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Bevezetés

,, Amit nem akarsz
magadnatk,

ne cselekedd masnak.”
Biblia, Tob.4,15.

BEVEZETES

Minden ember alapvetden sikerorientalt, még ha kiilonbozdek is vagyunk annak
megitélésében, hogy milyen elérendd célokat tliziink ki magunk elé és azokat
milyen eszkdzokkel, modszerekkel kivanjuk realizalni.

Ahhoz, hogy képesek legyiink érvényesiteni akaratunkat, megnyerni masokat
elképzeléseinknek, helytallni akar ellenséges kornyezetben is ismerniink kell az
emberekkel vald céliranyos banasmod jatékszabalyait, és tudnunk kell ezeket
eredményesen alkalmazni.

A Targyalastechnika ciml targy célja éppen ennek a szerteagazo
ismeretanyagnak a tanulmanyozasa az iizleti élet keretein beliil, a hazai és
nemzetkozi értékesités problémakorére fokuszalva.

A targy programjanak Osszedllitdsandl figyelembe vettiikk hallgatdéink
eloképzettségét (Kommunikacid, Marketing, stb.), ezért azokra épitve
hataroztuk meg tananyagunk harmas szerkezetét:

Az els6 részben az lzleti targyaldst megalapozd kommunikacios,
interkulturalis, emberi és kornyezeti feltételeket elemezziik, kiilon gondot
forditva a protokoll alapjainak attekintésére is.

A jegyzet masodik része a targyalasi stratégiak és taktikak témakorét taglalja.
Azonositjuk az lizleti targyalast, bemutatjuk a targyalasi stratégia kialakitasanak
folyamatat, foglalkozunk a targyalasi moddszerekkel ¢€s technikakkal, a
nemzetkozi targyalés sajatossagaival.

A harmadik részben a személyes értékesités megtervezését, folyamatait és
technikajat vizsgaljuk, itt is kitérve a nemzetkozi kereskedelem {izletkotési
problémaira.



Bevezetés

A Thérgyalastechnika jelen tananyaganak Osszeallitasaval célunk az, hogy a
targyat felvevd hallgatok szdméra a téma rendkiviil gazdag szakirodalmat
felhasznalva ¢€s sajat tapasztalatainkra tamaszkodva egy jol attekintheto,
konnyen elsajatithatd, olvasméanyos jegyzetet kinaljunk, mely a kollokviumi
kotelezettség teljesitésén tal reményeink szerint a gyakorlati életben is
haszonnal forgathato.

Reméljiik, hogy a gradudlis és postgradudlis hallgatoink a foglalkozasok és a
jegyzet alapjan elsajatitvan a targyalasrdl tanultakat, munkahelyi feladataikon
tul a hétkoznapokban is hasznositani tudjak majd azokat, s ha csak szerény
mértékben is, de hozzasegithetjilk Onoket ahhoz, hogy morélisan elfogadhato
modon ¢és sikerrel megvaldsithassak elképzeléseiket, terveiket.

Miskolc, 2004. januar
Danko6 Laszlo
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) ~ 1.RESZ ]
AZ UZLETI TARGYALAS MEGALAPOZASA

A sikeres és eredményes targyalas — hasonléan mas iizleti tevékenységekhez —
csak kelld eldkészités, megalapozas utan valdsithatd meg. Uzletemberként fel
kell késziilniink a személyes taldlkozasra, a kommunikaciora, amelyet
alkalmanként interkulturalis kornyezetben valdsitunk meg, képezniink kell
onmagunkat, hogy nyerd targyalova valhassunk, s ehhez még protokollaris
ismereteket is alkalmaznunk kell.

1. fejezet
A kommunikacié folyamata és formai

A kommunikécio targyaldstechnikai Osszefliggéseinek, formainak attekintése
révén céliranyosabba tudjuk formalni verbalis és nonverbalis iizeneteinket, azok
tudatos alkalmazasa javithatja targyalési taktikankat.

1.1. A kommunikacio és targyalastechnika osszefiiggései

A sikeresség feltétele a mindennapi életben, de a szakmai, iizleti
tevékenységlink soran is, hogy helyes €s hatékony kommunikaciét folytassunk.

A tarsadalmi kommunikécioelmélet szerint a kommunikadcié a tarsadalmi
érintkezés specifikus formdja, melynek Iényege az emberek tarsadalmi
viselkedésében és tarsadalmi kapcsolataiban létrejovo jelentéskozlésbol all. [1]

A kommunikacids folyamat elemei: legalabb két kommunikalo, a leadott jelek,
a fogadott jelek, és a jelek ,,zajszlir6je”. Ezeket, illetve az egész folyamatot
kommunikécids csatornanak nevezziik. (1.sz. abra).



1. fejezet: A kommunikacié folyamata és formai

Zavaro tényezd

A klldd A fogado
kulturalis kérnyezete kultaralis kérnyezete

Kilde ——s= Kodolas ——s= (zenet —#= Dekoddolas —s= Fogado

T Visszacsatolas s

1.sz. abra: A kommunikaci6 folyamata

A folyamat kezdeményezdje a jeladd, aki a gondolatai kifejezéseként
kimondott, vagy leirt jeleket juttatja el a kommunikécios folyamatban a jelfogo
személyhez. Lényeges, hogy a folyamatot elinditoként mennyire sikeriil
gondolataink egzaktsagat egyértelmli verbalis és nem verbdlis iizenetté, jellé
formalnunk. Ha ezt megtessziik, a jelzés elindul a kommunikécids csatornaban,
ahol egy képzeletbeli szlir6n halad at, mely megvaltoztathatja, modosithatja azt,
s ezért a jelfogadd nem azt, vagy nem ugy érti, ahogyan mi szerettiik volna.

A kommunikéacié menetét tehat ,,zajok™ zavarhatjak, térithetik el. Ez a zaj
eredhet az eltérd el6képzettségiinkbdl, mentalitdsunkbol, vagy a kultGrank
részeként értelmezhetd nyelvhasznalatunkbol is.

Eppen ezért a kommunikacioban az a feladatunk, hogy a masik fél a lehetd
legpontosabban azt hallja, értse, olvassa, amit a szdndékunkban volt iizenni.
Ehhez esetenként nekiink is tovabbi kiegészitd jelzéseket kell kiildeniink,
torekedni kell a ,zajszint” csokkentésére, hogy elérjiikk a szandékolt és
ténylegesen értelmezett iizenet valdsagtartalmanak lehetd legteljesebb
egybeesését.

Elfogadhatonak latszik az a megallapitds, miszerint, ha a mindennapi életben
ilyen zavaros lehet az informacidaramlas, akkor mennyivel bonyolultabb ez az
tizleti, kiilondsen pedig a nemzetkozi iizleti életben, ahol esetleg nem csupan
véletlenszertli zajok, de szandékos zavaras, megtévesztés is eléfordulhat.
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A kommunikacids alapjelenség Iényege tehat az, amelyben egy személy egy
masik ember felé olyan jelzést bocsat ki, ami 6t eléri, benne ,,dekddolasra”
keriil, vagyis valamilyen reakciot valt ki. A kapott jelzések értelmezése,
dekddoldsa olyan emberi reakcid, aminek esetleg nincsenek rogton lathato,
megfigyelhetd viselkedésvalasz jellegli elemei.

Az emberi kommunikaci6 alaptételeit 1967-ben az amerikai Palo Alto-i iskola
kutatdi a kovetkezd 6t pontban foglaltak ossze. [2]:
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Nem lehet nem kommunikalni. Azaz az ember minden megnyilvanuldsa
tizenet, kommunikacio. Igy az is, ha éppen hallgat az illetd, mert nem akar a
masikhoz sz6lni.

A kommunikacié tobbcsatornas és tobbszintii. A tobb csatorna a két f6
csatorna — a verbalis (nyelvi) és a nem verbalis (nem nyelvi) — meglétét
jelenti. A tobbszintliség a tartalomra €és a viszonymeghatdrozasra utal. A
tartalom a kozlés szintjét jelenti, vagyis azt, amit mondunk,
megfogalmazunk a kommunikacioban.

A viszonyszint pedig meghatarozza, mindsiti az el6z0, tartalmi szintet, azaz
megmutatja, hogyan kell érteniink az elhangzott lizenetet (pl. parancsnak,
siirgetésnek). A viszony meghatarozasdban fontos szerepe lehet a nem
verbalis jeleknek.

A kommunikacio a részt vevo felek kozott korkorosen (cirkularisan)
zajlik. Ez azt jelenti, hogy a kommunikdcioban részt vevOknek az
lizenetekhez és egymashoz valo viszonyat maga a kommunikacié alakitja.
Tehat hidba képzeliink el elére egy lzleti targyalast, hidba jatsszuk le
magunkban annak egész menetét, a valosagban biztos, hogy nem ugy fog
torténni, ugyanis a targyalas menetét a masik fél is meghatarozza,
befolydsolja. A  kommunikaci6 folyamatdnak  korkorosségét a
kommunikécio tagoltsdga, a kozbepontozasa (interpunkcidja) biztositja,
vagyis az a tény, hogy a kommunikald felek szerepei (add és vevd)
allanddan cserélédnek.

A kommunikacié digitalis és analégias kédokbol all. A digitalis kodok
olyan jelek, amelyek részeikre, OsszetevOikre bonthatok, a koztik levd
Osszefiiggések leirhatok. Ez jellemzi a nyelvi jeleket. Az analdgias kodok
nem bonthatok Osszetevokre. Ilyen tipusti kodok jellemzik a nem verbalis
kommunikécidt (pl. egy gesztus, mimika, testtartas).
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e A Kkommunikacio, mint folyamat Kkéttipusu lehet: egyenrangu
(szimmetrikus), ha a partnerek kozotti viszony egyenld, illetve egyenlétlen
(kiegészitd), ha a felek kozotti kiilonbségen, azaz az egyik, vagy masik fél
nagyobb befolydsan van a hangsuly.

A tarsadalmi kommunikacié rendszerét a tarsadalmi intézmények tipusai szerint
politikai, gazdasagpolitikai, kulturalis, gazdasagi, vallalati, stb. kommunikéacios
alrendszerek alkotjak.

A vallalati kommunikécio a tarsadalmi kommunikécié rendszerébe, a gazdasagi
kommunikacio alrendszerébe tartozik, S tamaszkodik a
marketingkommunikécio €s az lizleti kommunikécio gyakorlatara.

A targyalastechnika e két utébbi kommunikaciéos forma cél- ¢és
eszkozrendszerében egyarant elhelyezhetd, ugyanis a marketingkommunikacion
beliil megkiilonboztetjiik a:

e személyes eladéds, meggydzes,

reklam,

Public Relations és

eladasosztonzés eszkozeit [1].

Az lizleti kommunikaci6 eszkdzrendszere tartalmazza a

e targyalast, mint viselkedést kialakito, moddositdo és megerdsitd
tevékenységet,

e prezentdcidt, mint a meggydzes eszkozét,

o ¢rtekezletet, mint informald, befolyasoldo kommunikacids tevékenységet és
a

o viselkedési modelleket [2].

A marketingkommunikécid értelmezése szerint: a targyalds sziikebb értelemben
a személyes eladas soran az értékesitési csatornan (értéklancon) beliili értékek
cseréjét lehetové tevo cserefeltételek kialakitasat (alku) szolgalja.

A targyalas tlizleti kommunikacid szerinti megkozelitése tadgabb fogalmat takar:
idoben strukturdlt folyamat, a cselekvés kiilonb6z6 tipusainak és taktikai
szabalyoknak az Osszessége, kényes helyzetek kezelésén alapuld szaktudas,
melyben a két fél megegyezésre torekszik.

A targyaléasi definiciokbol kovetkezden jelen jegyzetben a targyaldstechnika
keretében a targyalds megalapozasaval, annak emberi és kiilsé, protokollaris
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feltételeivel, az iizleti targyaléas értelmezésével, a targyalasi stratégia €s taktika
modszereivel és technikdival, valamint a személyes értékesités folyamataival
foglalkozunk, mindharom részben kiilon fejezetet szentelve a nemzetkdzi iizleti
sajatossagoknak a vizsgalatara is.

1.2. Verbalis - nonverbalis kommunikacio

A kommunikaciés folyamat a nyelvi (verbalis) és nem nyelvi (non-verbalis)
csatorndk igénybevételével valosulhat meg, de a két csatorna szétvalasztasa
csak rendszerezés, vizsgalodas szempontjabol lehetséges, ugyanis ezek
Osszefliggnek, egymast kiegészitik.

1. Nem verbalis jelek

A nem verbalis jelek k6zds jellemzdje, hogy nem bonthatok dsszetevdikre, sok
esetben kiegészitik, szabalyozzak, segitik értelmezni a kozlés folyamatat.

Fobb funkcioik, hogy:

- t4jékoztatnak a résztvevd személyekrol,

- Iranyitjak a kommunikécid folyamatat és

- tagoljak, hangsulyozzak a beszélt szoveget.

A nem verbalis jelek tipusai [3]:
a) A vokalis jelek

A vokalis jeleknek, wvagyis a hangjeleknek oOridsi szerepikk van a
kommunikéaciéban. Nem mindegy, hogyan mondjuk azt, amit mondunk. A
hangunkkal sok mindent kifejezhetlink, érzelmeinket is tiikrozi. Amikor
elégedettek €s boldogok vagyunk, akkor ,,csengd”, vidam hangon szo6lalunk
meg, amikor banatosak vagyunk, ,sziirkévé” valik a hangunk. A hang elarulja
az izgalmat €s a szorongast is. Sz€lsdséges esetben a szorongas beszédzavarhoz,
példaul dadogashoz vezethet.

A vokalis jelek csoportjaba soroljuk a beszédet kisérd, egy-egy nyelvre
jellemzd hangsulyt, hanglejtést, beszédtempot, beszédritmust és a beszéd
kozben tartott sziineteket is. A hangadasnak dnmagaban is lehet iizenete, igy a
sirds, az asitas, a nevetés, a fiitty, a hangos 1égzés vagy a szandékos kohogés is
jelent valamit.

12



1. fejezet: A kommunikacié folyamata és formai

A hangjeleknél meg kell emliteniink a kiejtést is, mint egy olyan nem verbalis
jelet, amely arulkodik az egyénrél. Gyakran eléfordul, hogy valaki valamelyik
tajnyelvet beszéli, s ez kiejtésén is érzddik. Sokszor az ilyen kiejtéssel
rendelkezé emberek csak a sajat sziilohelyiikon beszélnek tajnyelven, s amikor
mas kozegben vannak, akkor inkabb a kéznyelvi kiejtéshez alkalmazkodnak.

b) Az arc

Az archoz kapcsolodik a tekintet, illetve a mimika mint nem verbalis jel. Sok
szakirodalom az arcot egészében tekinti nem verbdlis jelnek, és az alabbi harom
teriiletet kiiloniti el rajta:

e ahomlok a szemoldokkel,

e aszem,

® aszaj.

A szemoldok kifejezhet 6romot, meglepetést, szomorusagot, idegességet, stb.
Hiszen, ha meglepddiink, csodalkozunk valamin, felhtizzuk a szemdldokiinket,
ha mérgesek vagyunk, akkor Osszerancoljuk. A tekintetet, mint nem verbalis
jelet szemiinkkel, szemdldokiinkkel, szemhéjunkkal és az azokat mozgato
izmokkal fejezziik ki. A szdjnak a mimika altal kifejezett lizenetben van
szerepe.

Vizsgaljuk meg kiilon-kiilon a tekintetet és a mimikat!

c) A tekintet

Az emberi szemet szokas a 1élek tiikrének is nevezni. Amikor szo6lni kivanunk
valakihez, vagy kapcsolatot akarunk vele létesiteni, eldszor ranéziink. Ha
keriilni akarjuk valakivel a kommunikaciot, arra toreksziink, hogy tekintetlink
ne talalkozzék. A szemnek a beszélgetés kdzben is fontos szabalyozo és jelz6
szerepe van. Visszajelzést ad a befogadorol, a megértésrdl, a témahoz, a masik
személyhez valo érzelmi viszonyrdl. Partnerilink tekintetébdl régton latjuk, hogy
érdekli-e a téma, vagy éppen el-elkalandozo tekintetével mondandénk
befejezésére figyelmeztet benniinket. A nem verbalis jelekkel foglalkozé
kutatok megallapitottak, hogy a tekintet a kommunikaciéban tobbnyire
Ontudatlan, de egyes népcsoportokndl meghatarozott lehet az iranya és a
tartalma.

A tekintettel, a szemkontaktussal kapcsolatosan tobb illemszabalyt ismeriink.

Illetlen dolog valakit hosszabb ideig nézni, megbdmulni, még akkor is, ha
valami feltiind ruhadarabot hord, feltiinden viselkedik. Illik a beszélgetés, a
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targyalas soran partneriink szemébe nézni. Természetesen az allandd szembe
nézés ugyanolyan kellemetlen, mint a kevés. A tekintet, mint a tobbi nem
verbalis jel, nem értelmezhetd kiilon. Leginkabb a mimikaval fligg 6ssze.

d) A mimika

Erzéseinket, gondolatainkat arcizmaink mozgéasa, azaz mimikaja is tikkrozi. Az
arcjatékkal 4ltalaban nem tudatosan éliink a beszélgetésben. Altalaban a mimika
a szobeli kozléssel egyiitt jelenik meg, azt kiséri, illetve annak érzelmi
tartalmarol arulkodik. Eléfordul azonban az is, hogy egy-egy kérdésre csak egy
arcranditassal feleliink. Példaul, ha nem tetszik valami, elhuizzuk a szankat,
vagy oriiliink valaminek, és elmosolyodunk. Osszehlizzuk a szemoldokiinket,
ha mérgesek vagyunk.

A mimika jeleit a kiilonb6zd orszagokban nem egyforman értelmezik. A nyelv
kinyujtasa példaul a mi kultarankban cstifolodast jelent. Vannak olyan népek,
ahol a mosolygas mindig kdotelezo, igy nehéz eldonteni, hogy valaki mikor is
ortil igazan.

A mimika bemutatasakor meg kell emliteniink az arcjaték tudatos visszafogasat,
a rezzenéstelen arcot. Ezt a kartya nyelvébdl kolcsonzott pokerarc kifejezéssel
jelolik. Erdekes megfigyelés, hogy a férfiak altalaban gyakrabban fogjak vissza
érzelmeiket, jobban szabalyozzak mimikajukat, mint a nok.

e) A gesztus

A nem verbdlis kommunikéci6é legkidolgozottabb jelrendszere a gesztus.
Idesoroljuk a fej, a kéz, a kar és a 1ab mozgasait. A gesztusok koziil sok lehet
tudatos, megegyezésen alapulo jel (pl. a katonak tisztelgése, a pincérnek torténd
jelzés, hogy a vendég fizetni szeretne).

e A fej gesztusai jol elkiilonithetd, értelmezhetd jelek. A fej oldaliranyt
mozgésa bizonytalansagot, mig az oldalra enyhén hatrahajtott fej figyelmet,
érdeklodést fejez ki. A lehorgasztott fej szomorusagot, biintudatot sugall.
Majdnem az egész vilagon azonos fejmozdulat jelzi az egyetértést, az
igenlést.

e A kéz és a kar mozdulatai sokféle és arnyalt jelentést hordoznak. Ezek a

mozdulatok egyiitt jelentkeznek, de koziilikk az ujjaknak van a legnagyobb
szerepiik. Az ujjak beszédes, finom mozgésai érzelmeinket, hangulatunkat

14



1. fejezet: A kommunikacié folyamata és formai

tikkrozik. A kéz mozgasai koziil szamos szorosan kotddik a korhoz, vagy a
nép kultarajahoz: ilyenek a meghajlas keresztbe tett kézzel, a tisztelgés. A
kéz mozgasai koz¢ soroljuk a kdszonés, az lidvozlés gesztusait is, ezek
gyakran kisérik a beszédet. A kézmozdulatok gyakorisaga, hevessége a
kiilonbozé népeknél mas és mas. Mig az olaszok és a francidk igen sokat és
hevesen gesztikuldlnak, addig a németek, a svédek és a danok lassabban ¢és
kevesebbet mozgatjak beszéd kozben a keziiket. A taglejtések gyorsasaga és
hevessége Osszefligg a beszéd tempojaval is. A gyorsan beszelé ember joval
gyakrabban és gyorsabban gesztikuldl, mint a lassi beszédii. A kéz
mozdulatainak fontos szerepiik van a kommunikaci6 iranyitasaban. Keziink
segitségével jelezziik, ha sz6lni kivanunk, ha folytatni, megszakitani, vagy
gyorsitani akarjuk a beszédet.

e A lab gesztusai a tobbi taglejtéshez hasonléan ugyancsak iizeneteket
hordozhatnak. Kifejezéereje lehet a  keresztbe wvetett labnak,
bokakulcsolasnak. A 14b mozgésait is meghatdrozzak a viselkedési
szokasok.

f) A testtartas

A test allo, vagy iil6 helyzete, a beszéd kozbeni mozgés. A test tartdsabol,
helyzetébdl sok mindent megtudhatunk az érzelmi allapotrol. Hiszen, aki
boldog és biiszke, az kihuzza magat, aki szomoru, az altaldban meggdrnyed,
magaba roskad. Nem mindegy, hogy allva, vagy iilve és milyen testtartassal
beszéliink. A testtartds a beszéd, a kapcsolatfelvétel kezdetét is jeloli. Ha sz6Ini
akarunk, testlinkkel is partneriink felé fordulunk. Beszélgetés kdzben is fontos a
testtartasunk, a mozgasunk. Zavard, ha valaki ugy all, mint a covek, de
ugyanolyan kellemetlen, ha hintazik, alland6an izeg-mozog.

g) A térkoz

A kommunikécidoban részt vevok kozotti tdvolsdgot nevezziik térkéznek. A
térnek mint nem verbalis jelnek fontos szerepe van a kommunikécios
folyamatban. Jelentése van annak, ha valakihez kozel hajolunk, ha tavolrol
sz6lunk hozzd. Ez kiillonb6z6 lehet, hiszen ezt a tavolsagot befolyasolja a
kommunikécid célja, a felek kozotti viszony €s a beszédhelyzet. A beszélgetod
partnerek kozott szokdsos tavolsag az egyes népeknél eltérd. Az arabok, az
afrikai emberek beszélgetéskor joval kozelebb allnak egymdashoz, mint az
eurépaiak. Edward T. Hall az Egyesiilt Allamok északkeleti partvidékén
sziiletett kozéposztalybeliek korében végzett megfigyelései alapjan a kovetkezo
tavolsadgokat kiilonboztette meg:
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- bizalmas tavolsag (0-45 cm)

- személyes tavolsag (45-120 cm)

- téarsadalmi tavolsag (120-360 cm)

- nyilvanos tavolsag (360 cm-t6l nagyobb).

Ezek a tavolsagok azonban csak a vizsgélt teriiletre és emberekre igazak. A
kommunikécid soran annak is szerepe van, hogy az ember hogyan hasznalja ki
a maga altal alkotott teret, kornyezetet. Igy fontos lehet egy szoba berendezése,
az egy asztalnal 1il6 emberek helyzete. Ez utobbit a protokollban, az iizleti
¢letben meghatdrozott szabalyok iranyitjak.

