsT 3a CYeT: MpOBEACHHs OOMIMPHOM JOKyMEHTAlMd W aHaln3a
0COOCHHOCTEH, CBA3aHHBIX C HAYaJOM JICJIOBBIX MEPErOBOPOB B cdepe TypH3Ma; OMHCAHHE BCEro
JIOTHCTUYECKOTO MPOIecca OPraHU3alMy U MPOBE/ICHUS TIEPErOBOPOB, CBSI3aHHBIX C TYPUCTUYCCKOM
OTpaciiblo; CO3JaHHME TOpPTpPEeTa MEPeroBopimka B cdepe Typu3Ma; BBIIBICHHE OCHOBHBIX
HEJIOCTATKOB, BIUSIOIIMX HA MEPErOBOPHBIN Mpoliece B cdhepe TypusMa; MpeUiocKeHHE PEIICHUH U
pPEKOMEHIAIMIA, KOTOpPhIe CHOCOOCTBYIOT TMOBBIINICHHIO KadyecTBa TEPEroBOPOB B cdepe TypHU3Ma;
BbISICHEHHE J(PQEKTHBHBIX CIIOCOOOB pa3pelieHus] CIOPOB W NPOTUBOPEUWH, CBSA3aHHBIX C
uccieayeMoi chepoi.

IlonyyeHHble pe3yJbTaThbl, KOTOPbIE CHOCOOCTBYKOT PpelIEHHI) BAaKHOH HAy4YHOH
npodJieMBbl.  3aKJIIOYAlOTCSI B pa3padOTKe HOBOIO HAMpaBIICHUS HAy4YHBIX YIPaBICHUYECKUX
WCCIIeIOBAaHNHM, HMEIOIIEro KacaTelbHble B OOJNACTH TYypUCTHYECKOTO OW3HEeca, BKIFOYAIONIETO
KOMITJICKCHBI W CHCTEMHBIM TIOAXOJ K crmoco0aM OpraHu3alid W BEICHHS KOMMEPUECKHX
MEPErOBOPOB, BBISBICHUIO PEATIbHBIX BO3MOXKHOCTEH MOBBINICHHS UX 3())EKTHBHOCTH.

Teopernyeckasi 3HAYUMOCTB: CHCTEMaTH3allMs M CHHTE3 TEOPETUYECKHX TOAXOI0B K
BEJICHUIO JICJIOBBIX NIEPErOBOPOB B chepe TypusMa.

IpuknagHoe 3HaYeHHe JUCCEPTANMM: BO3MOXXHOCTh  WCIOJB30BaHHUS  PE3yJbTATOB
JIOKTOPCKOM JIMCCEPTAllMU [l COBEPIICHCTBOBAHUS MpoIlecca IJIAHUPOBAHUS, OpPraHU3aIMH |
NPOBEICHHS KOMMEPUECKHX MIEPErOBOPOB B chepe TYPUCTUIESCKOro OU3Heca.

BHenpeHne Hay4YHBIX Ppe3yJbTATOB: pe3yJbTaThl HMCCIEIOBAHMM OBUIM O3BYYCHBI Ha
HallMOHAJIBHBIX W MECEXKIYHApPOJHBIX KOH(i)epeHHI/IHX U B HY6JH/IK3HI/I$IX CIICIMaJIM3UPOBAHHBIX
KypHaJIOB. BeIBeIeHHbIE pEKOMEHIAIINH OBUIH FICTIONB30BAHBI M BHEJPEHBI TYPUCTUYECKON Cpeioil U
HETIPaBUTEIbCTBEHHBIMU OPTaHU3aLUsAMU B cepe Typusma.
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