Kutatok vizsgaltak, hogy az emberek a rendelkezésiikre allo térben mas helyet
foglalnak el a kommunikaci6 soran akkor, ha a partneriikkel versengés, mast, ha
egyiittes munkavégzés, beszélgetés a céljuk. A 2.sz. dbra jol szemlélteti, hogy a
kiilonféle iilésrendekben a partnerek (az 4abran x-szel jelolve) milyen
hatékonysaggal tudnak kozremiikodni a megnevezett tevékenységi formakban.
Erdemes az iizleti targyalasok iilésrendjének megtervezésekor az itt bemutatott
adatokat figyelembe venni [4] (3.sz. dbra)
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3.sz. abra: A targyalasokon, megbeszéléseken alkalmazhatd iilésrendek
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Az asztalfos elrendezés elonye, hogy a targyalds vezetdje mindenkire ralat,

crer

elvesztheti a kdzvetlen kontaktust a tdvolabb iil6 partnereivel.

A Dbizottsagszeri elrendezés hasonld az asztalfds formahoz. Itt is fennall
annak a veszélye, hogy a targyalds vezetdje nem tud minden partnerével
egyforma kapcsolatot kiépiteni. Ez az iilésforma féleg akkor indokolt, ha a
targyalas vezetéje mondanddjat vizudlis segédeszkozokkel (pl.: irasvetitd,
térképek, transzparensek) is kivanja illusztralni.

A kor alakua asztal mellett a legkellemesebb a targyalés. Itt nincs kiemelt
hely, igy kozvetlen és kotetlen hangulati a kommunikéci6. Az elrendezés
hatranyai: a kozvetleniil mellettiink tiloket csak oldalrol lathatjuk; a
szemben 1évd joval tavolabb van, mint a tobbiek. Ez az iilésmod nem
kedvez a vizualis segédeszk6zok bemutatasanak.

Az ovalis elrendezés a kor alaka elrendezéshez hasonlo.

A patkés iilésrend eldnye, hogy az eléadonak konnyli mozognia, ha
szlikséges valamelyik targyalopartneréhez odamennie. Munkatarsai jol
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latjak. Hatasosan érvényesiilhetnek ebben a formaban az eléaddé nem
verbalis jelei.

e A bankett iilésrend sokban hasonlit az el6z6 tipushoz. Azonban itt az
eldado, a fondk helyzete jobban kozéppontban van.

e A T betiis elrendezés a legrosszabb forma. Ez a forma azt kivanja
kifejezésre juttatni, hogy az asztalfén iild ,,fénoki” helyzetbdl targyal, és
nem sokra becsiili munkatarsait. Uzleti targyalaskor ezt az iilésrendet
mindenképpen kertiljiik!

A térkoz targyalasakor utalnunk kell az érintésre mint nem verbalis jelre. Az
érintésnek komoly ¢és bonyolult szabalyrendszere van, amelyet erdsen
meghatdroz az adott nép kultiraja. Amig az angolszaszoknal a csaladon kiviili
személy érintése a kommunikacidban szinte tiltott, addig a latin népeknél és az
araboknal ez természetes velejaroja a beszélgetéseknek.

h) Az emblemdk

A nem nyelvi jelek ko6zé szoktuk sorolni azt is, amilyen a kiilsonk, a
ruhdzatunk, a hajviseletiink, mivel ezek mind ko6zolnek rélunk valamit, és
szerepilk van a kommunikécio folyamatdban. Az emblémak hasznalatat a kor
szokasali, a divat is meghatarozzak.

A ruha olykor eldrulja a viseldjének hovatartozasat, foglalkozasat. Régen az
emberek Oltozéke alapjan meg lehetett mondani, milyen az illetd csaladi
allapota, milyen a tarsadalmi rangja, hogy falun, vagy varosban lakik-e. A
kiilonbozo tarsadalmi rétegeknek meghatarozott viseletiik volt.

A hajnak is lehet jel6l6 szerepe. Ezt is a divat befolyasolja. A kiils6 jelek kozé
sorolhatjuk még pl. az €kszereket, a jelvényeket, az arc festését és a tetovalast.
Ezek is kozolnek valamit a kommunikacids partnerrdl. A kiils6, a megjelenés
minden esetben fontos, de kiilon kiemelt szerepe van az olyan szakmakban,
ahol emberekkel vagyunk kapcsolatban, nap mint nap meg kell jelenniink,
képviselniink kell munkahelyiinket.

i) A csendes kommunikdcio
A kommunikaciéban szerepet jatszik az is, hogy az egyes beszélgetési

szakaszokra mennyi id6t forditunk, mennyi ideig idvozliink valakit, mennyi id6
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telik el a kozléskor, a bucsuikor a csendes kommunikacioval. Az
elhallgatasokkal, a szlinetekkel is kifejezhetjiik érzéseinket (pl. szorongasunkat,
elbizonytalanodasunkat) vagy a témahoz ¢és a partnerhez valé viszonyunkat (pl.
nem érdekel, amit mond). A kommunikacié idéviszonyait magukban foglalo
nem verbalis jeleket kronémikanak nevezziik.

Besz€lniink kell azokrél a nem verbalis iizenetekrdl is, amelyek szintén jelen
vannak, informélnak ¢és hatnak a kommunikacié folyamataban, de nem
sorolhatok egyik bemutatott jelhez sem. Ezeket a legnagyobb igyekezetiink
ellenére sem tudjuk befolyasolni, nem tudunk velilk a kommunikaci6 soran
manipuldlni. Ilyen jelek: a beszéld kora, termete, arcanak elfehéredése vagy
elpiruldsa, tenyerének izzaddsa, labanak remegése, hangjanak elcsukldsa. Az
ilyen tipust nem nyelvi jeleket a szakirodalom extranyelvi jeleknek nevezi.

j) Szimbolikus (kulturdlis) jelek

Az 0ltozkodésre érdemes mindenkinek odafigyelnie, de azoknak, akik
emberekkel foglalkoznak, naponta 1 iizleti, hivatali kapcsolatokat 1étesitenek,
kotelességiik is, hogy adjanak 6ltozkodésiikre, hajviseletiikre, jolapoltsagukra.
Ezek az emberek mindig kozéppontban vannak, az Oltozkodésiikkel,
megjelenésiikkel nemcsak magukrol, de a vallalatukrol, munkahelyiikrdl is
kozolnek valamit.

Az els6 1épés, amit mindenkinek meg kell tennie: ismerje meg személyiségét,
egyéniségét, fizikai adottsagat! Ha ezeknek a birtokdban van, akkor mar nem
nehéz a legkedvezébb megoldast megtalalnia. Célszeri tudnunk, hogy melyik
testrészlinket, milyen adottsdgunkat érdemes hangsulyoznunk, illetve mit kell
esetleg takarnunk.

A megjelenésben fokozott szerepe van a szineknek. Célszerii tisztaban lenntink
azzal, hogy milyen szinek &llnak nekiink jol. A szineket mindig az
arcbOriinkhdz, haj- és szemsziniinkh6z valasszuk.

A cip6d és a taska oOltozékiink fontos kellékei. J6, ha azonos sziniiek, vagy
legalabb Osszhangban vannak. Keriiljik a tal magas és a tal lapos sarka
cipoket! A cipOviselet legyen klasszikus, visszafogott, soha ne kovessiik a
legujabb divatok tulkapasait! A fehér cipd viselete nem ajanlott az iizleti
¢letben, hacsak nincs valamilyen fehér kiegészitd (zsebkendd, bluz, stb.) a
ruhdzkodasban. Férfiak soha ne hordjanak 6ltonyhdz edzdcipdt, sportcipdt, még
akkor sem, ha az igen j6 nevli marka! Mindig tligyeljiink arra, hogy cipénk
tiszta, jol apolt, ne kitaposott sarku legyen!
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Apr6, de fontos kiegészitd a harisnya, amelyet egy lizletasszonynak még a
legnagyobb melegben is illik viselni! Vigydzzunk, hogy ne hordjunk szakadt,
szalado szem harisnyat! A férfiak keriiljék a fehér zokni viseletét!

A haj sokat javithat, de ugyanannyit ronthat is megjelenésiinkén. Fontos, hogy
mindig jol é&polt, tiszta legyen. A hajviseletiinket arcforméankhoz,
egyéniségiinkhoz valasszuk! A korpas haj a legelegansabb oltozéket is
elronthatja. A férfi iizletember legyen mindig frissen borotvalva, illetve
szakalla, bajusza tiszta és apolt legyen.

A kozmetika elmaradhatatlan kelléke a j6 megjelenésnek. Az arcsmink: soha ne
legyen tul erds, ne legyen sok! Csak akkor szép, ha napkdzben néha
felfrissitjiik. Jo, ha a rzs és a koromlakk szine harmonizal. A festett korom
csak az apolt kézen szép.

A kozmetikahoz tartoznak az illatok is, az, hogy ki milyen illatot &raszt, milyen
parfiimét hasznal.

A fent leirt jo tanacsok vonatkoznak a férfiak altal hasznalt arcszeszre is. Még
az illatnal maradva széljunk a lehelet tideségérdl is. Nem kellemes dolog egy
szépen feloltozott, elegans, de aporodott leheletli személlyel tarsalogni.

Végiil néhany sz6 a kiegészitok, az €kszerek hasznalatarol, amelyeket szintén a
visszafogottsag, a tilzasok keriilése kell hogy jellemezzen! A kiegészitok (szij,
ora, stb.) feltétlen legyenek Gsszhangban a tobbi ruhadarabunkkal, pl. a szij
legyen azonos szini a cipdvel! Jo, ha a szemiivegtokunk, tolltartonk és
pénztarcank szinben ¢s formaban harmonizal. Az ékszerek viselésében ne
essilink talzasba! A férfi iizletkotok keriiljék a vastag aranylancok, karkotok és
fiilbevalok viselését!

2. Verbalis jelek

A kommunikécio folyamataban a kodok koziil tekintsiik at a verbalis, azaz a
nyelvi jeleket is! Az emberré valas soran a beszéd €s a nyelv egyszerre alakult
ki. Szorosan Osszefiiggnek, egyik sem ¢élvez a masikkal szemben elsdbbséget. A
nyelv tarsadalmi jelenség, a tarsadalom altal Iétrehozott olyan szabalyrendszer,
amelyet az egyén a beszéd megalkotasakor haszndl. Tehat a beszéd egyéni
jelenség, Osszefoglald neve mindannak, amit a beszéld ember érintkezései,
kommunikécioja soran kifejez. A beszéden nemcsak a szobeliséget értjik,
hanem az irast is.
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A beszéd és az iras

Erdemes attekinteniink az egyén nyelvi kommunikécios eszkozeinek, a szobeli

beszédnek és az irdsnak a jellemzoit, a hasonldsagait és a kiillonbozdségeit [2]:

A beszéd

Tobb szazezer éves kommunikacios
forma.

Gyors, kdzvetlen

Mulando, egyszeri, megismételhetetlen;
térben és idében kotott.

Az emberi test 6nmagaban hozza létre,
nem kell hozza segédeszkoz.

Hallasi (auditiv) uton jut el a befogadéhoz.

A hallgatéhoz szél. A beszéd alkotdja
kozvetlenul visszajelzést kaphat a
hallgatoktol.

Kevesebb informaciét ad egyszerre, tébb
az ismétlés.

Nyilt, laza szerkesztési maod jellemzi.

Kiegészitik a nem verbalis jelek, a
hangjelek.

1.3. A szé6beli kommunikacio

1. A helyes beszéd [5]

Az iras

Kb. 5000 éves kommunikacios forma.

Lassu, kozvetett.

Maradando, sokszorosithato, térben és
idében kotetlen.

Segédeszkdzok (irdeszkdz, iréfellilet)
felhasznalasaval alkothatjuk meg.

Vizualis uton valdsitja meg a
kommunikaciot.

Az olvas6hoz szo6l, azonban nincs
azonnali visszajelzés téle.

Sok informaciot kozdlhet egyszerre.

Zart, kotott szerkesztési mod jellemzi.

A mondanivaléjat, a megértést az irast
kiséré nem verbalis jelek (iraskép,
irasjelek, stb.) segithetik, vagy éppen
ronthatjak.

Az lzletkotonek, menedzsernek nem elég a jo megjelenés, munkdjadhoz a szép
¢s kifejez6 beszéd is szorosan hozzatartozik. Az iskolai tanulményai soran mar
mindenki megismerkedett a helyes beszéd alapjaival, gyakorolta a szép kiejtést.
Mindezek mellett nem haszontalan, ha most ismét dsszefoglaljuk és attekintjiik,
melyek azok a technikai tényezOk, amelyek fontosak a verbalis
kommunikécidhoz. Ezek a 1égzés, a hanginditas, a beszédhangok tiszta képzése
¢s kiejtése, a mondat- ¢és szovegfonetikai eszk6zdk helyes hasznalata.
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a) Alegzés

A beszédlégzés az alapja a tiszta, érthetd hangképzésnek. A beszédlégzésnek
tobb valtozata létezik: elkiilonitiink vallovi, mellkasi és rekesz- vagy hasi
1égzést. Mivel a magyar nyelvben a beszédhangokat a tiidobol kiaramlé levegd
segitségével képezziik, ezért érthetd, hogy a jo hangképzéshez minél tobb
levegbre van sziikségiink. Igy a beszéd szempontjabol a legmegfelel6bb
1égzéstipus a hasi 1¢€gzés.

b) A hanginditas

A levegd beszivasa utan elkezddédik a hang képzése, kiejtése, szavakka,
mondatokkd formalasa. Az egész beszédfolyamat modjat és stilusat a
hangindités, azaz a gége és a levegd nyomasanak Osszehangolt tevékenysége
hatdrozza meg. A hanginditasnak altalanosan harom tipusat szoktuk
elkiiloniteni: a hehezetes, a kemény és a lagy hanginditast. A lagy hanginditas a
legkellemesebb és a leggazdasagosabb.

c) A beszédhangok tiszta képzése és kiejtése

Sok embernek gondot jelent egy-egy hang, vagy hangcsoport megfeleld ejtése.
Vannak, akik egy hang helyett a beszédben egy masik hangot ejtenek. Azoknak,
akiknek a kiejtésére allanddan jellemzo6 az ilyen hiba, biztos, hogy valamilyen
beszédhibajuk van. A kiejtést hibai kozott tartjuk szamon a beszéd ritmusanak
hibait: a hadarast, a dadogast, a pattogast, a leppegést, valamint a nyokogést.

Kiejtéskor mindig tigyelniink kell a tiszta, érthet6 és hallhatdo beszédre, a
megfeleld artikulacidra. Az iizleti életben ez kiilondsen fontos, mert a nyeglén,
motyogva ¢és halkan odavetett sz6 sok félreértésnek, vitanak, sot
sikertelenségnek lehet a forrasa.

2. A mondat- és szovegfonetikai eszk6zok
A kiejtéshez szorosan hozzatartozik a hangstly, a hanglejtés, a beszédsziinet, a
beszédtempo €s a hangerd. Ezek a tényezdk tobbnyire egyszerre jelennek meg a

kommunikécié soran. K6z6s néven mondat- és szovegfonetikai eszkdzoknek
nevezziik Oket.
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a) A hangsuly

A hangsulyozas a beszédben a kiemelés legtermészetesebb modja. Azok a
szotagok, melyeket nagyobb hangerdvel ejtiink, hangstlyosak. A tobbi szotag,
melyet atlagos erével mondunk, hangsulytalan.

b) A hanglejtés

Az egyén alaphangjdnak, hangmagassaganak beszéd kozbeni valtozasat, a
beszéd dallamat hanglejtésnek (intonacionak) nevezziik. A hanglejtés tobb
tényezO6t tartalmaz: ezek a hangfekvés, a hangkoz, a hangmenet.

A hangfekvés altalaban egyéntdl fiigg. Beszélhetlink magas, kdzepes és mély
hangfekvésral.

A hangko6z szorosan Osszefligg a hangfekvéssel. Itt is fontos befolyasolo
szerepiik van az érzelmeinknek. A vidam, derlis ember nagyobb hangkozokkel,
mig a szomort ember kisebb hangkdzokkel beszél.

A hangmenet, vagy dallamvonal nyelvenként kiilonb6zd. A magyar nyelvben a
dallammenet irdnya haromféle: lebegd, ereszkedd, vagy emelkedo.

¢) A beszédsziinet

A beszéd nemcsak hangsorokbdl, hanem sziinetekbdl is all. A sziinet ezért
fontos része a Dbeszédfolyamatnak. Beszéd kozben tobbféle sziinetet
alkalmazunk (belégzési-, hezitacios-, hatdssziinet), ezeknek mind mdas-mas a
szereplk.

d) A beszédtempo

Az, hogy milyen gyorsan beszéliink, fliigg a nyelvtdl, a beszédhelyzettdl, a
tématol, a beszeEld egyéniségétdl és érzelmi allapotatol. Egy szovegen beliil sem
egyforma végig a beszéd sebessége. A f6 mondanivaldt altalaban lassabban,
mig a kevésbé fontosat, a Iényegtelenebbet gyorsabban mondjuk el.

e) A hangero
Azt, hogy milyen hangosan, mekkora hangerével beszéliink, meghatarozza a
beszédhelyzet, a hallgatosadg nagysaga, a hely, a beszélé érzelmei, a téma. Ha

ketten, meghitten beszélgetnek, ez sokkal kisebb hangerdvel torténik, mintha
ugyandk vitatkoznak. Maés hangerdvel szolunk egy nagy teremben sok
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emberhez, mint egy kicsi helyiségben néhany emberhez. Fontos, hogy
hangerénk mindig igazodjon a megfeleld beszédhelyzethez.

f) Az idegen szavak kiejtése

Gyakran gondot okoz az idegen szavak ejtése is, pedig ma mar az élet egyre
tobb  teriiletén talalkozunk velik. Gomba moddja szaporodnak a
kereskedelemben, az iizleti, de a mindennapi élet teriiletén is.

Altalanos szabalyként megfogadhatd, hogy az eredeti helyesirassal a
nyelviinkbe keriild0 idegen szavak, nevek kiejtésekor ovakodjunk a
sz€lsOségektdl, azaz a betliejtéstd]l éppugy, mint az eredeti ejtésmadd tudalékos
utanzasatol. Ha egy idegen sz6 gondot okoz, nehezen €s szokatlanul ejthetd, jo
tobbszor gyakorolnunk a kimondasat. A nyilvanossag, a hallgatosag eldtt, hogy
ne gabalyodjunk bele, célszerti lassan, tagoltan kimondanunk a szo6t.

3. A szébeli kommunikacidos kapcsolatok
a) A kapcsolatfelvétel

Amikor kapcsolatot létesitiink valakivel, beszélni kezdiink vele, legtobbszor
koszonéssel, megszolitassal vagy — ha még nem ismerjik az illetét —
bemutatkozassal kezdjiik a tarsalgast.

A Kkoszonés régi, altalanos és gyakori érintkezési forma, még akkor is, ha sokan
¢s sokszor elfelejtkeznek rola. A kapcsolat megteremtésének, kezdetének illetve
lezarasanak, befejezésének legaltalanosabb modja. A kdszonésnek nagyon sok
nyelvi megjelenését ismerjiik. Ezeket a nyelvi formuldkat gyakran nem nyelvi
jelekkel is kiegészitjiikk: mosollyal, kalapemeléssel, biccentéssel, kézfogassal,
Oleléssel.

A bemutatkozas és a bemutatas igen fontos az emberi kapcsolatokban, hiszen
ezzel kezdédik az ismeretség. Amig a bemutatds egy harmadik fél
kozvetitésével torténik, addig a bemutatkozast kiilsé segitség nélkiil kell
megtenniink. A mindennapi életben gyakran kényszeriiliink rd, hogy — akar
hivatalos helyzetekben, akar a maganéletben — bemutatkozzunk, a
bemutatkozds ¢és bemutatas altalanos illemszabalyai szerint. Azaz a férfi
mutatkozik be eldszor a nének, nagy korkiilonbség esetén pedig a fiatalabb az
idésebbnek. Ha valaki megérkezik egy helyre, egy tarsasagba, akkor elsdként
az érkezdnek kell bemutatkoznia. Nagyobb tarsasagban nem kell mindenkinek
kiilon bemutatkozni, elég egyszer hangosan elmondani a neviinket.
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A kapcsolatteremtés elengedhetetlen formdja a megszoélitas. A megszolitas
lehet hivatalos és személyes, kozvetlen jellegli. Minden esetben arra kell
tigyelniink, hogy megszoélitasunkban tisztelet, megbecsiilés fejezddjék ki. Az
udvariatlan megszolitas sértd, s mar a kezdetekkor elronthatja a kapcsolatot. A
megszolitasnak is kialakult nyelvi és tarsadalmi szabalyai vannak. Gyakori és
természetes, hogy a koszonést és a megszolitast egylitt alkalmazzuk a
kapcsolatteremtésben. Ilyenkor a kdszonés tobbnyire megeldzi a megszolitast:
J6 napot kivanok, Kovacs ur!

b) A kapcsolat tartasa

A kommunikacids folyamatban a kapcsolat felvétele utan a kapcsolat tartasa, a
kommunikécié iranyitasa, minél hatékonyabb miikodése a feladatunk.

A beszélgetés a kozvetlen és teljes kommunikacié leggyakoribb formadja.
Feltétele, hogy legalabb két ember kozott torténjen, akik allandoan szerepet
cserélnek a kommunikacié sordan. Hol az egyik a feladd, és a masik a cimzett,
hol forditva. Az informéciok, kijelentések, kozlések, kérdések, valaszok ide-oda
aramolnak. Ilyenkor a kozlést a mindenkori ad6 nem egyszerre hozza a vevo
tudomasara. A kozlés gyakran megszakad, a hallgatdé kiegésziti, rakérdez,
visszakérdez a hallottakra, verbalis és nem verbalis mddon valaszol azokra. A
beszélgetés, tarsalgds témaja lehet szabadon valasztott, a résztvevok altal
meghatarozott (pl. egy barati beszélgetés), de lehet konvencidkhoz kotott,
szabalyozott. A szabad beszélgetés témdajat a résztvevok kozosen hatdrozzak
meg. A konvencidkhoz kotott beszélgetésben a szereploknek eldre
meghatdrozott, vagy elfogadott témarol kell beszélgetniik. Az ilyen
beszélgetésben a meghatarozott tématdl nem térhetnek el, mert ha ezt
megteszik, annak kovetkezményei lehetnek (pl. egy iizleti targyalas sikertelenné
valhat, ha az egyik fél az iizletkotés feltételei helyett sajat nyari kalandjarol
beszél).

A beszélgetés sajatos valtozata a célzott beszélgetés. Nevében is jelzi, hogy
ennek a forméanak valamilyen eldre eltervezett, elhatarozott célja, st sokszor
tétje is van. A beszélgetés soran valakit tdjékoztatni akarunk valamirdl, vagy
éppen mi akarunk téle valamit megtudni, azaz t4jékozoédunk valamirdl.
Gyakori, hogy a beszélgetés soran valakit meg akarunk gydzni, rd akarjuk
valamire beszélni. Az ilyen tipusu beszélgetésekre mindaz igaz, amit az
altalanos tarsalgds soran bemutattunk. A célzott beszélgetésekre azonban
alaposabban fel kell késziilni, és érdemes az alabbiakra figyelni [5]:
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Az elokészités soran:

e A c¢l a mondanivalé meghatarozasa. Az adatok, érvek, dokumentumok, az
esetleges szemléltetd anyagok Osszegyljtése, a leghatékonyabb modok
kivalasztasa.

e A partner eldzetes tanulmanyozasa, személyének, érdeklodésének, eldzetes
ismereteinek elemzése.

A téma bemutatasahoz, Kifejtéséhez, az érveléshez sziikséges:

e Az értelmi és érzelmi érveknek az Gsszevalogatasa, udvariassagi formak,
nyelvi kifejezések keresése. A stratégia és taktika eltervezése.

A beszélgetés lezajlasa soran:

o Tekintélyekre, érvekre valo hivatkozas.

e A partner gondolkodédsaban, érvelésében a logikai hibak felfedezése, ezek
udvarias bemutatésa.

o A szemléletbeli kiilonbségek felfedezése és bemutatésa.

e A partner altal figyelmen kiviil hagyott szempontok felismerése ¢&s
bemutatasa.

e A partner, majd a magunk nézeteinek, véleményének, allasfoglalasanak
Osszefoglalasa.

e Az azonossagok és kiilonbségek osszefoglalasa, bemutatésa.

e A partner elfogadhaté nézeteinek, érveinek elismerése, ,,dicsérete”,
elfogadhatatlan érveinek bemutatasa, cafolasa, enyhe korholésa.

e A visszavonulds aranyhidjanak biztositasa (mindkét fél szamara).

e Osszegzés, a konkluziok levonasa, ha sziikséges.

A vita két vagy tobb ember kozott szoban vagy irdsban zajlo szellemi
kiizdelem. A vitdban wugyanarrol a témarol érveket ¢és ellenérveket
sorakoztatunk fel valamilyen allaspont eldontésére, vagy véleményformalas
céljabol. A vitdban a legfontosabb az érvelés és a meggydzés. Barmilyen
vitaban elengedhetetlen, hogy biztos tudassal rendelkezziink a vita targyarol.
Erveljiink meggy6zéen és objektiven! Az érvelést mindig készitsiik eld!
Adatok, érvek lejegyzésével késziiljiink a vitara!
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Mit gondoljunk végig a vita elott?

e Mit akarunk bizonyitani?

e Hogyan, milyen formaban fogjuk a bizonyitékainkat k6z6Ini?

e Elég bizonyitékkal, érvvel rendelkeziink-e?

e Vannak-e tartalék érveink?

e Hol tudjak az érveinket megtamadni? Mivel valaszolhat a masik fél a
bizonyitékainkra, érveinkre?

e Milyen engedményeket tehetiink a vita soran?

e Hogyan gondolkodhat a partneriink ugyanerrdl a vitarol?

Mi a teendonk a vita alatt?

e Allandéan figyeljiink vitapartneriinkre, és ne csak a sajat érveinkkel
legyiink elfoglalva!

e Nem a masik személye ellen, hanem a véleménye ellen szélunk. Mindig
tartsuk tiszteletben a masik felet!

e Ne engedjiik, hogy az érzelmeink, indulataink feliilkerekedjenek rajtunk! A
vita lehet hevesebb, ilyenkor gyorsabban beszélhetiink, de sohase vigyiik
tulzasba a hangos beszédet, a tilzott gesztusokat! Ezek nem potoljak az
érveket, a meggy6z6 gondolatokat.

e Hallgassuk végig partneriinket, ne vagjunk a szavaba, hiszen mi is ezt
varjuk el téle.

Az eloadas

Az iizleti életben tevékenykeddk tobb esetlen keriilnek olyan helyzetbe, hogy
egy adott témabol, egy elért eredményrdl, megvalosithatd célrol, feladatrol
nagyobb hallgatosag eldtt eldadast, beszamolot kell tartaniuk.

Minden esetben sziikséges tisztazni, hogy milyen mindségben ¢és kinek tartjuk
az eldadast.Meghatdrozza az eldadast szakismeretlink, szaktudasunk. Minél
nagyobb ismeretanyaggal rendelkeziink egy témardl, annal koénnyebb arrol
eléadast tartanunk.

Az eldadés szoritkozhat tények ismertetésére, kozlésére, bemutathat uj
eredményeket, adhat egy témarol altalanos osszefoglalot, vagy éppen célja lehet
a kiilonlegességek, kuridzumok felsoroldsa. Masképpen kell a tényanyagot
valogatni, csoportositani akkor, ha az eldadas feladata problémak felvetése,
vitas kérdések eldvezetése, megoldasi javaslatok kidolgoztatésa.
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c¢) A kapcsolat lezarasa

A kapcsolat lezarasat a bucsuzds, az elkOszonés jelenti. Ezekre hasonlo
szabalyok érvényesek, mint a koszontésre. A bucsizé koszonést is jol
hallhatoan mondjuk, de most se harsogjunk! Hasznaljuk a Viszontlatasra! vagy
a napszaknak megfeleld kdszonést!

1.4. Az irasbeli kommunikacio

Sokéig az emberek kozotti kapcsolatteremtés, kapcsolattartds csak szdoban
tortént, az irasbeli forma csak joval késObb alakult ki. Napjainkra azonban e
formanak igen sok valtozata, mddja létezik. Azoknak, akik az tzleti élet
barmely agaban is tevékenykednek, nélkiilozhetetlen, hogy ezekkel a formakkal
roviden megismerkedjenek.

1. A kapcsolatfelvételt segité névjegy

Napjainkban nemcsak az iizleti, de a maganéletben is jbdl fénykorat éli a
névjegyhasznalat. Meghatdrozott munkakorokben, helyzetekben ma mar
elengedhetetlen, hogy a kommunikal6 partnerek bemutatkozaskor, a targyalés
folyaman névjegyet cseréljenek.

Mikor és hogyan hasznaljuk a névjegyet?

Megismerkedéskor a névjegy a bemutatkozas kiegészité kelléke lehet. Ha a
megismert partnertdl névjegyet kapunk, azt illik viszonoznunk.

A kapott névjegyet illik figyelmesen elolvasni, tanulmanyozni, még akkor is, ha
mar feliiletesen ismerjiik az illetdt. A kapott névjegyet megtekintés nelkiil,
hanyagul zsebre vagni illetlen dolog. Egyes esetekben a névjegy potolhatja a
személyes talalkozast, megjelenést. Ilyenkor minden esetben fel kell tiintetniink
a névjegykiildés inditékat.

A magannévjegynek tobb valtozata van. Eléfordul, hogy csak a teljes név
szerepel rajta, de gyakori az is, hogy ezt a tudomanyos fokozat, a végzettség, a
lakcim ¢€s a telefon is kiegésziti.

A hivatalos névjegy tartalmazza a teljes nevet, a rangot, a beosztast, amely a

név alatt all. A beosztas szerepelhet a munkahely megnevezésével. Ilyenkor az
a beosztds megjelolésével birtokviszonyban all (pl. X.Y. a C vallalat
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tizletkotoje). A névjegyen feltlintetjiik a hivatal, cég pontos nevét, cimét,
telefonjat, faxszdmat s az e-mail cimét is. Gyakran megjelenik a képviselt cég
emblémaja, logoja, cégjelzése is. A hivatalos névjegyeken taladlkozhatunk
roviditésekkel, amelyek cimeket, tudomanyos fokozatokat jeldlnek.

Az ugynevezett kombinalt névjegy az egyéni adatok (lakcim, telefon) mellett a
hivatali adatokat is tartalmazza.

A diplomadciai névjegyen csupan a név szerepel. Ezen a szinten szokas, hogy a
hazastarsaknak ko6zos névjegyiik van. Ilyenkor a név utdn és kotészoval
kovetkezik a hazastars neve.

Ha idegen nyelvii névjegyre is sziikségiink van, célszerii, ha a kartya egyik
oldala magyar, a masik a valasztott idegen nyelven van nyomtatva. igy a
magyar oldal segitséget ad a kiilfoldinek a levelezéskor a cim és a név
atirasaban.

Elkiilonithetiink még rekldm célu és fényképes névjegyet. A reklam célu
névjegyen valamilyen plusz informécio (pl. az iizlet neve, cime,
elérhetdségének tutvonala, nyitva tartdsa, a szolgaltatdsok kore) szerepel. A
fényképes névjegy az illetd arcképével segiti a személy és a név azonositasat.
Ilyen névjegyekkel gyakran taldlkozunk kiillonbozd szolgaltatdé vallalatoknal,
tizletekben, bankokban. Ezeket a névjegyeket altalaban kitlizve viselik.

2. Az onéletrajz

Eletink soran tobbszor és tobbféle céllal kérnek tSlink oOnéletrajzot. Az
onéletrajz személylink, iskolai végzettségiink, szakismeretiink, munkassagunk,
munkahelyeink, érdeklddésiink stb. bemutatdsa. Az irott forma megeldzi a
személyes, szobeli bemutatkozast. Az onéletrajz sokat elarul ir6jarol. A kozolt
adatok mellett képet ad az illetd nyelvi, helyesirasi képességeirdl, ha kézzel irja
miivét, akkor igényess€gérdl, rendszeretetérol is tantiskodik. S6t, ha grafoldgus
szakember elemzi a kézirast, akkor 6 még az onéletrajz alkotdjdnak néhany
személyiségjegyét is megismerheti.

Mikor irunk onéletrajzot?

Altalaban akkor, ha kérik t6liink. Ilyen helyzetek lehetnek az iskolai felvételik,
Uj munkahely megpalyazasa, valamilyen palyazati anyag melléklete stb.
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Az oOnéletrajz leggyakrabban alkalmazott tipusai: 4altalanos ¢és szakmai
onéletrajz. Mindkettd irodhat hagyomanyos, illetve amerikai forméban.

A hagyomanyos 6néletrajz

Ez a forma a legrégebbi és még mindig a legaltalanosabb. Egyik lényeges
eleme, hogy az irdja Osszefliggd mondatokban tudosit onmagardl, képet ad
személyisége alakuldsardl, szakmai emberi fejlédésérdl, az életét befolyasolod
tényezokrol.

Az amerikai tipust O6néletrajz

Az ebben a formaban megirt Onéletrajzot a rovidség, az attekinthetdség, a
tagolt, vazlatszerii elrendezés jellemzi. Itt nincsenek Osszefiiggd, egymasra
¢épiilé mondatok. Ennek a tipusu Onéletrajznak a f6 célja az adatok tényszerd,
rovid kozlése.

A lap elején jobb oldalt helyezkedik el a fejléc, amely az életrajzird nevét,
lakcimét, telefonszamat, esetleg a fax-, illetve e-mail szamat tartalmazza.
Kozépre kertil az 6néletrajz mint cim. Ez alatt pontokba szedve foglaljuk 6ssze
a kovetkezOket. A célt, amely az Onéletrajz megirdsanak inditékait, a karriercélt
tartalmazza. A tanulmanyokat felsoroldsszerien mutatjuk be. Itt az id6, az
iskola és az esetleges szakok, tagozatok felsoroldsa torténik. Szintén csak
felsorolasszertien ismertetjiik a szakismeretet, a gyakorlatokat, a képzettségeket
¢s az eddigi munkahelyeket. A nyelvismeret, az esetleges tarsadalmi tisztségek
bemutatasa, a referenciaszemélyek felsorolasa se maradjon el! Az 6néletrajzot a
személyes rész zarja. Ebben a név, a sziletési id0, hely, a csalad
legsziikségesebb adatainak bemutatasa torténik. A személyes rész tobb esetben
az elsé pontként szerepel az amerikai tipusu 6néletrajzban. A felsorolt részek az
onéletrajzon beliil tetszés szerint valtozhatnak. SOt, az egyes részekben is az
¢letrajz ir6ja donti el, hogy az iskolak koziil a legrégebbi vagy a legkdzelebbi
intézmény felsorolasaval kezd-e, s ezutdn halad majd idérendben eldre, illetve
visszafelé.

3. A levél

Levélnek azokat az irdsos iizeneteket nevezziik, amelyek valamilyen kozvetito
(futér, kiildonc, posta, szamitdgép, stb.) Utjan jutnak el a cimzetthez. Minden
levél elsé kelléke a megszolitas. Az, hogy kivel szemben milyen format
hasznalunk, fligg a cimzetthez fiz6d6 viszonyunktol, a levél jellegétdl. Ezt a
téma koveti, amely a magéanlevél esetében igen valtozatos és csapong6 lehet.
Hiszen egy magénlevelet ,,irott” tarsalgasnak is tekinthetiink. A levél befejezd
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részében a lényeges kozléseket ujbol megismételjiik, €s végil elkdszoniink. Az
elkdszonés a bucsuzasbol €s a jokivansagokbol all. A levelet mindig irjuk ald!
Az aldirds még a hivatalos levél esetében is sajat kezli legyen! A keltezés
elmaradhatatlan része a levélnek. Ez segiti, hogy id6ben is tudjuk a kozlést
azonositani. A keltezés vagy a levél legfelsd részén, vagy az aljan szerepeljen!
A levél, legyen magan- vagy hivatalos, minden esetben arulkodik irdjarol.
Tehat arra is figyelniink kell, hogy milyen a leveliink kiilalakja, az iras képe,
elrendezése ¢és helyesirasa.

A mindennapi és az lzleti életben a hivatalos levél szamos formajaval,
tipusaval talalkozunk. Irédjon barmilyen céllal is a hivatalos levél, vannak
altalanos formai ¢és tartalmi szabdlyok, amelyeknek meg kell felelnie,
amelyekre a levél ir6janak figyelnie kell. A levél tartalmat minden esetben az
lizenet témaja és célja hatdrozza meg A formai kovetelményeket a levelezési
hagyomanyok, a szokasok mellett kiilon szabvany is szabalyozza.

Az iizleti élet legjellemz6bb levéltipusai:

Egy lizlet 1étrejottét tobb mozzanat eldzi meg (pl. ajanlatkérés, megrendelés,

rendelésigazolds). Ezek az iigyletek tobbnyire irdsban, levélvaltasok utjan

jonnek létre. A kereskedelmi eladas, vagy barmilyen szolgaltatasrol szolo

megallapodas folyamatat a kdvetkezo levelek, levéltipusok kisérhetik:

o A szerzOdést elokészitd, az ligylet bevezetd szakaszanak levelei.

e A szerzOdés teljesitésének szakaszaban eldforduld levelek.

e A szerzddés megszegésével kapcsolatos levelek (ezek csak a
szerzOdésszegés, vagy mulasztas esetén irodnak).

Az fiizleti életre jellemzd altalanos levelezési folyamatot, illetve a hozza
kapcsolodo levélfajtakat a 4.sz. abraval szemléltetjiik [2]:
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Kereskedelmi ligylet levelezése

Erdekldds levél \

- —
T

Téjékoztato levél

Ajanlatkéro levél

Ajanlat

Megrendeld

Megrendeld
visszaigazolasa

Szerzddés
Szallitasi értesités ’—

Késedelmi szallitassal MinGségi kifogasokkal Mennyiségi
kifogasokkal
kapcsolatos levelek kapcsolatos levelek
kapcsolatos levelek

| | Mindségi kifogasold Mennyiségi hianyt
levél bejelentd levél

Esemény/Szemle
jegyzokonyv

Akadalykozlés

— Hatarid6-mdédositas
Mindségi

— arengedményt kérd
levél

Szallitas slirgetése

| Kotbérigény L Atvétel
bejelentése megtagadasa
L | Kétbérigény
elutasitasa

4.sz. abra

Az itt bemutatott tipikus levelek koziil nem kell, hogy mindegyik szerepeljen
egy-egy lzletkotési folyamatban. Kezdddhet a levelezés rogton az
ajanlatkéréssel, megrendeléssel, vagy ha a szerzddésben kikotott feltételek
hibatlanul teljesiiltek, a szdmla kiallitasaval leall a levelezés. Ritkan az is
eléfordul, hogy a szerzddéskotést megel6z6 minden mozzanat szoban torténik,
beleértve a szerzddéskotést is. Egy dokumentumot azonban minden esetben ki
kell allitani, ez a szamla.

4. A hivatali élet ligyiratai
A hivatali élet ligyiratai tényeket kozolnek akar vallalkozasok kozott, akar a

belsé tigyvitel irataiként. Ezek az értesitések, igazolasok, engedélyek, a
hatarozat, a jegyzokonyv, az emlékeztetd, a feljegyzes és a jelentés.
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Az értesitések rovid, tomar, egyszerti ténykozlések. Altalaban egy mar mindkét
fél szamara ismert liggyel kapcsolatban kozol az egyik fél egy idOpontot,
helyszint, eseményt, stb.

Az igazolasok tobbsége ma mar lrlapokon torténik. Ha magunk szévegezziik
meg, akkor az igazoldsban pontosan meg kell jeldlni, hogy kinek a részére
allitottak ki. Az illeté adatai koziil mindig azokat tiintetjiik fel, amelyek az
igazolt tény szempontjabol fontosak lehetnek. Ezutdn kovetkezik a szoban
forgd tény hivatalos rogzitése. Az igazolas rendszerint azt is tartalmazza, hogy
mikor és milyen célbol allitottak ki.

Az engedélyeket altaldban egy kérvény, kérelem stb. eldzte meg. Igy tartalma
rovid, utal a kérésre és kozli az engedély targyat és tényét.

A hatarozat hivatalos szervek, testiiletek dontéseit rogziti €s hozza
nyilvanossagra. Az iratot a hivatali szerv bélyegzényomata zarja.

A jegyzokonyv feladata az, hogy eseményeket, tényeket, megéllapitasokat
irasban rogzitsen. A pontos ¢és hii jegyzOkonyv megakadalyozza az emberi
feledékenységbdl, vagy bizonyos érdekekbdl szarmazod késobbi ferditéseket.
Jegyzokonyvet készithetiink eseményekrdl — (értekezletrdl, targyalasrol,
vizsgélatrdl, balesetrdl, valakinek a nyilatkozatar6l stb.) tényekrdl (épiilet,
helyiség, vagy targy allapotarol, kar nagysagarol, rendezvény bevételérdl stb.)
vagy megallapodéasokrol.

A targyalasrol, értekezletrdl szolo jegyzokonyvek és megallapodasok esetében
két kiillonbozo jegyzOkonyvtipusrol beszélhetiink. A lefolyasjegyzdkonyv hiven
koveti a megbeszElés egész menetét, rogziti a hozzaszoladsokat az elhangzott
sorrendben, a  valaszokat, a  hatdrozathozatal —mddjat stb. Az
eredményjegyzOkonyv csak magukat a hatdrozatokat, a megbeszélés
eredményeként 1étrejovo kozos megallapodasokat tartalmazza.

A jegyzOkonyv felépitése:

A nyitd részben a jegyzokonyv felvételének helye, idépontja, targya, az
eseményen, vagy pedig a tény rogzitésekor jelenlevok felsorolasa, a
jegyzokonyvvezetd személyének megnevezése szerepel. A kozéprész a

tényallast, az esemény lefolyasat vagy eredményét rogziti.

A zar6 részben a zaradékok, a datum, a jegyzokonyvvezetd aldirdsa, a
hitelesitok (vagy valamennyi érdekelt fél) alairasa szerepel. Az alairdk
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felelosséget vallalnak a jegyzokonyv hitelességéért. Ezért ha pontatlan,
félreérthetdé megfogalmazast, hidnyokat, vagy hamis adatokat taldlunk a
szovegben, akkor jogunk van helyesbitést kérni. Az alairas utdn azonban mar
nincs helye semmiféle korrekcionak, javitasnak.

Az emlékeztetd feladata egy-egy értekezlet, megbeszélés, targyalas
eredményeinek, hatirozatainak tomor Osszegzése. Ha jegyzOkonyvet nem is
szlikséges készitenlink, sok esetben célszerli egy eseményrdl emlékeztetdt
irnunk, hogy a fontosabb informacioknak barmikor utana tudjunk nézni.

A feljegyzés a hivatalon beliili ligyintézés leggyakoribb irata. A feljegyzés
figyelmeztet valamire, javaslatot tesz, vagy kér valamit egy folyamatban 1év6
tiggyel kapcsolatban. A feljegyzés tobbnyire sziikszavl, hiszen készitje és
cimzettje egyarant tajékozott a dolog egészét és 1ényegét illetden, csupan egy
részletkérdést kell tisztazni. Cimében szerepeljen annak a személynek, vagy
osztalynak a megnevezése, akihez, vagy amelyhez az irat sziil. Alatta
kiemelhetjiik a feljegyzés targyat is, igy gyorsabban azonosithato a téma.

A jelentés tényeket foglal 0ssze a hatosagok, vagy a hivatali vezetés szamara,
értesiti Oket eseményekrol, targyaldsokrol, intézkedésekrol.
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2. fejezet
Kulturak kozotti kommunikacio

A nemzetkdzi, de még a hazai iizleti kapcsolatokban is hasznos, ha ismerjiik a
targyalopartneriink felkésziiltségét ¢és azt is, hogy {lizenetiinket milyen
HKulturdlis sziirdn” fogja atengedni, miként fogja értelmezni azokat. A
kulturélis sokszintiségb6l adodo ¢és a kommunikacids nehézségekben ¢és
értekrendbeli  eltérésekben megnyilvanuld problémak vizsgalatat Usinier:
Marketing Across Cultures cimii kdnyve [6] alapjan tekintjiik at:

2.1. A nyelvi alapu kommunikacio szovegkornyezete

A nyelvnek fontos része van a kommunikécioban, valosziniileg azért, mert az
nagyrészt vilagos és ezért konnyebben megkdzelithetd a tudat szamara. Ezért a
nyelvi kiilonbségek a f6 okai (bar nem az egyetlen) a kulturdk kozti
kommunikécioban eldforduld félreértéseknek. Ahol a kodolasi-dekodolasi
folyamatban 1évé kiilonbségeket elhanyagoljak a beszélok, ott ezek
fennmaradnak az egész kolcsonhatasi folyamatban, ahelyett, hogy eltiinnének,
még jelentdsebbé valnak, még akkor is, ha az emberek jobban megismerkednek
egymassal.

Az els6 megkiilonboztetés a nyelvi alapu kommunikacioban, hogy a beszéld
altal kiildott iizenetek vilagosak, azaz hogy sz6 szerint lehet-e érteni, és nem
sziikségszertien kell szovegkornyezetbe helyezni. ’Szdévegkornyezetbe’
helyezni az ismereteket arra utal, hogy ami sz6 szerint elhangzott azt valahogy
at kell értelmezni a szovegkdrnyezetben 1€v0 utasitasokat hasznélva, kiillondsen
a besz¢€l0 kulturalis szovegkornyezetében.

Szovegkdrnyezet sz6 €s a szerepének hangstlyozasa Edward T. Hall, amerikai
antropologustol szarmazik.

Elsdként a verbalis kommunikéciordl beszéljiink. A kifejezéseknek és
szavaknak egy nyelvben (nagyjabol) pontos jelentésiik van, de legalabbis
feltételezziik, hogy a szavaknak ¢és kombinacidiknak van jelentésiik és a
hallgat6 vilagos tizenetet kap a besz€lotél. Ez a feltételezés megkimél minket
attol az idéhuzo feladattol, hogy allanddan ellendrizziik, hogy a fogadott lizenet
ugyanaz-e, mint az elkiildott. A kommunikaciés mechanizmus azonban sok
elembdl all:
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e Meég a fOleg szdbeli tarsalgasnal is az lizenet egy része nem szobeli:
gesztusok, hanglejtések, viselkedés stb. Tudni kell, hogy milyen mértékben
keveredik a nem szobeli /hallgatolagos iizenet a szobeli kifejezett lizenettel.

e A kommunikacioban milkddik a visszajelzési mechanizmus, mely
segitségével igazolni és javitani lehet az {lizenetek tisztasagat. Sok
kultirdban a kommunikaciés folyamat pontossagat kiilonb6z6 mddon
ellendrzik: ismétléssel, atfogalmazassal, megszakitassal stb.

e Legtobb esetben a kommunikacio fiigg a szovegkodrnyezetétdl, azaz, hogy ki
mondja, hol és mikor. A szovegkornyezeti tényezok eltorzithatjak azt, ami
sz0 szerint elhangzott.

Habar Edward Hall nem definialja pontosan a szovegkornyezetet, a kovetkezo
alkotoelemei vannak: hely, a résztvevd emberek (életkor, nem, oOltozet,
tarsadalmi  pozicid, stb.), maganak a Dbeszélgetésnek a kornyezete
(munkahelyen, kiallitdson, munkahelyi targyalds kdzben, {izletben).
Megkiilonboztet magas szovegkornyezetet (HC) €s alacsony szovegkdrnyezetet
(LC) a kovetkezé moddon: ,,A HC kommunikacio, vagy ilizenet olyan, ahol az
informacio nagy része a fizikai kornyezetben van, vagy a személyben jelenik
meg, ¢s nagyon kevés van a kiadott, vildgosan kozolt iizenetrészben. Az LC
kommunikéacié éppen az ellentéte, vagyis az informaci6o végighuzodik a
kimondott kddon™.

A szovegkdrnyezet gyakran ugy befolyasolja a kommunikaciot, hogy a
résztvevOk nincsenek 1s  tudatdban. Példaul  kulturdlis  elditéletek
beleavatkozhatnak olyan ki nem mondott kérdésekkel: Vajon ez a fiatal beszéld
megérdemli a bizalmat? Egy kultara felfogasa az ¢életkor ¢és hitelesség
kapcsolatardl, lehet pozitiv, negativ vagy semleges és ezért hatissal van a
kommunikécié folyasara. Egy masik fontos kérdés, hogy vajon sziikséges e
viszonylag jol ismerni beszélgetOpartneriinket ahhoz, hogy komolyan
beszélgesslink vele az tlizletrl. Ez Osszefliggésben van a perszonalizacio
mértékével, vagy ellenkezdleg a deperszonalizdcioval a kommunikécios
folyamatban.

1. Alacsony szovegkornyezetii kulturak és a kifejezett kommunikacio
Bizonyos kultarakban a kommunikécié vildgos, hatarozott tizeneten alapul, és

kevésbé a szOvegosszefiiggésben. Ezek az iizenetek digitalis jellegliek, és
konnyen fordithatok egyszerii komputer egységekre. A svajciak példaul arrol
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nevezetesek, hogy beszédiik szd szerint veendd, lizenetiink vilagos, egyértelmi
¢s a szovegoOsszefliggéstdl kevésbé fliggd. Kommunikacidjuk verbalis
aspektusabol ez nagyfoku precizitast jelent, beleértve az iddbeli kotelezettséget
stb.

Az id6pont egyeztetése csak egy példa arra a hatdrozott iizenetre, melyet
ezekben a kulturkorokben szd szerint kell venni. Egy masik példa a
kovetkezOhoz hasonld megegyezés: ,,A kovetkezOket tudom ajanlani Onnek:
egy csomag 140 euro, 12-es csomagolasu kiszerelésben, a szallitdas 6t héten
belill torténik 144 csomagot tartalmaz6 dobozokban.” (Példa arra a hatarozott
lizenetre, amit az elado a potencialis vevohoz intéz).

Az észak-amerikai (USA, Kanada), német (Németorszag, Svajc, Ausztria) és
skandinav kultirkorok igy jellemezhetdk (hatarozott kommunikécio, kevéssé
fligg a szovegkornyezettol).

A kommunikacié fliggésége a szovegkornyezettdl részben Osszefligg azzal,
hogy vajon maga a nyelv vildgosabban, vagy kevésbé vilagosan fejezi ki a
gondolatokat, tényeket. A japan nyelv altaldban kevésbé pontos, mint az angol,
vagy a francia. Példaul a japan a személyes névmasokat sokszor nem fejezi ki
hatdrozottan, és az igeidok szama is igen alacsony (kiilondsen a franciahoz
képest). A japanban mind a szdbeliségben, (hangzas) mind az irasbeliségben
(piktogram) sok jelentést hordozhatnak a szavak, tehat a hallgatonak
szovegosszefliggésbeli tisztdzasra van sziiksége. Néha a japanok a keziikre irjak
a kanjis-t, hogy egyértelmiivé tegyék mondanddjukat.

Természetesen hiba lenne azt mondani, hogy egyes nyelvek hatarozatlanok,
masok pontosak. A valosag ennél Osszetettebb. Ha a nyelv szerkezetét
vizsgaljuk, ezt kell figyelembe venni. Példaul a német nyelvben sok ige a
szovegkornyezettdl fiiggden egészen sok jelentéssel bir.

Minden nyelvre jellemzd egy k6zos cél, mindnek ugyanazt a problémat kell
megoldania, és ez nem mas, mint eljuttatni a mondanival6t az egyik embertdl a
masikhoz. Ezt azonban kiilonb6zé modon érik el attol fiiggben, mennyire
pontosak a szavak, nyelvtani szerkezetek, vagy a kevésbé pontos megjelenés
hogyan lesz pontossa szovegkOrnyezetben. Az angol pontos és elégge
egyértelmii nyelv: nem fiigg a szovegkornyezettdl. Ez kiilondsen a nemzetkdzi
angolra jellemzd. A ,,lingua franca” a nemzetkozi lizleti €let nyelve fiiggetlen a
szovegkornyezettdl és ez azt jelenti, hogy elszegényedett és ezaltal preciz is
egyben.
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2. A szovegkornyezettol erésen fiiggé kultirakban kedvelik az elmosédott
kozlési stilust

Egy fogalom, amelyik segiti a kiilonbségek megértését a szovegkornyezet-
fliggd kozlési stilusok esetén, a kiilonbségtevés a sajatos és az Gsszemosott
kozott. A szovegkornyezettdl kevésbé fiiggd kultirdkban az emberek
hajlamosak arra, hogy az adott témara Gsszpontositsanak, €s partneriiket egy
adott szerepben (példaul mint vasarlo) szolitjdk meg, nem igazén
személyteleniil, de abbol a sajatos 14tdszogbdl, amit az elottiik allo személynek
tennie kell. Az erésen szovegkornyezet-fliggd kultirakban az emberek altaldban
sz¢élesebb témat céloznak meg, és konnyedén mozognak partneriik kiilonb6zo
mindségei (maganember, vasarlo, lehetséges barat) kozott. A stilusban elmosott
nem tehetd egyenlové a kozlésben a ,,zavaros’-sal, de nyilvanvalo, hogy
szovegkornyezettdl kevésbé fliggd kulturak embereinek a szdvegkdrnyezettol
erosen fliggd kulturak embereivel idonként bonyolultnak tetszhet az érintkezés.

Hall szerint a szovegkornyezettdl erdsen fliggd kultirdk kozott talaljuk a latin-
amerikaiakat, a kozel-keletieket és a japant. Japanban a szdvegOsszefiiggés
jelentds szerepet jatszik. Egyik példa az udvariassagi szabalyok; a beszédmod
¢észrevehetden regisztert valt tobb mint hisz finoman kiilonb6z6 alak kézott a
beszélgetdtars kora, neme és tarsadalmi helyzete, valamint a beszéloknek a
tarsadalmi hierarchidban elfoglalt viszonylagos helyzete (tanitvany/tanar,
vasarlo/eladd, alkalmazott/munkaado) szerint. Az a sz6, hogy ,nem”
gyakorlatilag nem létezik a japan szotarban az ,,igen” bizonyos koriilmények
kozott valojaban ,,nem”-et jelenthet. Keiko Ueda tizenhat mddot kiilonboztet
meg a japanban annak elkeriilésére, hogy azt mondjuk ,,nem”. A lehetséges
megoldasok tartomanya a bizonytalan ,,nem”-t6l a bizonytalan és kétértelmii
»lgen’-en, az egyszerl hallgatason, az ellenkérdésen, az érintéleges valaszon, a
tavozéason, egy kifogds — mint betegség vagy elézetes elkotelezettség —
mondasan, maganak a kérdésnek biralatan vagy visszautasitasan, a ,,nem, de...”
vagy ,igen, de...” mondasan at a vélasz késleltetéséig (,,Majd irunk Onnek
levelet”) és bocsanatkérésig terjed.

Az LC kultardkhoz tartozo személy, amely ki nem fejezett lizeneteket €s erds
szOvegosszefiiggést haszndl, nem tud kommunikdlni beszélgetotarsanak
meglehetdsen jo ismerete nélkiil. A személytelen banasmod (amilyen példaul
egy amerikai lizletemberé, aki egy napra érkezik, hogy megbeszéljen egy
szerzOdést, gyorsan a targyra tér, és kihasznalja a rendelkezésre allo korlatozott
1d6t ragaszkodva ahhoz, hogy a kulcsfontossagu kérdésekre dsszpontositsanak)
egy, a HC kulturdkbol szarmazo személyt kényelmetlen helyzetbe hoz, és
akadalyozza a beszélgetésiiket.
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Félreértés  keletkezhet a  két beszélgetdé fél kozott abbol a
véleménykiilonbségilikbdl, hogy mi az igazan fontos. A szdvegkornyezettdl
erésen fiiggd/elmosodott kommunikacios kultirabol szarmazo személy inkébb
szeret eltlteni némi id6t azzal, hogy csevegjen éltaldban az életrdl azzal a
kifejezett céllal, hogy megismerje targyalopartnerét. A szovegkornyezettol
kevésbé fliggd/adott targyra dsszpontosité kommunikécios kultirabdl szarmazé
személy ezzel szemben azonnal a targyra tér azzal a céllal, hogy elkeriilje a
csevegéssel jaro idoveszteséget és kozvetleniil a feladat ésszerli megvitatdsdba
kezdjen.

Alkalomszertien bizonyos kultardk, amelyek kozbiils6 tartomanyba esnek, egy
explicit/az adott targyra Osszpontositd kommunikaciés stilusbol atcsuszhatnak
az inplicit/elmosott stilusba ¢és megforditva. Az Egyesiilt Kiralysag és
Franciaorszag is példa erre a hajlamra. A brit ’understatement’ (a tényeknél
kevesebbet allitds) az emberek kozotti cinkossagnak tulajdonit értéket a
vilagossag rovéasara. A franciat gyakran tartottdk jO nyelvnek a diplomacia
szamara, mivel felvaltva képes homalyos és pontos lenni a valasztott szavak és
stilus szerint. Néha a francia szdveget nagyon pontos szavakkal, egyszerii
mondatokkal (alany, allitmany, allitmanykiegészitd) le lehet irni, de meg lehet
fogalmazni, ha a sziikség ugy hozza, nagyon homalyosan is, a koriilményeket és
a lehetdségeket leird hosszu alarendelt mellékmondatokkal inditva.

3. A kozlés stilusanak kulturalis 6sszefiiggései

Eddig foként a szovegkdrnyezettdl kevésbé €és jobban fiiggd kozlési modokat
targyaltuk és Osszefliggésiiket a nyelvek pontossagaval, valamint a kozlés adott
témara Osszpontositd, kontra elmosott jellegével. Azonban a szdbeli kozlési
stilus egy sor mas elemet is tartalmaz: hangszint, a tarsalgds atfedésének
gyakorisagat és természetét, a beszéd sebességét, a nyilvanvald érintettséget
abban, amit valaki mond, a beszélésre tett hangsulyt az odahallgatasra tett
hangsullyal szemben, elkalandozd és kozvetett beszédstilust stb. Ezeket
mindsitik a kulturdlis szabalyok, amelyek hallgatdlagosan meghatarozzak,
hogy mi a ,,j0” kozlés (a ,,j0” azt jelenti, hogy megfelel a kulturalis k6zdsség
tagjai kozott, amennyiben 6k ugyanazokat a jelzéseket hasznaljak). Legalabb
harom teriilet van, ahol a kozlési stilus erdsen a kultirahoz kotott:

o A stilus tiikrozheti az éntudatot. Azokban a kultarakban, ahol az éntudat
erés, a beszédre alapozott és Oonérvényesitd kozlési stilust varhatunk; ahol
ellenkezdleg az én elfojtasat értékelik, szerény, odafigyeld kommunikacios
stilus a valészinli egy résztvevd részEérdl, az minden egyéb megegyezik
(kiilonosen a tisztan egyéni személyiségjegyek).
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e A kommunikécids stilus tiikrozi azt a nézetet, hogy mi a megfeleld
kolcsonhatas. A latin stilusu kozbevagés példaul nagyrészt az érdeklodés
kimutataséara szolgal. A latinok gyakran beszélni kezdenek, miel6tt mésok
befejeznék a mondatukat, és azok, akik valamennyire is ismerik az
angolszdsz, vagy északi kommunikacids stilust, sajndlatosnak tarthatjak,
ami atfedésnek, vagy akér kozbevagasnak tlinhet fel, bar az valojaban jo
szandékn és pozitiv. A latin kultardkban a kozbevagés és atfedés a masik
beszélgetdvel valo egyiittérzést és a téma iranti érdeklédésben osztozast
jelent. Tovabba, a latinok képesek (vagy ugy hiszik, 6k képesek)
egyidejiileg beszélni és odahallgatni.

e A kommunikaciés stilus tiikrozheti azt a hangsulyt is, amit a kulturalis
szabalyok szerint a beszédre, illetdleg az odafigyelésre helyeziink. A japan
tisztvisel6k gyakran igy viselkednek, mint egy ,,szfinx”’: csaknem kizérdlag
hallgatok. Az 6 szerepiik, hogy meghallgassdk az embereket. Kivételekkel
ugyan, a japan fonokok gyakran kozépszerli tehetséget tanusitanak a
nyilvanos beszédben, és gyatra néptribunusoknak mutatkoznak. Ellentétben
a latin kultardkkal példaul, ahol a kdlcsonhatast ,.két beszéld” kozott kell
fenntartani, a japanok gyakran hajlamot éreznek arra, hogy a ,,két hallgat6”
kommunikécios kultirat jelenitsék meg. A csendet valdjaban teljes értékii
kozlési elemként tisztelik. Uzeneteket kozvetit, amelyek  bar
hallgatélagosak, magyarazhatok a szovegkdrnyezeti tényezok segitségével.

A hallgatag kozlésben rengeteg lizenet van, és altaldban az eurdpaiak és az
amerikaiak sokkal jobban tartanak téle, mint az azsiaiak. Fontos téma a kozos
jelentésé, amely egy kulturalis csoporton beliil a kommunikécios viselkedéshez
tapad, akar pozitiv az, akéar negativ. A hallgatast meg lehet élni pozitivan is,
mint az odafigyelés mozzanatat (kiilondsen arra, amit ,,nem mondtak ki”), vagy
negativan mint a kolcsonhatas esetleges elvesztését, mint idOpazarléast, vagy
akar mint ellenérzést a beszélgetdtars részérdl. Az atfedésre gy is tekinthetiink,
mint ami rontja az eszmecsere vildgossagat, egyszerli udvariatlansag,
érdeklédés hiany a mondottakkal szemben, vagy ostobasdg a kozbeszolo
részérél. Forditva magyardzhatd 0gy, mint az empatia jele, gyors, idot
megtakaritd visszajelzés, vagy akar sziikséges jelzés az eszmecsere folytatasara.

A ,,j6” kommunikéci6 elérésére vonatkozo szabalyok nagyrészt kultarafiiggok.
Az az érzés, hogy az informéciddramlas két beszélgetd fél kozott siman folyik,
azon a képességiinkon alapszik, hogy elkertiljiik a ,,rossz” beszélgetést, ahol a
mondanivalé megvaltozik, vagy félbeszakad. Az értékitélet a ,,j6”, ,,rossz”,
alkalmas, nem alkalmas jelentésére vonatkozoan nagyrészt ontudatlan kulturalis
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szabalyokon alapszik. Hazai kornyezetben az emberek hallgatolagosan
megegyeznek a kommunikacié megfeleld szabalyaira vonatkozdan. Kultarak
kozotti helyzetben az embereknek lehetdséget kell adniuk dnmaguknak a nem
formalis alkalmakra, hogy megvitassdk ¢és lefektessék kozlésrendszeriik
szabalyait.

2.2. Nem verbalis kommunikacio

A nem-verbalis kommunikéaciot foként potldlagos magyarazd szerkezetként
hasznaljuk, amely lehetdséget ad az ember szamara, hogy urra legyen a verbalis
kommunikéacié tualkapasain. A nem-verbalis kommunikéaci6 szabéalyai és
hasznalata szintén kultarafiiggdek.

Amikor kiilonbozé kultaraju iizletemberek kommunikalnak a nem-verbalis
kommunikécio elemeit is kicserélik. Ez egy jelentds részét képezi annak, amit
Edward Hall ugy hiv, hogy ,szévegosszefiiggés” ¢és amelyet az implicit
tizenetek megfejtése soran hasznalunk. A szovegdsszefiiggés elemei az alabbi
csoportokba sorolhatéak:

e Az ,analdog” OsszetevOje a verbalis lizenetnek példaul az, ahogy azt
mondjuk ,,igen”, gy hangzik, mintha nemet mondanank ¢és amelynek
nagyban koszonhetd az, hogy az lizeneteink tobbet jelentenek a tényleges
,»digitalis” jelentésiiknél.

e Nem-verbalis kommunikaci6 10gy, mint gesztusok, gesztikulalasok,
szemkontaktus stb.

e Az lizenet, amelyet gyakran tudatlanul kozvetit a beszéld, fliggben a
személyes karakterétol, életkoratol, sulyatol, nemétdl, 6ltozekétdl stb. Ezek
a jellemvonasok mind kddoltak a beszélé kultirdjaban, amelyet a hallgaté a
sajat kultirajanak megfelelden fejt meg.

e A kommunikacio elemei, melyeket a megbeszélés koriilményei hataroznak
meg, ugymint a taldlkozo helyének tipusa, atmoszféraja, az iroda helye, a

megbesz¢lés idépontja stb.

Ezen négy elem kolcsonhatasan tilmenden ez a pont csupan a nem-verbalis
kommunikécié masodik fajtajaval kivan foglalkozni, figyelembe véve azt, hogy
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a statusz, a koriilmények €s a szovegosszefiiggés egyéb aspektusai egyiittesen
vesznek részt a kultirafiiggd eléadasmod kialakitasaban.

1. Kommunikacio gesztusok segitségével

A testbeszéd a félreértések kimerithetetlen forrdsa. Egy angol professzor, aki a
Kair6i Egyetemen tanitott, Gigy iilt a székén a 1abat maga el6tt tartva, hogy a
talpa az egyiptomi didkjaival szemben volt. Ezt a muszlimok a lehetd
legnagyobb sértésnek veszik. Ezt az incidenst diaktiintetések kovették, valamint
az ujsagok elitélték az angol arroganciat, s kovetelték, hogy a professzort
kiildjék vissza a sziiléhazajaba.

Az iidvozlés mddja nagyon eltérd lehet az egyes kulttirdkban. Mig a franciaknal
szokas kezetrazni minden nap amikor két ember eldszor taladlkozik, addig az
angolszasz kultardkban kevésbé gyakori ez a szokas. Szdmukra eléggé meglepo
a kézrazas ilyen (szerintiik) szokatlanul gyakori haszndlata. Japanban a
meghajlas az lidvozlés bevett modja. Rengeteg japan bevasarlokdzpontban
vannak hostessek, akik feladata nem mas, mint hogy meghajoljanak minden
belépd vasarlo eldtt. Mindenkinek, aki mar megfigyelte a japan
palyaudvarokon, vagy repiildtereken hajlongd embereket, szembetiinhetett
ezeknek a meghajlasi ceremonidknak az Osszetettsége, ahol a mélységnek €s az
1ddzitésnek is kiilon szerepe van.

A kihivés igazabol a kultardk kozotti kommunikacidban az, hogy megértsiik
mit is jelentenek a kézmozdulatok az adott kultiraban.

A fejmozdulatok jelentése is Iényeges kiilonbséget mutat az egyes kultarakban.
A fej eldre-hatra mozgatasa az europai orszagok tobbségében igent jelent, mig
Gorogorszagban ¢és Bulgaridban nemet, tovabba a fej jobbra-balra mozgatisa
egyes orszagokban nemet, mig masokban épp ellenkezdleg igent jelent. Sok
nyugat-europai kulturdban elfogadott a gyerekek fejének gyengéd simogatasa,
mig Malajzidban és sok iszlam orszagban a fej a spiritudlis €s intellektudlis
tevékenységek forrasa, igy szent.

A nem verbdlis kommunikacio egy masik teriilete, amely mellett nem lehet
elmenni a kulturdlis kiilonbozdségek miatt, az a fizikai érintkezés: egyes
csoportok csokoljadk egymadst (arcon, szdjon, kézen, labon), veregetik egymas
vallat, kezet raznak stb. Ezek a gesztusok a bensdséges és szexualis tartalmukon
tulmenden rengeteg mast is jelenthetnek. A csok elfogadott az orosz, vagy arab
emberek kozott kézfogds kozben, ami igen megdobbentd az angolszasz
kultaraji emberek szamara.
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A kommunikécios koédok értelme komplex ¢és tévedés lenne élesen
szembeallitani azokat az embereket, akik tartozkodnak a fizikai érintkezések
soran (beleértve az angolszaszokat) és azokat, akik liberalisabbak. Sehol sem
létezik szokasok nélkiili élet. Az a mdd, ahogyan az amerikai és eurdpai férfiak
és nok kimutatjak érzéseiket a tobbieknek nyilvanosan csokoldzva, valami
megbotrankoztatd megnyilvanulasnak tlinhet, aminek bizalmasnak kellene
maradnia, amikor més emberek lathatjak. A tdncolas, ami meghatarozé része a
tarsadalmi Osszejoveteleknek, egyeseknek illetlennek tlinhet, mig masoknak
teljesen artalmatlan.

2. Arckifejezések és kommunikalas a szemekkel

A nevetés ¢és a mosoly, a szemoldok Osszehlizasa is lizenetet tovabbit a kiilvilag
felé. Egy mosoly lehet a beleegyezés, a megelégedettség, a zavar jele, de
eléfordulhat, hogy egyaltalan nem jelent semmit. Egyes kultirdkban elfogadott
az érzések, pillanatnyi benyomasok arccal torténd spontan kifejezése. Ennek az
ellentéte is igaz mas kultirdkban, torténetesen Azsiaban, ahol az érzelmek nem
kimutatasa elvart, aminek kdszonhetOen az azsiai emberek kiismerhetetlennek
¢s érzelemmentesnek tlinnek.

A szemkontaktus (valakinek mélyen a szemébe nézni, kovetkezetesen a tavolba
nézni, lesiitni, vagy elforditani a szemiinket, ha taldlkozik valaki mas
tekintetével) mas és mas kulturakban mast és mast jelent. Ez azt eredményezi,
hogy ugyanazon magatartds (még ha a legartalmatlanabb is) akaratlanul teljesen
ellentétes jelentéssel birhat. Az arabok gyakran néznek egymads szemébe, mivel
ugy tartjak, hogy a szem a lélek tiikre, s hogy fontos ismerniink annak a lelkét,
akivel egylitt dolgozunk. Ezzel ellentétben a japan gyerekeknek azt tanitjak az
iskoldban, hogy ne a tanar szemébe, hanem a szaka vonalaba nézzenek. Amikor
felnotté valnak, a szem lesiitése a feljebbvalo eldtt a tisztelet egy elfogadott
gesztusa. A francidk az amerikaiakhoz ¢és egyéb europaiakhoz hasonldan
hajlamosak mélyen a masik szemébe nézni, és tiszteletlen embernek tartjak azt,
aki elnéz mellettiik, s hajlamosak baratsagtalan, bizalmatlan embernek
bélyegezni azt.

Ismeretlen kommunikacios stilusok hasznalata, kiilonos tekintettel a nem-
verbalis kommunikacidra, nem konnytli feladat. Az egyes kulturak viselkedési
szokasainak, gesztusainak teljeskorti ismerete lehetetlen. Annak ellenére, hogy
el tudjuk keriilni azt, hogy hatalmas viselkedésbeli hibakat kovessiink el, sokkal
nehezebb a megfeleld viselkedés anélkiil, hogy huzamosabb iddt toltenénk el az
adott orszagban. Leszamitva a helyileg elfogadott viselkedés azon részét,
amelyet gyermekkorunkban tanulds és neveltetésiink soran sajatitunk el, és

44



2. fejezet: Kultarak kozoétti kommunikacio

amelyek beépiilnek a fizikalis viselkedésiinkbe, zsigereinkbe. De egyszer csak
megall a tudomany. A tudatossig a felejtés képességével kezdddik, hogy
ténylegesen felismerjiik a sajat verbalis és nem-verbalis kommunikacionk
jellemzdit. A felejtés folyamata a kulcsfolyamat, ez teremti meg a lehetdségét a
tanulasi folyamatnak.

A mindennapi udvariassagok segitséget nyujthatnak abban, hogy ne
mell6zzenek minket. Az udvariassdg sz6 az ’udvar’ szobdl szarmazik, amely
jelentése kiralyi birtok vagy lakohely. Ez jelenti azt a tipust nemes viselkedést,
amely mas emberek tiszteletén keresztiil ndveli Onbecsiilésiinket. Rengeteg
nyelvben taldlhato ilyen sz6. A németben példaul ott van a hoflich szé
(udvarias, elézékeny), amely az udvar sz6 német megfeleldjébdl a Hof-bol
szarmazik. Tobb megbocsathatd a kiilfoldieknek, feltéve, ha nem arrogansak,
ha figyelmet szentelnek partneriiknek, még ha nem is ismerik annak szokasait.
A szerény viselkedés elOsegitheti azt, hogy a masik fél konnyebben elfogadja a
kulturalis hibainkat.

2.3. Az interkulturalis kommunikacié problémai

Abban mindenki egyetért, hogy a kulturalis mechanizmusok (a kultiranknak
megfeleld mindennapi élet) foként tudatalatti cselekedetek. Nem telik sokba
elsajatitanunk azon kornyezet kulturalis szokésait, amelyben ¢€liink. Az a tény,
hogy képtelenek vagyunk mas kultirak vonasainak elsajatitasara rengeteg bajjal
jar.

1. Etnocentrizmus

A kultaravaltas nehézségeinek kdszonhetden a legtobb ember ennek lehetdsége
nélkiil €li le ¢életét. Ez okozza mindazt, amit SRC-nek (Self Reference Criterion
/ sajat referencia kritérium) neveziink. Eszerint mindannyiunknak van egy
automatikus tudatalatti ,,kerete”, amely foként a nemzeti kultirankon alapszik,
¢s amelyik alapvetéen meghatarozza azt, hogy miként itéliink meg embereket,
sziturdciokat, miként kommunikalunk. Alapjaban véve ezt a ,keretrendszert”
modellezi a etnocentrizmus. Az etnocentrizmus koncepciojat G. A. Summer
hozta nyilvanossagra, hogy kiilonbséget tegyen a bels6 csoportok (azon
csoportok, melyekkel az egyén azonosulni tud) és a kiils6 csoportok (azon
csoportok, amelyekkel az egyén nem tud azonosulni) kozott.

Az etnocentrizmus fogalmat pszichologusok kiterjesztették az individuum
szintjére, ahol az egyén azon természetes hajlamara utal, hogy az spontan
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azonosul a nemzeti ¢és etnikai csoportjanak megfeleld szimbdélumokkal,
értekekkel, gondolkoddsmoddal. Az etnocentrizmus érdektelenséghez, vagy
mas csoportok kultarajanak semmibe vételéhez vezethet.

Lee (1966) az alabbi 1épéseket javasolja annak érdekében, hogy megprobaljuk
elkeriilni az SRC (Self Reference Criterion) egyoldalusdgat, mikor a
nemzetkdzi gyakorlattal szembesiiliink:

e A dontéshozo orszaganak megfeleld viselkedési szokdsok tekintetében
hatdrozza meg a problémat, vagy célpontot.

e A kiilfoldi orszdg (ahol a dontés végrehajtasra kertiil) viselkedési
szokasainak figyelembevételével kozelitse meg a problémat, vagy célt.

e Izolélja el az SRC befolyasat a problémara és hatarozza meg, hogy mely
tényezok teszik komplikaltabba a dontéshozatal folyamatat.

e Definialja Gjra a problémat (és gyakran a targyat) az SRC-nek kdszonheto
egyoldalisag nélkiil, és probaljon megoldast taldlni arra, hogy a kiilfoldi
piacnak megfelelé dontést hozzon. [22]

Az SRC képezi az els6 gyakorlati keretet, amely lehetdséget ad, hogy egyes
cselekvéseknek kulturdlis megjelenést tulajdonitsunk, de az SRC szintén
tartalmaz egy bizonyos mértékli naivitast. Ez azt vetiti elre, hogy kdnnyen
lehetséges megérteniink az egyes orszagok misztériumait, sajatossagait anélkiil,
hogy lakosai lennénk. Gyakran még az eredeti orszdg marketing szakemberei
sem (teljes tudatlansagban), nemhogy kiilfoldiek (a sajat kultarajuk tudatan
keresztiil) nem képesek meghatarozni a 2. illetve a 3. fazist. Az SRC hasznalata
soran a kiilonbozdségek kikiiszobolésére tett erdfeszitések eredményei nem
azonnal jelentkeznek.

2. Sztereotipiak

A franciadk az iizleti életben az amerikaiakat arrogansnak, az angolokat pedig
minden Oszinteségtél mentesnek tartjak, foként azon sztereotipidknak
koszonhetdek, amelyek eltorzitjak a latdsmodjukat. Az amerikaiak arroganciaja
foként az értékrendek kiilonbozdségének koszonhetd: a megbeszElés targyaval
Osszhangban a szakmai kapcsolatok ¢és a feladat all a kozéppontban annak
érdekében, hogy kirekesszeék a személyes kapcsolatokat a masik féllel.
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Habar a sztereotipidk néha egyszerlsitést jelenitenek meg, melyek
intellektudlisan hasznosak és csak kis résziikknek van olyan szerepe, hogy
redukalja és megodrizze a kiilonbozdségeket, melyek veszélyesek lehetnek. A
sztereotipidk jellemzdje, hogy egyrészt van egy érzékeld, megértd funkcidja
(ilyenkor ugy miikddik, mint a tobbi ember egyszertsitett megjelenitése) €s egy
emocionalis funkcioja.

3. Self-shock

A kulturdlis sokk, melyet mas kulturdju emberek okoznak, sajat magunkkal
torténd Osszelitkozéshez is vezethet, mely legalabb annyira problematikus. Ezt a
folyamatot ,,self-shock-nak nevezziik. Megbizonyosodni arrdl, hogy a tobbiek
milyenek is valojaban, igencsak elbizonytalanité lehet: az identitdszavar tipikus
megjelenési formdja a kulturalis sokknak. A ,,self-shock™ az egyik legfébb oka
a sztereotipidknak. A sztereotipidk gyakran sokkal inkabb az egyént védik, mint
hogy valés informacidkat szolgaltatnanak a masikrol.

Olyan esetekben, mikor a nemzetkozi értékesitdk taldlkoznak helyi vasarlokkal,
a talalkozas mindenképpen interkulturalis, ahol a masik kulturaja eldzetes
ismeretének hidnya kétségeket ébreszthet, bizonytalansagot okozhat. De az
interkulturalis talalkozéaskor Iényegében megtorténik az ,,én” fokozatos
kitarulkozésa, amely annak az intenziv és evokativ (felidézd) szituacidonak
tulajdonithatd, amelyben az egyén megismeri a masik embert egy hatarozottan
Uuj moédon, amint szembesiil a létezés mas dimenzidival. Az interkulturalis
talalkozas alkalméaval a ,,méssag” elkeriilhetetlen megismerése a személyes
identitds megzavardsat hordozza magaban, amely a ,,tiikkor effektus” kérdésében
jelenik meg.

A sajat kulturélis kornyezetiinknek megfelelden tudat alatt felépitettiik a sajat
énképlinket. Sziikségszertien felépitink magunkrdl egy képet, amely a
tobbiektél szarmazd ¢és a viselkedési szokasainkra vonatkozo érzelmi
visszajelzéseken alapszik. De a folyamat, amely sordn kialakitjuk és erdsitjiik
sajat identitasunkat két olyan sajatossaggal rendelkezik, amely az interkulturalis
talalkozasok soran gondot okozhat:

e Foként t6liink fiiggetleniil és tudat alatt torténik.

e Jo kommunikacios készséget feltételez.

A ,self-shock™ a kulturdlis sokkal ellentétben (amely az egyén és a masik fél

kozotti kiilonbozoségeknek tekinthetd) kiterjeszti a kiilonbozdéségeket a sajat
belsonkre. A ,,self-shock™ alapjat az egonk, viselkedésiink és a tobbiek kozotti
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intim  kolcsonhatas  képezi. A ,self-shock” 1gy jelentkezik, mint
egyensulytalansag az igény kozott, hogy megerdsitsiik identitasunkat, illetve a
képességlink kozott, ahogy azt tessziik. Ily moédon az egyént a dupla kotddeés
igénylinket, hogy megerdsitsiik személyes identitasunkat, mialatt az ugyanazon
idében csokkenti azon képességiinket, hogy kielégitsiik ezen igényiinket. Ily
modon konnyen megérthetjiik, hogy a sztereotipidink, vagy elhamarkodott
itéleteink a kiilfoldiekkel kapcsolatban, annak a kisérletnek az eredményei,
hogy megovjuk magunkat a ,,self-shock™ kettds és fajdalmas kényszerétol.

4. Nemzetkozi empatia: egy naiv elképzelés

Ebben az esetben azok naivitasat figyelhetjiik meg, akik jo szdndékuan ugyan,
de egyetértenek a kulturalis empatia hatékonysagaban (nyilt sziviiek vagyunk,
érdeklddiink a masik irant). Ez a kommunikécids taktika csak egy rovid
id6periddusig tarthat (az az idészak, amikor az empatizans személy identitasa
még nem kapcsolodik be a kommunikéacidoba). Van néhany megfontolando
kérdés az interkulturalis kommunikacioban érintettek szdmara:

e Melyik az a személyiségtipus vagy karakter, amely a legjobban illeszkedik
az interkulturalis kommunikaciéhoz?

e Osszetartozo kérdések: képesek vagyunk-e bizonyos kulturakkal, orszagok
polgaraival jobban kommunikalni? Hogyan tudjuk fejleszteni ezt a
képességiinket?

e Egy ritkdn eldontott kérdés az, hogy ha egy interkulturalis taldlkozas soran
alkalmazkodni kell, melyik félnek kell ezt megtennie? Miért tanuljunk, ha a
masik nem teszi ugyanezt? Miért ne tanuljunk koézosen két parhuzamos
tanulasi folyamat helyett, amelyek lehet, hogy sohasem taldlkoznak?

2.4, Hatékony kommunikacié a nemzetkozi lizletben

A kiilonbozé kulturdkbol szarmazéd iizletemberek nemcsak hogy masként
kommunikélnak, de mésképp latjak, itélik meg a valésagot. Mindez eldidéz egy
»késziiltségi allapotot” a kommunikécioban, egy készséget, hogy elfogadjuk
azokat a szavakat, amelyek kiilondsebb nehézség nélkiil leforditasra kertiltek és
amelyek felkinaljak azt az illuziot, hogy a valdsag egy azonos darabjat jelentik.
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Ezért fontos, hogy az eredeti formajaban megorizziink annyi idegen szot,
amennyit csak lehet, az alabbi modon:

e Erdltessik meg magunkat, hogy felfedezziikk ezen szavak kiilonleges
természetét ¢és ezen kiilonleges fogalmak eredeti formajaban torténd
megorzésével is nyilvanitsuk ki kiilonleges helyzetiiket.

e Kérdezziik meg a fogalom haszndlojat, vagy a kiilfoldi iizleti partner, hogy
az adott kultirdban mi annak a tényleges jelentése.

e Egyértelmiien hatdrozzuk meg a fogalmak tovabbi jelentéseit.

Példaul a szerzédések zaradékanak vizsgalatakor fontos, hogy feltarjuk azok
tényleges jelentéseit. Ez még azon esetekben is igaz, ahol a szétar (hamisan)
példaul az angol ’act of God’ kifejezés megfeleldjének a francia *force majeuer’
kifejezést jeloli meg (magyar nyelvteriileten: *magasabb eréhatalom’).

1. A nyelvészeti etnocentrizmus a nyelvészeti policentrizmus ellen

A nyelvészeti etnocentrikussag tulnyomo részben elkertilhetetlen. Az ember azt
gondolnd, hogy sokkal redlisabb lenne, ha csak az adott kultira sziilottei
irnanak kulturalis témaban a polgartarsaik szdmara. Ha az antropoldgiara
gondolunk, arra a tudoményra, amelynek rengeteg feljegyzése van mas
kultarakrél, akkor a valaszunk igen. A hires antropoldgusok altalaban annak a
kultaranak a sziilottei, ahol publikdlnak, illetve ahova az olvasoik is tartoznak,
nem pedig annak a kultirénak, amelyet kutatnak. Ugyanez igaz mas kutatési
teriilet specialitdsaira is. Leggyakrabban hasznos, ha a kutatd nyelvének és
kultarajanak sziilottei vagyunk, a kutatando teriileten pedig kiviilallok.

Ez felveti a kulturdlis kozvetités fontos eredményeit. Mindazonaltal
paradoxonnak és provokativnak tiinhet az az allitds, hogy néha fontosabb az,
hogy megértsenek, mint hogy mi megértsiikk a masikat, minthogy a megértés
legalabb annyira fiigg a megfigyel6 gondolkodasmodjatol, mint a megértés
targyatol. Egyszertien szolva, egy kultira sziilottét gyakran nehéz megértenti,
hacsak a mondanivaldét nem kalibralndk at az olvasod nyelvészeti hatterének
megfelelden, ami a forditasnal joval tobbet jelent.

Nemzetkozi {izletemberek szamara az, hogy ne legyenek nyelvészetileg
etnocentrikusak, nem azt jelenti, hogy tobb idegen nyelvet is teljes mértékben
tudniuk kellene. Sokkal fontosabb, és 1ényegében sokkal egyszertibb felfedezni,
hogy miben kiilonleges az adott nyelv, illetve egyes szavai, mint tokéletesen
megtanulni irni, olvasni és besz€lni az adott nyelven. Ehhez megfeleld kiindulo
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pont egy idegen nyelvli konyv alapos attekintése, amelyben megfigyelhetd az
adott nyelv nyelvtani szerkezeteinek sajatossagai. A japan lizleti és vezetési
szokasokrol szolo konyvek szerzéi gyakran meghagyjak a japan szavakat
eredeti kiejtésiik szerint, ezzel is hangot adva kiilonleges jelentésiiknek. Néha a
szavak képesek részleges hidat képezni a kulturalis megosztottsagban.

A kulturalisan kiilonleges élet koncepcioja jelentds hatassal van a dontéshozatal
folyamatara a vallalaton beliil, kiilondsképpen a munkavallalo-menedzsment
kapcsolatara.

Habar a nyelvi etnocentrizmus tilnyomorészt elkeriilhetetlen, torekedniink kell
a nyelvészeti policentrizmusra azaltal, hogy megprobalunk megtartani minél
tobb eredeti szot, megérteni a jelentOségteljes elemeket a nyelvtanban, és
megprobaljuk felkutatni a szavak eredeti jelentését.

2. A nyelvi és kommunikacios készségek vizsgalata a nemzetkozi iizleti
¢életben

Az angol nyelvet az {izleti élet alapnyelvének tekintve, az {iizletemberek
alapvetden két csoportba sorolhatoak: angol anyanyelviiek, és nem angol
anyanyelviiek. A két csoport helyzete Iényegesen eltér6. A nem angol
anyanyelvii lizletember szamara az angol nyelv és gyakran még egy-két tovabbi
nyelv elsajatitasa elkeriilhetetlen. Példaul a svédek, finnek, ddnok €s norvégok
gyakran harom-négy nyelven beszélnek: angolul, valamely masik északi
nyelven, francidul és németiil, vagy spanyolul. Az angol anyanyelviiek helyzete
ettdl lényegesen eltéro:

Habér az Egyesiilt Allamok mara a negyedik legnagyobb spanyolnyelvii orszag
a vildgon, és Miami lakossdganak fele spanyol nemzetiségli, ez nem 0sztonzi az
amerikaiakat a spanyol nyelv tanulasara, de a spanyolokat annal inkabb az
angol nyelv elsajatitdsdra. Mindazonadltal eltérd erdfeszitéseket kovetelhet
kiilonboz6é 1degen nyelvek elsajatitdsa. Ha egy amerikai, vagy egy eurdpai
igazan meg akar tanulni japanul, az irasjelek melyeket meg kell tanulnia joval
nagyobb erdfeszitést kovetelnek, mint egy japan szaméra a rémai ,,ABC”
elsajatitasa: a ,,gai-jin”-nak (nem japan) minden 100 irasjelhez 2 szotagot kell
megtanulnia (fonetikus szimbolumok), és kozel 1850 ,kanji”-t (képirasjel), mig
a japan ember szadmara a megtanulandd karakterek szdma 26, amely
kiilonosebben nem jelent megrazkodtatast a japan irds tuddja szamara.
Végezetiil az amerikaiak 1ényegesen konnyebben taldlhatnak angol nyelven
besz¢éld embert az utazasaik sordn, és bizhatnak iizleti partnereikben, hogy azok
— taldn latszolag — jol beszélnek angolul. Rdadasul az amerikaiak toleransak és
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elnézéek a nem angol anyanyelvii beszélgetOpartnerei altal elkovetett hibakkal
szemben, mivel bizonyos szavak és nyelvtani szerkezetek tekintetében a
nemzetkdzi angol kiilonbozik az igazi angoltol.

Ezek azok az okok, amitdl az angol anyanyelviiek egy kicsit lustdk a kiilfoldi
nyelvekkel kapcsolatban. Erthetd médon, az angol- amerikai kultira kiilonleges
egyoldali helyzetének koszonhetéen, a nyelvi kiilonb6zOoségek hatasa a
nemzetkozi lizleti nyelvre szisztematikusan aldbecslésre keriilt. A nemzetkdzi
lizleti tankonyvek tobbsége nem tartalmaz egyértelmii utaldsokat az idegen
nyelv vonatkozéasaban, eltekintve néhany szerz6t6l, aki megteszi ezt, ha angolul
publikal. Ez egy lényeges eltérést foglal magaban, hisz ezen szerzok nagy részét
nem eredeti kulturdlis kdrnyezetében olvassak.

Meglepd, de a nem angol anyanyelviiekkel szemben az angol anyanyelviiek
hatranyban vannak, habar az ellenkez6je latszana igaznak. A legnagyobb
hatrany szdmukra az, hogy nem képesek megragadni az idegen nyelv
vilagnézetben és kommunikacios stilusban megjelend sajatossagait. Raadasul
rengeteg angol anyanyelvii ember el sem tudja képzelni, hogy mit is jelent igen
kis jartassaggal kifejezni magunkat egy idegen nyelven, amig maga is el nem
kezd tanulni egy nyelvet. Illy médon az angol anyanyelviiekben tudatosulnia
kell, hogy nyelvi teriileten milyen hatranyos helyzetben vannak. A megoldas
szamukra nem egyszerlien az, hogy tanuljanak idegen nyelveket. Egész mas
dolog érteni és beszélni egy idegen nyelvet, és érteni azt, hogy miben més az
adott nyelv. Nem sziikséges tobb nyelv tokéletes ismerete. Vagyis a nemzetkdzi
tizletembereknek nem kell tobbnyelviieknek lenniiik, de tudniuk kell az adott
nyelv kiilonlegességének mibenlétét.

Masrészt a nem angol anyanyelvii beszélonek nem szabad megtéveszteni a
beszéldpartnerét. Annak ellenére, hogy igen sok nemzetkozi ilizletember ugy
tlinik, mintha jol beszélne angolul, még mindig azon vilagnézet birtokéban van,
amelyet anyanyelve és kultirdja formalt. Ily modon gyakorlott nem angol
anyanyelvii targyalo fél, konnyen félrevezetheti kiilféldi partnerét, mikor gy
tinik mintha azonos allaspontot vallandnak, pedig valdjdban éppen
ellenkezbleg. Ez kiilondsen igaz az ¢észak- ¢és kelet-europaiakra. Igen
egyformanak tiinhetnek, kiillondsen az amerikaiak szdmara, miutan a kiejtésiiket
foként a televizioban hallottak alakitottdk ki. Mindazondltal a
gondolkodasmodjuk igen eltérd, és a szobeli kifejezd készségiik sokkal jobb,
mint az irasbeli, ami az lizleti szerzodések irasbeli részleteinek megbeszélésénél
gondokat okozhat.
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3. Néhany iranyelv a hatasos nemzetkozi kommunikaciohoz:

52

Kezdje az interkulturdlis korladtok leheté legpontosabb feltarasaval,
olyanokkal, mint példaul: nyelvi és altalanos kommunikécids problémak.
Az lizletemberek gyakran aldbecsiilik, vagy teljesen szemet hunynak ezen a
ponton, mivel gyakran ,szakmai kultarat” osztanak meg beszéld
partneriikkel. Gyakran félrevezeti Oket egy gyakorlatilag teljesen
nemzetkdzi atmoszféra.

Sajnos az igazi vildgban egy kis hanyagsagot enged meg magéanak az az
ember, aki nem érzi, hogy alkalmazkodnia kell, féleg ami a nyelvet illeti. A
végeredmény az a téves benyomas lesz, hogy a besz¢ld partnere olyan mint
0. Ezért mondjuk, hogy gyakran a hasonlosagok csak illuziok, féleg amikor
a kiilfoldiek, a latszolag hasonl6 ,,nemzetkozi kultarat” osztjak.

Vigyazat, a vilagosan kimondott dolgok nem sziikségszeriien egyeznek meg
a tényleges implicit jelentéssel. Ellendrizziik €s igazoljuk. Szanjunk idét
arra, hogy ellendrizziikk a kommunikaci6 pontossagat, kiilondsképpen, ha
nagy jelentdségli dolgokrdl van sz6 (megrendelések, szallitds datumai).

Mas kultirak nem-verbalis kommunikacios stilusanak elsajatitdsa igen
nehéznek bizonyulhat. A mély elsajatitdsa mas kulturdnak ezen a teriileten
igen nehéz a gyermekkor utdn. Sokkal jobb, ha egy olyan készenléti
allapotot célzunk meg, amely segitségével nem kodoljuk hibdsan a nem
verbalis lizeneteket, ¢és nem kell megtanulnunk a nem-verbalis
kommunikécio kiilonbozo stilusait.

Sok esetben az interpretald valdsagos célja, hogy atiiltesse a tényleges
jelentést. Ez az ember nem ugy miikodik mint egy sz6tér, nyelvtanilag pont
ellentétesen. Ok jobban forditanak az egyik nyelvrél a maésikra, mint
forditva, ez attol fligg, hogy melyik az eredeti nyelviik, illetve a masik nyelv
elsajatithatosadgatol. Fontos, hogy megbizonyosodjunk a fel6l, hogy
ténylegesen lojalisak-e ahhoz a félhez, aki fizeti dket.

Egyértelmiien be kell latnunk, hogy mindig van a nyelvnek egy olyan része,
amelyet nem lehet leforditani. A nyelv altal hordozott kultiraspecifikus
jelentéseket az adott kulturalis kozeg hatdrozza meg.

Fejlesszen ki egy ,aknakeres6” képességet, hogy elkeriilje azokat a
konfliktusokat, amelyeknek alapjai negativ sztereotipidk, félreértések,
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melyek az interkulturdlis kommunikaciéban gyakran felduzzadnak, és
keverednek egyéb konfliktusokkal, és amelyek eredményeként a
kommunikécié eredménytelenné valhat. Vannak azonban olyan hasznos
esetek, konfliktusok, amelyek sordn a konfronticio elkeriilhetetlen.
Ellenben, sok egyéb esetben a kulturdlis félreértések rendkiviil rossz
hatassal lehetnek a tovabbi megbeszélésekre, lizletekre, attol fiiggetlentil,
hogy a targyalas kezdeti, vagy végsO szakaszaban jarunk.

Tartsuk észben, hogy minden az elézetes felkésziilésen mulik, ¢és
sajnalatosan nem lehet improvizéalni. Az az erdfeszités, hogy segitsiink a
masiknak, hogy intelligens moédon ¢és megfelelden megértse a sajat
kultarankat, egy eléfeltétel. Amikor a formalis {izleti targyaldsok, vagy
elézetes megbeszélések kezdetén az egyik fél nem ismeri a targyalasi
partner kultardjat egy minimalis szinten, a targyalds mogorvava, fanyarrd
valhat. Ilyenkor az egyetlen lehet6ség a tovabbi targyaldsra az, hogy
figyelembe vessziik, hogy ,az iizlet az {izlet”. Mindezek tiikrében, a
nemzetkozi lizleti élet gyakorlasa, inkabb az iizlet soran jelentkezd siirgetd
problémék megoldasanak egy Ilehetséges modja, mint egy eldzetes
befektetés az iizlet hatékonysaganak novelése érdekében. Orvosi szavakkal
¢lve, a kulturalis érzékenység az iizleti életben, inkdbb megeldzés, mint

gyogymad.
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3. fejezet
A személyes kapcsolatok emberi tényezoi

Az lzleti targyalds megalapozdsa nem nélkiillozheti azon emberi
tulajdonsagoknak, motivacidknak a tanulmanyozasat, melyek megkiilonboztetik
a sikeres, nyerd targyalokat kevésbé hatékony tarsaiktol.

3.1. A hatékony viselkedés

A személyes kapcsolatok, a targyalas a mindennapok velejaroja. Targyalunk a
csaladban az egyetemi eldmenetelrdl, a sziildi tAmogatasrdl és engedményekrol,
majd a lehetséges allasokrol. Targyalunk a szolgaltatokkal, fonokiinkkel,
beosztottainkkal, s természetesen iizleti partnereinkkel is, kiilfoldiekkel
csakiigy, mint hazaiakkal. Ezért elfogadhatjuk, hogy mindannyiunk, de
kiilondsen az lizletemberek személyisége, egyben legfontosabb munkaeszkoze
i1s, melyet éppugy kell ismerniink és hasznalnunk, mint a sziikebben vett
szakmai ismereteinket.

Az lzletember meghataroz6 tevékenysége a kommunikécid, ezért
eredményessége érdekében meg kell ismernie 6nmagat, s azt, hogy miképpen
fejezi ki magat. A targyaldsokon a targyald felek személyiségének,
felkésziiltségének, fellépésének, targyalasi modszerének jelentds szerepe van.

1. A targyalas személyi feltételei

A targyalasok sordn a siker a kornyezeti, gazdasagi és iizleti feltételeken tul a
résztvevok személyiségén, kommunikacidjan is mulik. Ezen siker személyi
feltétele a hatékony viselkedés, melyet kolcsonds egymasra hatdsban a szitudciod
¢és a személyiség hataroz meg. [7]. Szituacid alatt egyrészt a targyalas tagabb
kornyezetét (targyalok tarsadalmi-gazdasagi helyzete, a képviselt cég, termék
milyensége stb.), masrészt a targyalds kozvetlen kornyezetét (helyszin
milyensége, zajok, berendezés, targyaldpartner stb.) értjiik.

Nyilvanval6, hogy szélséséges esetben (nagymérvii egyenlStlenség, hatalmi-
befolyasi viszonyok) a kozvetlen targyaldo szitudcionak ¢és a targyalo
személyiségének csekélyebb hatisa van a targyalas kimenetelére. Eppen ezért
egzakt modon nem lehet meghatarozni, hogy milyen mértékig lehet a targyalo
személyisége az eredményesség meghatarozoja a szitudcios tényezok mellett.
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Arra nézve azonban vannak tapasztalatok, hogy a hattértényezoket hasonlonak
tekintve a sikerességben lényeges eltérés mutatkozhat a targyalo
személyiségétdl fiiggden. Ebben az Osszefiiggésben a személyiség azon
Osszetevdéin van a hangsuly, melyek az emberi kapcsolatok kozegében
létrehozhato  teljesitményt befolydsoljak, az Un. tarsas hatékonysagot
eredményezik.

Csak a nagy téarsas hatékonysagot eredményezd személyiségjellemzokkel
rendelkez0 targyalok képesek a szituacio biztositotta lehetdségeket sajat javukra
kihasznalni. Belathat6 tehat, hogy a targyald személyiségének milyen jelentds
szerep van abban a folyamatban, melyben eljutunk a megallapodasig, a
targyalas eredményéig.

2. Az eredményességet elosegito viselkedésformak

Nyerges Janos [8] szerint a targyalonak ,,... hatarozottnak kell lennie ahhoz,
hogy sajat véleménye legyen ... szeret donteni ... ,, A fentieken tul
megemlitheté még a becsvagy, a felelosségvallalés, a realis kockazatvallalés, az
emberi méltosdg, a biiszkeség is, s mindezek mellett a feladatnak wvalo
alarendelédés, a partner hasonld jellemzdéinek megbecsiilése, a megértd
viszonyulds, az alkalmazkodas, a partner segitése céljai elérésében. Fontos
tovabba a partner érzelmeinek, meg nem fogalmazott problémainak, gondjainak
érzékelése, megértése, azaz az empatia.

A sok kiilonb6z0 megnyilvanulds mogott megtaladlhatok azok a személyiség
mélyébdl fakad6 inditékok, melyek hasonléak a jo targyaloknal: ezek a
cselekvésre késztetd belsd sziikségletek, a motivaciok. Az adott személyre
jellemzd kiilonbozo erdsségii motivaciok egyiittese a motivacios struktura, mely
alapvetden meghatarozza viselkedésiinket.

Maslow ismert sziikséglethierarchidja arra hivja fel a figyelmiinket, hogy az
abban felsorolt belsé sziikségleteket (fiziologiai, biztonsagi, tarsulési,
tarsadalmi megbecsiilés iranti és Onmegvalositasi) egyben a kielégitésiink
hierarchigjaként kell kezelniink.

A fizioldgiai és biztonsag iranti sziikséglet extrém koriilmények (levegdtlenség,
¢hség, megfélemlité légkor) kozott befolyasolhatjdk a targyald viselkedését,
mégis azt kell észrevenniink, hogy a hierarchidban feliil elhelyezkeddé harom
szlikséglet kielégitésének terepe a targyalds. Ezen sziikségletek kielégitésében
valo jartassagunk, képességeink, készségeink azok, amelyek a mar emlitett
tarsas hatékonysagot eredményezik.
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A tarsulasi sziikséglet megfeleld erdsségii megléte esetén a targyald figyelni tud
partnere ki nem mondott problémadira, észreveszi annak kellemetlen érzéseit,
reakcidival segiteni tud problémainak megoldasaban. Kovetni tudja annak
gondolatmenetét, jelzi, hogy figyel ra, hogy fontosnak tartja, amit a masik
mond, hogy képes érteni a dolgokat. Kellemes egylittmiikodé 1égkort, bizalmat
tud teremteni, amelyben elgondolkodésai, érvei termékeny talajra taldlnak. Az
ilyen targyalok értékes tulajdonsaga az empatia, a masik fél helyzetének atélése
¢s megeértése, amely a sikeres targyalas egyik nélkiilozhetetlen jellemzdje.

A targyalonak mindharom felsd sziikséglettel rendelkeznie kell, hiszen ezen
sziikségleteknek a kielégitésére vald torekvés hajtja az eredményes targyalasok
felé. Ezekbdl teviodik Ossze a becsvagy az érvényesiilésre, elismertetésre, az
emberek szeretetére, elismerésiik megszerzésére, az dnbecsiilésre iranyulo belso
hajtoerd.

Az is belathato, hogy barmelyik sziikséglet hidnya problémakat idézhet eld a
targyalas soran [9]:

e A tarsulasi sziikséglet hianyaban ¢s ezzel a megért, bizalomteremto
képesség hianyaban egoistanak, érzéketlennek, tapintatlannak fogjak
¢észlelni  viselkedéslinket, gyanakvassal, bizalom nélkiil figyelik
megnyilvanulasainkat.

e A befolyasolasi igény, s a kielégitésével jard képességek hidnya esetén
lagymatagnak, nemtorodomnek, érdektelennek, érvelésiinkben szintelennek
fognak talalni benniinket, s csupan sodrodunk az eseményekkel.

e Az onmegvalositas, vagy teljesitményigény hidnya a konkrét feladat
lehetd legjobb megolddsa irdnti kdzOmbosségiinket eredményezi,
alacsonyra allitjuk a mércét, nem akarunk tobbet elérni.

Az elézéek alapjan megallapithatjuk, hogy mindharom motivacio egyiittes és
harmonikus meglétére, fejlesztésére kell torekedniink, mert ha csupan egyik
motivacionk erds, akkor a kovetkezo torzulasokkal kell szembenézniink:

e Eros tarsulasi igény esetén mindent megtesziink, hogy a partner ne
nehezteljen rank. Vigydzunk, hogy a konfliktusokat, fesziiltségeket
elkeriiljiik, melynek érdekében annyira alkalmazkodunk hozza, hogy ezzel
mar sajat eredményességiinket gatoljuk. Igyeksziink mindent megtenni -
akdr szamunkra hatranyos engedményeket is — a problémamentes, jo 1égkor
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megteremtéséért. A teljesitmény az ilyen targyalénak nem fontos,
befolyasolni nem akar, csupdn alkalmazkodni, egylittmiikodni a
fesziiltségek elkeriilésére.

e A tarsadalmi megbecsiilés (befolyasolas) iranti erés igény (a masik két
motivacid6 hidnyadban) az emberi viszonyokkal, a hierarchidval, a
kapcsolatok milyenségével, azok varhatdé kovetkezményeivel vald tulzott
foglalkozast, informaciogylijtést eredményez. Sajat befolyasunkat is ezen
megfigyelésekre, informaciokra, kdvetkeztetésekre alapozzuk, nem riadunk
vissza bizalmas informacidk kiszolgéltatasatol sem, hogy a targyalofél
elismerését, figyelmét biztositsuk a magunk szamara. Nyilvanvald, hogy az
ilyen targyald sem a teljesitményre koncentral, miutan masok megértésére
vald igénye is gyenge, 0nmaga elismeréséért atgazol masokon.

e A csupan erds teljesitményigénnyel rendelkezd targyalok senkit és
semmit nem kimélve, eszko6zoket nem vélogatva, uUthenger modjara,
tobbnyire egyediil haladnak a cél felé. Munkatarsait nem vonja be a
munkaba, legfeljebb 4atmenetileg, részfeladatokkal bizza meg Oket.
Figyelmen kiviil hagy fontos jelzéseket (pl. egyet nem értés, fesziiltségek,
megegyezési lehetOségek), ezért egyre gyengébb a teljesitménye, nehéz
esetnek tartjak, partnerei menekiilnek tdle, egyre kisebb tere adodik iizleti
partnerei megnyerésére. Rendszerint értetleniil all eredménytelensége lattan.

3.2 A j6 targyalok jellemz6 tulajdonsagai

A menedzsmentnek az eladassal kapcsolatos problémajat fel lehetne szamolni,
ha megtaldlnank a sikeres elad6 tipusat. Ez azt feltételezné, hogy a sikeres
eladok sziiletnek, szert tesznek a sziikséges jartassagra és tapasztalataik alapjan
onmagukat tanitjadk. A sales manager feladata, hogy megtaldlja az ilyen
embereket.

A kiilonféle szerepek, komplex feladatok és valtozatos szitudciok, melyek
kialakulhatnak, megkovetelnek az egyéntdl bizonyos alkalmazkodoképességet,
melyet eldbbre helyezhetnek az értékesitési alapelvekkel szemben. A
foglalkozas természetébdl kifolyolag elképzelhetd, hogy kiilonbozo
szituaciokban teljesen eltérd tulajdonsagok lehetnek eredményesek. Valojaban
az az alaptétel, hogy létezik egy idealis eladoi tipus téves. Az eladdknak
rugalmas szemléletmodra ¢és képességek széles korére van sziikségiik, a
stratégiai problémamegoldastél a profitorientacion keresztil a kifinomult
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kommunikécids képességekig. S azok az emberek, akik rendelkeznek ezekkel a
képességekkel, valoszinii, hogy az eladast, mint poziciot tekintve alacsonynak
tartjdk ¢és alkalmatlannak arra, hogy biztositsa szamukra a munkéval valo
megelégedettséget. A tényezok, melyek az eredményességet meghatarozzak
nem szlikségszeriien intellektudlis természetiieck, melyeket legtobbszor
figyelembe vesznek. E helyett az eredményesség fiigg a kilatasoktol, az eladd
személyiségétol, itéloképességétol, tudasatol, ill. mindkét fél meggydzo
erejétol.

1. A személyiség és a fizikai tulajdonsagok

Mar régota kutatjdk a kapcsolatot a személyiség és az eladasi siker kozott,
ugyanis az Uj eladok alkalmazéisanak ¢s oktatasdnak koltségei ill. a nem
megfeleld eladok miatt meghiusult iizletek koltsége igen magas.

Az USA-ban folytatott kutatdsok a direkt eladas teriiletén két olyan
alaptulajdonsagot allapitottak meg, melyekkel az eladoknak rendelkezniiik kell.
Az egyik az empdtia, mellyel megérezheti az elado, hogy a vevd hogyan
cselekszik, a masik a torekvés, vagy 6haj arra, hogy nyélbeiissiik az iizletet.

Szintén az USA-ban végzett kutatasok a kovetkezd kivanatos tulajdonsagokat
allapitottak meg:

személyes energia és kezdeményezOkészség,

szervezO és tervezoképesség (+ rugalmassag),

tanulmanyi eredmények kdzepes szintje,

kiilonb6z6 személyiségekhez ¢és magatartdsokhoz vald alkalmazkodo
képesség,

e szemelyi és foglalkozéasbeli elomenetellel valo torédés,

e az elismerés utani vagy.

Felhasznélva az el6z6 megallapitasokat, a teljesitmény kritériumokat ill. ezen
oOhajtott tulajdonsdgok egy kombinacigjat, a személyiség ill. a fizikai
tulajdonsagok Osszetevoit a 1. tablazat mutatja.
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1. sz. tablazat
A személyiség és a fizikai tulajdonsagok

Személyiség Fizikai tulajdonsagok
e uralkodas e Kor
o Aall6képesség e magassag
e tarsadalmi elismerés e suly
e empatia e hivatalos végzettség
o torekves o kulsé tevékenységek

szama

e polgari, vagy szakmai
szervezetekben vald
tagsag

Kutatds soran megvizsgaltak ezen kiils6-belsé tulajdonsagok ill. az eladasi
teljesitmény kapcsolatat, s a sikeres elado profiljat a kovetkezoképpen
hataroztdk meg:

magas, pszichikailag hatdsos, energikus,

kitarto, szeret sokat dolgozni, élvezi a problémamegoldast,

keresi ill. 6romet jelent szamara az eladasi teljesitményének elismerése,
széles érdeklodési korrel rendelkezik, de nem kapcsolddik be polgari, vagy
szakmai szervezetekbe,

hivatalos végzettsége nem magas, de szellemileg tehetséges,

alkalmazkod¢ és rugalmas a munkahelyi szokasokhoz,

nem talsadgosan érzékeny masok reakcioira, érzelmeire,

az eladast szakmai karriernek tekinti és nem mutat nagy érdeklddést
magasabb pozici6 elérésére.

a) Az el6z6 megallapitasokat felhasznalva a kovetkezo eladoi jellemzoket

tarthatjuk fontosnak [11]:

o Megszallottsag:

Olyan személy nevezhetd megszallottnak, aki a bukasok és visszautasitasok
ellenére ugyanolyan erébedobdssal 1at neki a kovetkezd kihivasnak, mint az
elsonek.

e Magabiztossag:

A magabiztossag parosulva sajat képességeibe, a termékbe ill. a cégbe vetett
hittel pozitiv hatast gyakorolhat a vevokre. Addédhatnak olyan helyzetek,
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amikor az eladonak fontos €és gyors dontéseket kell meghoznia, s ilyenkor az
onbizalom hidnya elszalaszthatja az alkalmat s végiil magat az tizletet.
Intelligencia:

Ez a szakma az intelligencia egy bizonyos minimalis szintjét megkoveteli, de
ahol az eladok, akik magasabb végzettségliek, sokat elemeznek, kritizalnak,
lehet, hogy végiil elvesztik meggydzddésiiket.

Tarsadalmi elismerés:

Nem anyagi természetli motivaciok pl. pozicidra, dnbecsiilésre, baratkozésra
valo 6haj szintén fontos szerepet jatszik az eladasban.

Termékismeret:

A termék tulajdonsdgainak, miikddésének, elényeinek az ismerete ill. az,
hogy hogyan kell egy terméket bemutatni Iényeges egy eladd szamara.
Versenytarsak ismerete:

A versenytarsak termékeinek az ismeretén kiviil az eladoknak érteniiik kell a
versenytarsak értékesitési politikajat, arkialakitasat és 6sztonzo taktikajat is.
A versenytarsak ismerete eldsegiti, hogy az eladok termékeiket kozelebb
vigyék a vasarlok sziikségleteihez ill. akaratdhoz.

Piacismeret:

A fels6 menedzsment feladata a marketing stratégia ill. politika
meghatarozasa, de az egyes eladoknak rendelkezniiik kell olyan
képességekkel, hogy megértsék ill. alkalmazzak a marketing eréfeszitéseket
az egyes vasarlok ill. egyedi szituaciok esetében. Munkajuk 1ényeges eleme
még, hogy ellassdk a menedzsmentet informacidval a versenytarsakrol, piaci
feltételekrdl és trendekrol.

Vasarlok ismerete:

Az elad6 szamara fontos a vasarloi kapcsolatok fenntartasa ill. fejlesztése.
Az eladonak képesnek kell lennie a vésarloi preferencidkat két, vagy tobb
termék vonatkozéasaban kiilonvalasztani, s a “j0” hangsulyozasaval igy
befolyasolhatja a vasarlo valasztasat.

Teriiletismeret:

A teriilet kelld ismerete fontos, és vezetési képességeket is megkivan az
egyéntdl, hogy az idejét a vasarlok, a leendd iizletfelek ill. az utazas kdzott
megfelelden tudja szétosztani.

Vallalatismeret:

Az eladonak adekvat ismerettel kell rendelkeznie sajat vallalatardl, beleértve
annak torténelmét, tulajdonosi viszonyait, vezetését ¢€s tulajdonosainak
torekvéseit.
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b) Kepességek:

A képesség olyan tényezOk kombinacidja, amely segitségével a munka
eredményesebben végezhetd el. A képességeket harom teriiletre oszthatjuk:
kommunikécids képességek, egyeztetési képességek és meggy6zo képességek.

o Kommunikacios képességek:

Minél komplexebb a disztribucios csatorna, minél tobb a kozvetitok szdma,
annal koltségesebb a kommunikéacidos célpontok elérése, Egyetlen
kommunikécids technika sem lehet hatdsos minden résztvevonél. Gyakran a

személyes eladdsnak az Osztonzés mas formdival valé kommunikacidja a
legeredményesebb. (5. sz. dbra)

Marketing-kommunikaciés modell

Ki? Mit mond? Minek a segitségével? Kinek?

kozlo H lizenet H csatornak I—»l kozonség

‘I Milyen hatassal? I

5. abra

o FEgyeztetési képesség

Az idedlis elado, mint olyan tehat nem Iétezik. Azok a megkivant jellemzok, ill.
képességek, amelyek legjobban 0sszeegyeztethetok a jatszott szereppel ill. az
ellatand6 feladattal megkovetelik azt az eladasi stilust, ami alkalmazkodik a
vevohoz. Az un. magatartas-térkép segitségével dsszeparosithatjuk a megfeleld
eladot a megfelelé vevovel. A 6. sz. abra az Gn. magatartdsmintdkat mutatja
[10].
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Magatartastérkép
uralkodas
| v
ellenségesség melegség
I n
alazatossag

6. abra

Els6 1épésként az eladok magatartastipusait azonositjuk. Azok az eladok,
akikre a melegség jellemz0, ismerik masok sziikségleteit és megértik azok
problémait, helyzetét. Az ellenséges tipus nem vesz masokat figyelembe,
nem ¢érti meg masok helyzetét, és majdhogynem lenézi masok értékeit és
Onbecsiilését. Aki uralkodo tipus az arra torekszik, hogy az egyes
szituaciokban a kényszer ill. a vezetés eszkozével irdnyitson. Az aldzatossag
pedig szerénységgel, az dnbizalom hidnyaval jellemezheto.

Az uralkodo-ellenséges magatartassal jellemezhetd eladok a vasarlokat olyan
embereknek tekintik, akik ritkdn vasarolnak szivesen és uigy gondoljak, hogy
ahhoz, hogy sikert érjenek el felsObbrendiiséggel és erélyességgel kell
fellépniiik. A masodik negyedbe tartoz6 eladd a vasarlokat olyan
embereknek tartja, akik csak akkor vésarolnak, ha akarnak és szerintiik az
eladok képtelenek arra, hogy megvaltoztassak a kialakult helyzetet. A
harmadik negyedbe tartozo eladok igyekeznek megkedveltetni magukat a
vasarlokkal, mivel az emberek olyan eladoktdl vasarolnak szivesen, akik
szimpatikusak, ezért minden leendd ligyfelet baratként kell kezelni. Az
uralkod6-melegszivii eladok szerint az eladds mindkét fél szamara elényos,
mivel a vasarlok tudatdban vannak sajat sziikségleteiknek ill. a javak
hasznossagéanak.

Ugyanilyen mddszerrel tipizalhatjuk a vésarlokat is. Az uralkodé-ellenséges
vevO ugy tekinti az eladokat, mint akik meg akarnak szabadulni
termékeiktdl, s olyan aron, ami magasabb annal, amit a termék ér, s ezért az
nem is kell senkinek. A vevének tehat szivosan ellen kell allnia mindenféle
eladasi mandvernek. Az alazatos-ellenséges vasarlo nem bizik az eladdban,
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megprobalja elkeriilni a veliik valo talalkozast, allando kifogasokat keres. Az
alazatos-melegszivli vasarlo megvizsgdl minden eladot és terméket, s
ugyanazt a terméket attol fogja megvenni, aki szimpatikus szamara, akivel
konnylinek és kozvetlennek érzi az iizletkotést. Az uralkodo-melegszivii
vasarlo akar vésarolni, s attél az eladotdl fog, aki be tudja bizonyitani
szamara termékének komparativ elényeit.

- A vevok ill. az eladok magatartastipusat kombinalva a kovetkezd szituacidok
fordulhatnak eld: Ha egy uralkodd-ellenséges vasarlo egy ugyanilyen
eladoval talalkozik, akkor kapcsolatukat viszaly és strlddas fogja jellemezni.
Ha pedig egy pimasz, ellenallhatatlan, extravertalt elado, egy visszahuz6do,
bizalmatlan, intravertalt vevovel taldlkozik, a kapcsolatuk a bizalmatlan
vasarlot fogja igazolni és valdszintitlen a siker.

Az eladoknak kérdéseket kell feltenniiik maguknak sajat magatartdsukra
vonatkozoan, s arra, hogyan reagdlnak arra a vevok; sajat és a vasarlok
magatartasa hogyan valtozik az egyes szituacidkban, ill. az egyes magatartasok
hogyan valtoznak az {lizlet milyenségének, az iizleti kapcsolat gyakorisdganak, a
kockézatnak, ill. a bizalmatlansdgnak a fiiggvényében. Az ilyen elemzés
elengedhetetlen feltétele annak, hogy az egyes szitudciokban a helyes
képességeket alkalmazzak.

e Rabeszélo képesség

A sikeres eladdshoz a képességek egy harmadik dimenzidjara, a meggy6zo
képességekre is sziikkség van. Az izletkotés 1étrejottét nagymértékben
befolyasolja a vallalatrél, a termékrdl szerzett informacid, de az is, hogy az
elado képes-e meggydzni a vasarlokat arrol, hogy nekik az 6 termékére van
sziikségiik, s nem pedig a versenytarsakéira. Siker és bukas kdzott sokszor csak
az a kiilonbség, hogy az eladd prezentacidja mennyire van Osszhangban a
vasarlok sziikségleteivel. A tapasztalatnak fontos szerepe van abban, hogy az
elad6 meg tudja becsiilni, hogy mi az ami elézéleg mikodott, s mi az amivel
megbukott az egyes vasarloknal. A gyakorlat, a tudas és az alapvetd képességek
mind befolyasoljak a meggy6z6 képességet abban az eladasi folyamatban, ami
a kovetkez6 szintekbdl all:

e leendo vevok felkutatasa,

e kapcsolatfelvétel,

e aleendd vevok igényeinek meghatarozasa,

a cég kinalatara vonatkozo igény serkentése,

az uizlet 1étrehozasa,

a vasarlok megtartésa.
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2. Az eladok statusza

A statusz egy személynek egy csoporton beliili relativ helyzete, melyet
presztizzsel, tarsaktol kapott tisztelettel mérnek. Sajnos sokan az eladast
alacsony pozicidnak tekintik, s magukat magasabb végzettséglinek ahhoz, hogy
ezzel foglalkozzanak. E foglalkozas statuszanak vizsgalati szempontjai:

o Feherill kekgalléros:
A II. vildghaborut kovetden a nem fizikai munkahelyek szama
nagymértékben nodtt. A magasabb poziciok egybeesnek a nem fizikai
munkaval. A fizikai munkasok, hogy magasabb statuszt érjenek el, sokszor
vallalkozokka valnak, vagy olyan munkahelyet keresnek, mint példaul az
eladéas, ahol a személyi tényezdoket sokszor magasabbra értékelik mint a
hivatalos végzettséget.

e Jovedelem:

Altalaban a magasabb jovedelmi szintek egybeesnek a magasabb statussal
ill. a magasabb jovedelem Ilehetévé teszi az egyén szamdara, hogy
megszerezze a statusz szimbolumait. Az eladdk esetében a jovedelem
ingadozéasa igen nagy. Néhany sikeres, s magas jovedelml személy kész
elfogadni menedzsment poziciot, 0sszességében alacsonyabb fizetéssel de
magasabb statusszal. Az eladok elényben részesitik az alacsonyabb, de fix
fizetést a magasabb, de nagyobb részben jutalékos fizetéssel szemben.

o A cselekvés szabadsaga:
Altalaban a cselekvés nagyobb szabadsaga egybeesik a magasabb statusszal.
Az eladés egyrészt nagy szabadsaggal jar, masrészt pedig az eladokra ugy
tekinthetlink, mint akiknek két fonokiik van, a munkaltatojuk ill. a vasarlo,
ami egyértelmiien korlatozza cselekvési szabadsagukat.

o Oktatas és gyakorlat:
Kevés olyan hivatalos végzettség van, ami az eladashoz sziikséges, s
eldsegitheti a nagyobb eladasi teljesitményt. Az olyan képességek, mint
motivacio, kitartds, empatia, kommunikacios képesség, megszerezhetdek,
vagy megtanulhatoak, de nem a standard tananyagu kurzusokon,
féiskolakon.

e Hatalom:

Egy foglalkozas esetében a hatalom egybeesik a hataskorrel, ill. masok
torvényes iranyitdsaval A hataskor nélkiili felel6sség problémdja ugy
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nyilvanul meg, hogy az eladoknak a réabeszéld képességeiket kell
hasznalniuk ahhoz, hogy rdvegyék az embereket az iizletkotésre, mivel
hivatalosan a foglalkozés ezt maga nem kényszeriti ki. Ugyanis az eladoknak
nincs joguk arra, hogy 4arrdl, hitelrdl, vagy szolgéltatasi szinvonalrol
partatlanul targyaljanak.

Azt a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy az oktatas, képzés ill. hataskor hianya a
fo6 oka az eladok relative alacsony presztizsének. A statusbeli problémakbol
addédik sok, magasabb végzettségli alkalmazott bukdsa, ami a cég szdmara igen
koltséges. A legjobb eladdk jobb munkat szeretnének kapni, vagy jobb terméket
eladni egy jobb vallalatnél. Ez esetben a jobb szintén egyenértékii a magasabb
statusszal. A pozicid szempontjabol az eladast azok tekintik pozitivnak, akik
alacsony végzettségliek, pénziigyi szempontbdl nem fiiggetlenek, ill. akik igy
probalnak szabadulni a fizikai munkatél. Az eredményesebb eladasi
teljesitmény olyan embereknél jelentkezik, akik olyan tarsadalmi hattérrel
rendelkeznek, ahol erds a statusz iranti torekvés és ahol az embereknek
sziikségiik van az eredményekre és mas emberekkel ellentétben kielégitetlen
ambiciokkal rendelkeznek.

Tehat sziikséges:

e az eladas statuszanak novelése,

e magasabb végzettségliek elonyben részesitése,
e a “rossz” emberek koltségeinek csokkentése,
e atoborzasi politika pontos tervezése.

3. Szerepkonfliktus

Az értékesitési menedzserek elsddleges feladata az eladdk iranyitdsa és nem az
eladas. Mivel a legtobb sales menedzsert az egyszerti eladok sorabdol emelték
fel, helyesen latjak azokat a problémakat amivel az eladok szembenéznek. A
menedzser szerep azonban eltérd tulajdonsdgokat igényel. (7. sz. abra)
Néhanyan ezt az atalakulast konnyebbnek talaljak, masok nehezebbnek.
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Eladéi szerepfonfliktus

Személyi, szervezeti és
kdrnyezeti valtozok

. ]

»  Motivacié

\

Jutalmak: Elégedettség
» Alkalmassag » Teljesitmény - - belsé > - belsé
- klils6 - klils6

/ [

Szerep észlelt jellemz6i:
_ | - pontosséag

| - tdbbértelmiiség

- konfliktus

7. abra

A személyes eladashoz hozzétartozik a szereptarsakkal vald kapcsolat. Ezen
tarsak kozé értjiik mindazon személyeket, akiknek anyagi érdekeltségiik van
abban, hogy az eladok hogyan latjak el munkajukat: felsé vezetés, kozvetlen
iranyitok, vasarlok, csaldad, nagykozonség. Ezekkel a partnerekkel valo
kapcsolat sokféle, dinamikus, komplex, ami az interperszonalis kapcsolatok
kezeléséhez magas mindségi jellemzoket kovetel. Sokszor ellentmondéasok
keletkeznek, ami a szerepkonfliktusok kezelésére és feloldasara adott vezetdi
utmutatassal oldhaté fel. Ilyen konfliktusok mas foglalkozas esetében is
jelentkezhetnek, de mivel az elad6 egyediil, szervezetek kozotti hatarvonalon
dolgozik, kiilonleges koriilményekkel €s szerepkonfliktusokkal néz szembe.

Az eladd szerepe azon tevékenységekbdl ¢és feladatokbdl all, amelyeket
teljesitenie kell, ill. azon magatartdsokbodl, melyeket elvarnak tdle a szerepbeli
partnerek. Ha ezek az elvardsok Osszeférhetetlenné valnak, akkor fesziiltség
alakul ki, ami a munkaval valé alacsony megelégedettséget eredményezi. A
szerepérzékenységi komponensek (8. sz. abra) [11]:
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Személyes és

Az észlelt szerep komponens

Motivacios elem

szervezeti
valtozok /
e ellen6rzés > Sfere;? » Pszicholdgiai Magatartasbeli
szigorusaga pontossaga kévetkezmények kdévetkezmények
e befolyas az * bels6 * munkaer§
ellenbrzés észlelt elégedettség fluktuacio
normainak > . > >
. szerepkonfliktus e
meghataroz * kulsé * rendszeres
asaban elégedettség hianyzas
o értékesitési eészlelt - belsé e munkakori
képzés > tobbértelmiiség > feszlltség teljesitmény
(v. zavarossag)

*  Munkakdri 4
tapasztalat

Koérnyezeti tényezék:
* gazdasdgi viszonyok
* munkanélkuliségi rata

8. abra

o szerephitelesség: arra utal, hogy a menedzsment és az eladok mennyire
latjak egyformén a szerep kovetelményeit, ugyanazt latjdk-e fontosnak,

o megértési konfliktus akkor alakul ki, ha a szerep kovetelményei
Osszeegyeztethetetlenek, pl. a cég szallitasi hatarideje 7 nap, mig a vevd 2
napot szeretne,

o észlelési konfliktus: amikor az informéciok nem elérheték ahhoz, hogy az
eladok pontosan elvégezzék a munkéjukat.

Megallapitottak, hogy ezen szerepérzékenységi komponensek kapcsolatban

allnak a megelégedettséggel ¢€s teljesitOképességgel. A vezetésnek meg kell

hataroznia és meg kell eldznie a potencidlis, vagy észlelt konfliktusokat és meg

kell prébalnia megoldani azokat. A problémak, amikkel az eladok

szembenézhetnek:

e hatarvonalpozicidé hatdsa: két fonok egyidejii szolgalata még akkor sem
nyerd pozicid, ha figyelembe vessziik a kompromisszumos megoldasokat,
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e a nagy szerepkészlet hatdsa: az eladok sok érintkezési ponttal rendelkeznek
mind a szervezeten beliil, min azon kiviil,

e felig innovativ pozici6 hatdsai: kevés konszenzus és nagy 1atokor.

3.3. A nyer6 targyalok személyiségjegyei

J6 targyalasra csak jo targyalasi képességekkel rendelkezd targyald képes. Am
az a hiedelem, hogy ezek az emberek mar eleve rendelkeztek volna azokkal a
tulajdonsagokkal, melyek sikeressé tették Oket nem helytallo. Inkabb igaz az a
megallapitds, hogy a jo targyalasi készség jartassdgon alapszik, amit el lehet
sajatitani, be lehet gyakorolni.

1. Nyer6 targyalo személyes tulajdonsagai

Ahhoz, hogy nyerd targyalok lehessiink a kovetkezd tulajdonsagokkal kell
rendelkezniink, illetve kell magunkbank kifejlesztentink. [12]:

e Ne féljiink kérdezni, hogy megkapjuk a sziikséges informaciokat!

e Legylink tiirelmesek és tartsunk ki tovabb, mint a masik!

e Merjiink tobbet kérni!

o Torekedjiink tisztességes nyer-nyer megoldasra!

e Figyelmesen hallgassuk a masikat!

Nem szabad készpénznek venni mindazt, amit a masik fél mond, nem szabad
csak a masik altal onként szolgaltatott informaciokra tdmaszkodni. A jo
targyald  stratégidjat-taktikdjat elére meghatarozza, abban pedig az
informacioszerzés modja is szerepel. Nyugodtan tegylink fel kemény
kérdéseket, amelyekre valosziniileg nem fog véalaszolni a masik, de reakcioibol

kovetkeztetéseket vonhatunk le.

A tiirelem a jo targyalo egyik fo erénye. A ramends, kemény €s konydrtelen
targyald inkabb konfliktusokat teremt. A gyakorlatban a jo targyald azért is
tiirelmes, nehogy idézavaraban feliiletesen végezze munkajat, s olyan
megallapodast kosson, aminek részletei kozott tisztazatlan, vagy éppen
érdekeivel ellentétes vallalasok is szerepelnek.

Mindig célszerli az indokolhaté6 maximalis kdvetelést mar a targyalas kezdetén

megfogalmazni, még akkor is, ha féliink: partneriink tulzoénak tekinti
allaspontunkat. Ahhoz, hogy nyerd targyaldok legyiink, meg kell szabadulni ett6l
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a félelemtol. A kovetelés megfogalmazasdt ne kisérje mentegetdzés,
magyarazkodas.

A tisztességes megallapodds a nyer-nyer technikdra épil, tehat, amikor
partneriink is nyertesnek érzi magat. Ne kovacsoljunk elényt partneriink
gyengeségébol, ne engedjiink a kisértésnek, mert ha becsiiletesek vagyunk,
akkor a partnernek is engedményt nytjtd6 megallapodasra fogunk tdérekedni.
Ezzel pedig megeldzziik a rossz megallapodas teljesitése aloli kibuvasok,
alaptalan kifogasok sorozatat.

A jo targyald egyben figyelmes hallgato is kell legyen, mert csak igy tudjuk
felmérni partneriink valds igényeit, Osszpontositani mondanivalojara. Ha
unatkoznank is kozben, azt ne mutassuk ki, inkabb jegyzeteljiink. Ha nem
értiink egyet kérjiik, hogy érveljen allaspontja mellett, s mi legyiink nyitottak
ezekre az érvekre. Legyiink tisztaban sajat elditéleteinkkel és azzal is, miként
értékeli reakcioinkat a masik fél.

2. Hogyan szerezziink hatalmat a masik fél felett?

Minden targyalasnal szerepet kap a hatalom gyakorlasa: vagy mi iranyitjuk a
masikat, vagy ¢ iranyit minket. Ha megtanuljuk befolyasolni az embereket és
elsajatitjuk a nyerd taktikat, konnyen megtaldljuk a megfeleld targyalasi
megoldast. Ehhez érdemes megvizsgalni a hatalom forrasait [12]:

e Legitimitas, mely cimhez, ranghoz, pozicibhoz kotédik, ezért ha
rendlekeziink ilyenekkel, hasznaljuk Oket.

e Jutalmazas, ha azt a benyomast tudjuk kelteni, hogy a masikat elényhoz
tudjuk juttatni. A pénzen kiviil ide értendd a dicséret, megbocsatas, titulus

adomanyozasa is.

e A kényszer alkalmazasa akkor jelenthet hatalmat, ha a masikban félelmet
keltiink, ha kart okozhatunk neki.

e A tisztelet a személyes hatalom negyedik forrasa, mely a belénk vésodott
moralis értékeken alapszik.

e A Kkarizma egyfajta adomany, képesség, mely Max Weber szerint a
tekintély egyik formdja, s igy hatalomforras.
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e A szakérto6i hatalom a nagyobb tudason, szakmai jartassagon, tapasztalaton
nyugszik, s egyre fontosabba valik életiinkben. Ha olyan szaknyelvet
sajatitunk el és hasznalunk, melyet a laikusok kevésbé értenek, nagyobb
hatassal lesziink az emberekre.

e A helyzet hatalma a biirokracia, hivatalossagok szamara adatik meg, akik
egyébként lehet, hogy jelentéktelen személyiségek, de bizonyos
szituaciokban joleso érzéssel élnek vissza helyzetiikkel.

e Az informacié hatalma az informaciokozlés kivételezett lehetdségére,
illetve tényére épit, egyfajta koteleket hoz 1étre a két szerepld kozott.

Ha nyerd targyalok akarunk lenni, nem elég, ha mi tudjuk, hogy a nyolc
hatalomforrast hogyan hasznaljuk, hanem az is fontos, hogy mit gondolnak
err6l masok, akiket befolyasolni szeretnénk.

3. Hajtoerok a targyalason

Csak a profi targyalok szoktak elgondolkozni azon, hogy mi motivalja az asztal
talfelén 16t a targyalasnal. Sokszor azt hissziik, hogy a masik ugyanazt akarja,
mint amit mi akarnank az 0 helyében. A szociologidban ezt a jelenséget
,,Szocio-centrizmusnak™ hivjak [13].

A nyer0 targyalo ennek ismeretében minél jobban meg szeretné ismerni a masik
féel motivald tényezoéit, hogy sajat pozicidvesztése nélkill tudja kielégiteni
targyaldpartnere igényeit .

A targyalofelet motivalo célok felismerése és megértése a nyer-nyer tipusu
megallapodasok alapja:

e A versenyszellem leginkdbb a kezdd targyalokat motivalja, akik minden
targyalast kihivasként kezelnek. Ez a megkozelités azokra jellemzd, akik
abbdl indulnak ki, hogy minden targyaldsnak van nyertese €s vesztese, s a
nyer-nyer tipusu megoldast (felek céljai nem esnek egybe, igy teljesitésiik
sem zarja ki egymast) nem latjadk megvalosithatonak.

e A megoldis vagya, mint motivalo eré esetén mindketten jO szandékkal
tilnek targyaldasztalhoz, s jo esélylk van a nyer-nyer tipust
megallapodasra. Jellemz6 az ilyen targyalasi helyzetre, hogy a partner nem
elére kialakitott és megmasithatatlan allasponttal il le targyalni, hanem a
probléma megoldasat keresi. Sajnos el6fordulhat, hogy szinlelt
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magatartassal is taldlkozhatunk, ezért kelld ovatossaggal fogadjuk az
egyiittmiikddési szandék ilyetén kinyilvanitasat.

A személyes hajtéeré esetén személyes anyagi, vagy erkolcsi érdekek
motivaljak a targyalét. Ha a partner mindenaron bizonyitani akar, Ggy
megallapodasra torekszik, ezért célravezetd, ha kideritjiik a hataridot, majd
elkezdjik huzni az id6t. Ezzel a taktikdval kedvezd megallapodéasra
juthatunk.

A szervezeti hajtoeré arra 0sztonzi a targyalofelet, hogy csak a véllalata,
szervezete altal elfogadhatd, annak tetsz6 megallapodast kdsse meg. Ebben
a helyzetben a cég, szervezet szempontjait kell tisztdznunk, hogy
kompromisszumot tudjunk felajanlani.

A beallitottsagbol fakad6 hajtéerovel rendelkezOk biznak egymasban és
jo kapcsolatban vannak, amelyben nincs olyan nézeteltérés, amit ne lehetne
megoldani. Akit a beallitottsdga motival, az minden targyalopartnerét jo
embernek szeretné latni, ezért nagyon konnyli megtéveszteni. A nyer-nyer
tipusi megallapodast nagyban eldsegiti, ha a felek kedvelik és ismerik
egymast, mert ez automatikusan feltételezi a kolcsonos bizalom meglétét. A
nyeré targyald pedig tudja, hogy minden megegyezésnél kolcsonds
megelégedettségre és sziikségletek maximalis kielégitésére kell torekedni és
mindkét félnek be kell tartania a megallapodast.

71



I. RESZ: AZ UZLETI TARGYALAS MEGALAPOZASA

4. fejezet
A protokoll alapjai

A protokoll — fogalmat szélesen értelmezve —az orszagok kozotti és orszagon
beliili  politikai, diplomaciai, tarsadalmi szerezetek, vallalatok ¢és
maganszemélyek kozott kialakult hivatalos és maganjellegli kapcsolatok,
érintkezések hagyomanyokon és altalanosan elfogadott udvariassagi
szokasokon alapul6 formait oleli fel.

Amint azt a kordbbiakban mar érintettiik a targyalopartnerek egyméassal
kapcsolatos informécidikat nagyobbrészt nem a szobeli kozlésekbdl, hanem a
non-verbalis kommunikaciés megnyilvanulasokbol meritik. Ebben az
Osszefiiggésben  kimondhaté, @ hogy  minden  megnyilvanuldsunkkal
kommunikalunk, s viselkedésiink mikéntje befolydssal van a targyalés
kozvetlen kornyezetére.

A protokoll alkalmazéasaval megkonnyithetdk és gordiilékenyebbé tehetdk a
hazai ¢és nemzetkozi lzleti élet résztvevoi kozotti kozvetlen és  irasos
kapcsolatok, szabalyozottd valnak a hivatalos, iizleti és tarsadalmi érintkezés,
magatartds normai.

4.1 A targyalé viselkedésének protokollaris szabalyai
1. Kolcsonos megbecsiilés és udvariassag

A targyalo féllel valo érintkezés soran mindenkor kifejezésre kell jutnia az
egymas iranti nemzeti, vagy személyes jellegli megbecsiilésnek. Ez a partnertdl
is elvarhato. Egyenld, vagy hasonlo rangli személyek érintkezésekor a fogadd
fél nagyobb foku udvariassagot is tanusithat, mint amit vendégétdl kaphat.

Hézigazdaként tehat erre kiilonds figyelmet kell forditani, hiszen minden
esetben a fogaddpartner inditja a megbeszélést, 6 adja meg a targyalds
alaphangjat, és ezzel biztosithatja az érintkezés szivélyes légkorét. Az
udvariassdg kovetelményeinek betartasa mindkét fél szamara kotelezd,
legfeljebb arrol lehet szo, hogy az udvarias elbandsnak vannak fokozatai: a
megtiszteld, a szivélyes, a hivatalos, a kimért, vagy zarkozott arnyalatok.

Alapszabaly, hogy az udvarias magatartds alol — rendkiviili szituacioktol

eltekintve — még az sem ment fel minket, ha a partner viselkedésében ugyanez
csak alacsonyabb arnyalatban tapasztalhat6. Nincs sziikség tehat arra, hogy
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udvariatlan elbanasra ugyanolyan hangnemben reagaljunk, so6t ellenkezdleg:
kovetkezetes j6 modorunkkal magabiztossagunknak, kulturaltsagunknak
adhatjuk tanugjelét.

2. Kulturalt viselkedés és jo modor
A viselkedés és a j6 modor alapjat képez6, mindenkor érvényes elvek:

e Ne birdljuk partneriink nemzetének kiil- és belpolitikdjat, hagyomanyait,
szokasait ¢és vallasat: ha akdr csak jO szandékkal is allaspontunkat
tudakoljak ezekrél a témdakrol, amennyiben ez nem iitkozik elveinkkel,
¢letfelfogasunkkal, lehetéleg dicsérd véleményt nyilvanitsunk, ellenkezd
esetben tanacsosabb diplomatikus, kitérd valaszt adni, mintsem elitéld, sértd
megjegyzést tenni.

e Magatartasunkat mindig a szerénység jellemezze, ami nyilvanuljon meg
abban is, hogy alkalmazkodjunk masok érdeklédési koréhez, hallgassuk
meg tiirelemmel partneriink okfejtését, vagy mondokajat.

e Ne legyiink dicsekvoek ¢és tudalékosak, mas szoval fecsegdk. Nincs
visszatetszobb, mintha valaki fontossdganak vélt tudatdban nem hagyja
partnerét, vagy masokat sz6hoz jutni.

e Hivatalos targyalason ¢és tarsasagban a legkedvezobb hangmodort kell
valasztani: beszéljiink gordiilékenyen, nem tul hangosan, de nem is tul
halkan. Mindkét véglet bosszantd, mert az el6bbi hivalkodast, tulzott
Onbizalmat, az utobbi pedig bizonytalansagot tiikroz.

e A jo modor nem zarja ki a kiegyensulyozott, derlis (szellemes, de nem
szellemeskedd) magatartast, ami megkonnyitheti mind a hivatalos és iizleti
targyalasok eredményességét, mind pedig a tarsadalmi érintkezések
kellemesebb légkorének kialakulasat.

e A viccmesélés ma mar sok nemzetnél szokasos, mind jobban elterjed. Az
egyes nemzetek humorérzéke azonban még ma is nagyon kiilonb6zdo.

3. A rangok szerepe (partnerség)

Uzleti érintkezésben nem kozdmbds, hogy ki kivel tart vagy tarthat kapcsolatot.
Ennek mércéje minden orszagban a hivatali funkcio, illetve a tarsadalmi rang.
A partnerség iratlan szabalyainak betartasa az udvariassag egyik fontos
kovetelménye. Ennek lényege, hogy ha targyalast, telefonbeszélgetést
kezdeményeziink, vagy a partnernek (vallalatnak) irunk, akkor személy szerint
a sajat rangunknak megfeleld rangt személyhez forduljunk. A kiilonb6zd
szerveknél, vallalatoknal mindenkinek megszabott hatdskore és ennek
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megfeleld rangja van. Arra kell torekedni, hogy azonos, vagy megkozelitd
rangu személyek tartsdk egymassal a kapcsolatot.

Ezt az elvet nem lehet mereven érvényesiteni. Gyakorlati alkalmazasaban
altalaban elfogadottak az alébbi eltérések:

o lefelé” a partnerség nem kotelezd (pl. egyik vallalat igazgatdja
kezdeményezhet targyalast a masik vallalat tizletktéjével is);

o felfel¢” altalaban egy rangfokozat atugras elfogadott (pl. iizletkotd —
osztalyvezeto);

e orszagos hataskorli szervek munkatarsainak rangja megfelel az alsobb
szervek (vallalatok) munkatéarsai egy fokkal magasabb rangjanak;

o Kivételes koriilmények esetén atugorhatunk tobb rangot is. Ilyen esetekben
megfeleld szerénységgel hivatkozzunk a rendkiviili koriilményekre;

e Kiilfoldre utaz6 magyar, vagy hozzank érkezett kiilfoldi személynek lehet
partnere két fokkal magasabb rangti személy is.

Ha magas rangl vezeténk megbizasabol fordulunk szoban, vagy irasban az 6
partneréhez, mindig hivatkozzunk a vezet6tdl kapott megbizésra.

A partnerségben nemcsak a rang, hanem a kor, a szakmaban elt6lttt id6 is
szamit. Itt is érvényesiil az idésebbek, tapasztaltabbak megbecsiilése.

Az iizleti ¢életben érvényesiilhet a vallalatok nagysaga, tovabba a vevé-elado
viszony szerinti differencidltsag.

4. A pontossag

A tarsasagi érintkezés egyik legfontosabb szabalya, egyben a jo lizletember
erénye, megbizhatésaganak jele: a pontossag. Ez nemcsak azt jelenti, hogy a
megbeszelt taldlkozora, targyaldsra, eseményre a megadott idében (egyes
alkalmakkor megadott idékozben) kell megérkezni, hanem azt is, hogy nem
illik a megadott id6pontndl el6bb megjelenni, mert ezzel zavarba hozhatjuk
partneriinket, felborithatjuk programjat. A pontossaghoz tartozik az is, hogy —
az alkalomtol fiiggden — tavozni is idében kell. ,,Az id6 pénz” — , Time is
money!”. Magas rangu vezetonél tett latogatasnal a titkarsag rendszerint kozli,
hogy mennyi id6 all rendelkezésiinkre, ezt tartsuk be.
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Ha nélunk tesznek latogatast, a meghivottat ne véarakoztassuk, hanem a
megbeszeélt idoben fogadjuk, és szdnjunk rd annyi id6t, amennyi az lgy
elintézéséhez sziikséges.

Amennyiben elére nem latott koriilmény miatt a kitlizott megbeszélésre,
latogatasra, ebédre, vagy vacsorara akar 10 perces késéssel tudnank csak
megérkezni, a kotelezd udvariassag eldirja, hogy errél a partnert telefonon
értesitsiik, megjeldlve az eldre lathatd késedelem iddtartamat. Ha mi varunk egy
igyfelet, és még idében megtudjuk, hogy a megbesz¢ltnél csak késébb tudjuk
fogadni, torekedni kell 6t err6l idében értesiteni, még akkor is, ha kdzben mar
elindult volna hozzéank.

Egyes — foleg fejlodo orszagokban — a pontossagot nem veszik szigortian, st a
késés egyes helyeken ,,nemzeti sajatossdg”. Minket azonban pontossdgunkban
ez a korilmény ne befolyasoljon, tartsuk be a megbeszélt idopontokat, de
sértddottség nélkiil késziiljiink fel arra, hogy néha megvarakoztatnak.

5. A j6 megjelenés (61tozkodés) kovetelménye

A j6 megjelenés kiemelten fontos az {izleti érintkezésben. A kiilsé megjelenés
nemcsak jO, vagy rossz benyomadst kelt, hanem tiikrozi a partner ¢€s sajat
magunk megbecsiilését is, udvariassagunkrol (vagy udvariatlansdgunkrol)
tantiskodik kdrnyezetiink irdnt. A j6 megjelenés alapkovetelménye az apoltsag
¢s tisztasdg, a gondozott hajviselet és a megfeleld 61tdzEk.

Megjelenésiinkben szerepe van a divatnak — kiilfoldon az adott orszag
szokésainak és elvarasainak -, de néhany alapelv mindeniitt érvényesiil:

o Kertilni kell minden tlzést, feltiinést és egyénieskedést.

o Az 0ltozéknek (nOknél a hajviseletnek is) Osszhangban kell allnia az
alkalommal, a résztvevok szintjével (rangjaval, koraval), nem sértheti azok
erkolcsi, esetleges vallasi érzékenységét, valamint a jo izlést.

e Az dllanddan valtozé (féleg nd6i) divathoz torténd természetes
alkalmazkodas ellenére, bizonyos divatdramlatokat a protokoll nem fogadott
¢s nem fogad el.

e Legtobb vitdra a férfiak oOltozkodésében a kelld elhataroltsag nélkiili
lezserségre, ,.hanyag eleganciara” torekvd 6ltozkodés ad okot. Barmennyire
is elterjedt a koznapi életben, szabadidében ez a férfiviselet, az iizleti
érintkezésben nincs megengedve, mert alkalmi o6ltézéknek szamit.
Oltozkddésiinket mindig a hely és az alkalom (rendezvény) szabja meg.

75



I. RESZ: AZ UZLETI TARGYALAS MEGALAPOZASA

Az 61tozkodési szokasoknak megfelelden az egyes alkalmakra valo 6ltozékeket
az alabbiak szerint csoportosithatjuk:

a) Munkahelyi oltozék

Férfiaknal — oltony vagy zako-nadrdg. Szabasa, szine kevésbé kotott, a
munkahely jellegétol, a viseld rangjatdl, koratol fiiggden kiilonbozd szind,
mintaja. Nyakkend§ kotelezd. (Altalanos szabaly, hogy mintas 6ltényhdz, vagy
zakohoz lehetbleg egyszinii nyakkendot kossiink.) Az ing szine nem kotott.

Noknél — ruha, vagy szoknya-bluz és szoknya-kardigan kombinaciok. Szabasuk
¢s sziniik kotetlen. (Itt elfogadhatd a nadrag viselete a munkahely jellegétol, a
viselé rangjatdl és koratdl fliggéen.) Fontos: a munkahelyi 6ltozéknek is
olyannak kell lennie, hogy visel6je abban barmikor napkdzben részt vehessen
targyalason, vagy kevésbé ilinnepélyes rendezvényen. A munkakorénél fogva
partnerekkel érintkezd iizletember tehat ugy allitsa Ossze ruhatarat, hogy
munkahelyi 6ltézéke kozel alljon az alabbiakban ismertetett utcai 6lt6zékhez.

b) Utcai oltozék

Férfiaknal nem mintas 6ltony vagy zako-nadrag. Szabasuk kotott (tehat nem

sportos), sziniik:

e Oltdnynél sziirke (nyaron lehet vildgossziirke) vagy kozépkék,

e Zako-nadrag esetében koOzép- vagy sotétkék, illetve kozép-, vagy
sotétsziirke zako és sziirke nadrag. Fehéring, nyakkendd kotelezd (lehet —
st ma divatos — a mintas nyakkendd, de ne legyen rikito), a szivarzsebben
hordhat6 fehér, vagy a nyakkenddvel megegyez6 mintaja diszzsebkendo.

e Noknél egybeszabott ruha (sima, vagy szolid mintdju kelmébdl, nyaron
¢lénkebb mint4ju is), kiskosztiim, elegans szoknya-bluz vagy szoknya-
kardigan. (Hangsulyozzuk: elegans, tehat nem hétkoznapi.)

c) Sotét utcai 6ltozék
Férfiaknal sotétsziirke, vagy sotétkék 6ltony, esetleg sotétkék, vagy fekete zako
¢s kozépsziirke nadrag. (Ing és nyakkendd megegyezik az utcai 6ltdzéknél

ismertetettel.)

Noknél egybeszabott ruha, un. koktélruha, kosztiim, esetleg elegéans
nadragkosztiim.

76



4. fejezet: A protokoll alapjai

d) Unnepélyes oltozék

Férfiaknal fekete oltony, mindenképpen fehér ing, megfelelé szolid szini
nyakkendd és diszzsebkendo.

NoOknél ehhez igazodo elegans oltozék, az amit a divatszakmaban szinhazi
ruhénak neveznek (de nem nagyestélyi!).

Egyéb tudnivalok:

Fentiekbdl kitiinik, hogy a férfiak 61tozékének szinei a szlirke, a kék kiilonb6zo
arnyalatai és a fekete. Kivétel a munkahelyi 61tozék. Ez més szind is lehet, de
elsésorban a drapp €s barna kiilonb6zo arnyalatai.

Noknél a nadrag, nadragkosztiim csak a divatirdnyzatnak és — kiilfoldon — az
illetd orszag hagyomanyainak megfelelden viselhetd.

Noknek kertilniiik kell az arc thlzott kikészitését. Ennek hatardn belil az
alkalomnak — és az oltozéknek — megfeleld ¢kszerek és a kikészités noveli a
megjelenés elegancidjat, éppligy, mint az 6ltozéket kiegészitd tartozékok (taska,
cipo).

Kiilonleges alkalmakra valé 6ltozékek
a) Informal

Ezzel az angol szoval jeloljik a ,,nem formai”, kotetlen, esetleges sportos
0ltozéket. Ez olyankor hasznalatos, amikor a vendéglaté kirandulasra,
sporteseményre, vagy olyan alkalmakra hivja meg vendégeit, amelyeken nincs
protokollaris program. Helyes, ha ilyen meghivas esetén eldre kozli a
vendégekkel, hogy kotetlen (,,informal”) 6ltozékben jelenjenek meg. Noknél
ebben az esetben (hacsak az orszdg hagyomanyaival nincs ellentétben)
megengedett, néha ajanlatos a nadragviselet.

b) Estelyi ruhdk
Férfiaknal frakk, vagy szmoking, ndknél nagyestélyi, vagy kisestélyi.
e _white tie”, ,cravate blanche” (fehér nyakkendd) vonatkozik a frakkra,

illetve nagyestélyire;
e black tie”, ,,cravate noire” a szmokingra, illetve kisestélyire.
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4.2. A tarsadalmi érintkezés formai és szabalyai
1. Magatartas tarsasagban, tarsas osszejoveteleken

Nem célunk az Osszes szabdly felsorolasa, de a tarsas érintkezésben gyakran
eléforduld helyzetekre itmutatast adunk.

A koszonésre az egész vilagon érvényes szabalyok alakultak ki. Tarsasagban
altalaban a férfi a ndének, a fiatal az idOésebbnek, az alacsonyabb rangl a
magasabb rangunak, nétlen, vagy hajadon a ndsnek, illetve a férjezettnek
koszon eldre. E szempontok kombinacigjaban egy fok rangkiilonbség
atugorhato (pl. az életkor figyelembevételével). Az altalanos szabalyok alol
kivétel a vendéglatas esete: a hazigazda (vendéglatd) ugyanis — ebbeni
mindségében — mindig elére koszon minden vendégnek, meghivottjanak.
Természetes, hogy a kdszonést fogadni és viszonozni kell. Nem vall j6 modorra
az eldbbi szabalyok ,.lefelé¢” valé merev betartdsa. Nem lesz senki kisebb attol,
ha eldre koszon a rangban alacsonyabbnak, vagy a fiatalabbnak, tehat
egynemiiek kozott ne varjuk meg feltétleniil, hogy nekiink koszonjenek eldre.
Ha egyiitt megylink, vagy egyiitt vagyunk valakivel, akinek kdszonnek, mi is
viszonozzuk a kdszontést, még ha nem is ismerjiik azt, aki koszont.

A ndk fejbiccentéssel koszonnek, a férfiak kalapemeléssel. Utcai kdszontésnél
tigyelni kell, hogy kalapunkat ellenkezd kézzel emeljiik meg, mint amelyik
oldalunkon a koszontott elhalad. Nem illik cigarettaval, szivarral, pipaval a
szajban, sem pedig zsebre tett kézzel koszonni.

Az altalanos udvariassaghoz tartozik, hogy zart helyen — idesorolhat6 a felvono
1s — nok jelenlétében a férfiak mindig leveszik fejlikrdl a kalapot.

Udvézlésnél (és bemutatkozaskor) a kézfogas altalanosan elterjedt udvariassagi
forma, bar egyes orszagok gyakorlataban akadnak kivételek. Altaldban a nd a
férfinak, magasabb rangli az alacsonyabb rangunak, id6sebb a fiatalabbnak
nyujt elére kezet. Ebbdl és a kdszonésrdl elmondottakbol kovetkezik, hogy
ilyen esetben az nyujtja elobb a kezét, akit tidvozliink. Férfiak és ndk egymassal
(azonos nemiivel) utcan kesztyliben is foghatnak kezet. Ha a masik kesztyl
nélkiil van, vagy a kézfogast megeldzden lehuzta kesztyljét, mi is huzzuk le
kesztylinket. N6 foghat kezet férfival kesztyiis kézzel is, de a férfi ilyenkor is
lehetSleg huzza le a kesztytijét. Udvozlésnél, kézfogasnal az iild férfiak mindig
felallnak, a ndk iilve maradnak, kivéve nagy kor-, vagy rangkiilonbségeket.
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A bemutatkozas és bemutatas formasagokhoz kotott. Bemutatkozasnal
neviinket — esetleg munkahelyiinket €s rangunkat is — érthetden, kiilfoldi
személy esetében a hasznalt idegen nyelv szabalyai szerint, hangosan kell
mondani. (A névjegycsere a bemutatkozast megkonnyiti, de erre nem minden
esetben kertil sor.)

A bemutatkozasnal altaldban szintén érvényes az, hogy a férfit a ndnek, a
fiatalabbat az idésebbnek, rangban alacsonyabbat a rangban magasabbnak,
hajadont a férjezettnek mutatunk be. Ilyenkor a bemutatd6 megmondja a
bemutatott nevét (esetleg munkahelyét és rangjat), valamint annak a nevét is,
akinek bemutat. Ha azonban vendéget mutatunk be a hazigazdanak, vagy a
diszvendégnek — altalaban nagy rang- vagy korkiilonbség esetén-, csak a
bemutatott nevét mondjuk. Ez abbdl adodik, hogy a vendégnek feltétleniil
tudnia kell, hogy kinek a hazaban vendégeskedik, vagy kinek a tiszteletére
rendezett tarsadalmi Osszejovetelen vesz részt. Ilyenkor is szokasos azonban
kozvetve annak a személynek a rangjara utalni, akinek a vendéget bemutatjuk.
Altalaban a héazigazda, vagy a héziasszony dolga bemutatni egymésnak a
vendégeket, és figyelni arra, hogy nincs-e kozottiik olyan, aki senkit sem ismer
személyesen. Bemutatkozasnal mindig a bemutatonak kell meginditania a két
fél kozotti tarsalgast, annak alapjan, hogy O mindkettdt ismeri, tehat
konnyebben talal k6zos beszédtémat.

Udvariatlansagnak szamit ¢és igen bosszantd, ha bemutatkozaskor vagy
bemutataskor neviinket, illetve a bemutatottak neveit halkan, motyogva, vagy
elhadarva mondjuk ki. Ezért a neveket mindig tagoltan és fennhangon kell
kiejteni.

No férfival szemben soha sem kezdeményezhet bemutatkozast!
2. Férfiak magatartasa nokkel szemben
A férfiakra mindenkor kotelezd udvariassagi szabalyok koziil néhany:

a) Mindenkor jobb oldalunkra engedjiik a ndket (4ltalaban az idésebb, rangban
magasabb férfiakat is). Ha egy férfi megy két ndvel, 6 megy kozépen.

b) A férfi mindig eléreengedi a nét. Nemzetkozi érintkezésben tegyiik ezt meg
olyan orszagokban is, ahol a helybéliek kozt ez nem altalanos szokas. Férfi
csak a kovetkezd esetekben megy eldre:

e Jarmirdl valo leszallaskor vagy gépkocsibol valo kiszallaskor. Ilyenkor
segit a le-, illetve kiszallasban.

79



I. RESZ: AZ UZLETI TARGYALAS MEGALAPOZASA

d)

80

e FEtterembe val6 belépéskor (nagyobb tarsasag esetén egy férfi megy eldl,
utdna a nd, majd a férfiak, esetleg mar vegyesen). A pincér itmutatasa
alapjan az elol mend férfi véalasztja ki az asztalt.

e Nehéz ajton, lengdajton be- és kilépéskor a férfi eldrelép, kinyitja az
ajtot, és tartja, amig a nd is kijott.

e Meredek, sziik 1épcsdn, rosszul vilagitott, veszélyes helyen, vagy utcai
tolongasban

o Kizarolag protokollaris jellegli rendezvényeken (pl. kovetségi fogadas) a
haziak sorfaldnak tidvozlésekor.

A kabat le- és felvételénél a férfi segit a nonek. Ruhatarban ezt lehetéleg ne
bizzuk a ruhatarosra, a hézigazda (meghivd) pedig a vendégekre
(meghivottakra), kivéve, ha a nagy 1étszam miatt ez nem lehetséges.

Etteremben, kavéhazban, cukraszdaban, szorakozohelyen, vagy 1l6
protokolléris alkalmakkor (ebédnél, vacsoranal) az alabbi illemszabalyok a
mérvadok:

e FEtteremben az asztalnal ugy kell a holgynek a helyet felkinalni, hogy
iiltében a bejaratra (kilatoteraszon a panorama felé) lathasson. Tobb nd
esetében ez a hely szamit a fohelynek. Holgyet tehat nem illik hattal a
bejaratnak, kilatasnak, a fal felé fordulva leiiltetni.

e A férfi megvarja, amig a nd leiil, ala igazitja a széket, illetve felallaskor
elsének all fel, és segit (elhuzza a széket). Rangosabb étteremben,
protokolléris étkezésekkor ezt a miiveletet a pincérek szoktak elvégezni.

e A pincérnél mindig a férfi rendel, az étkezés soran 6 tovabbitja a nd
esetleges kivansagait.

o A férfi tolt a pohéarba (kivéve, ha ezt a pincér végzi), 6 adja kézhez a
kenyeret, fliszereket, cukrot stb.

e Megvarja, amig a né enni kezd, csak ezutan fog 6 is az étkezéshez.
Etelekkel, italokkal a férfi kinal (kivéve, ha nagyobb tarsasagban a nd a
haziasszony).

e A szamlat (taxikoltséget, ruhatari dijat, jegyvaltas) a férfi rendezi.

e Tavozaskor a nd megy elol.

A kézcsok olyan formasag, ami nagymértékben fligg az egyes orszdgokban
kialakult helyi hagyomanyoktol, szokasoktol. Altalanosnak mondhatd, pl.
Lengyelorszagban.

Nem minden n6 szereti a kézcsokot, €s kézfogaskor ezt a kéz mozdulataval
jelzi. Ilyen esetben nem illik erdltetni.
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3. A n6k magatartasa, néi udvariassag

A néi udvariassag egyik alapelve, hogy a nd tegye lehetové a férfi részére az
el6z6 pontban emlitett udvariassag érvényesitését.

A fésiilkodés, sminkelés, puderezés sohasem torténhet az éttermi asztalnal. Erre
csak az eldcsarnok vagy a mosdé a megfeleld hely. Etteremben vald
megérkezés, utcarol épiiletbe vald belépés utan a nd kérjen elnézést, és menjen
a mosdoba kezet mosni (fésiilkodni, arcat rendbe hozni). Igy a tarsasagban 16v6
férfinak (férfiaknak) is lehetdséget biztosit, hogy eltdvozhasson a toalettbe.

4. A kulturalt étkezés szokasai és szabalyai
Az elfogadott és kotelezd fontosabb illemszabalyok a kdvetkezok:

e Szem el6tt kell tartani, hogy a tarsadalmi alkalmakkor elkdltott étkezések
célja nem az abszolut jollakds. Legyiink tehat mértéktartdak, barmilyen
szivélyes is a kinalas, annal is inkabb, mert rossz benyomast kelt, ha valaki
a tanyérjan tul sok ételt hagy. Egy-két falatnak (els6sorban a koretbdl és
nem a husbol) a tdnyéron hagyasa még nem kelt visszatetszést.

e A szalvétat a térdre, Olbe szokas elhelyezni (nem a nyakba, mellénybe
dugni).

e A teritett asztalndl a kétoldalt és eldl elhelyezett evieszkozok koziil az
egymast kovetd fogasok sorrendjében mindig a legkiilsét kell valasztani.

e Protokollaris iil6 étkezéskor — a leves kivételével — az egyes fogasokat néha
masodszor is felkinaljdk. Ha masodszor is kériink az ételbdl, a
felszolgalonak (haziaknak) ezt gy jelezhetjiik, hogy az fiires tanyéron
evoeszkozeinket egymassal keresztbe, ha mar nem kérlink tobbet, vagy
befejeztik az étkezést, egymassal parhuzamosan kell a tanyérban
elhelyezni.

e Etkezés kozben az evOeszkdzt — keziink szabadda tétele végett sohasem
szabad ugy letenni, hogy azok nyele az asztalteritére tdmaszkodjon, azaz

,hazteté formaban”, hanem helyezziik azokat keresztbe a tanyéron.

e A kenyérbdl kis darabkakat szokds torni és bal kézzel szajba helyezni. (A
szeletbdl harapni tilos!)
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e Nyugat-Europaban ¢és az amerikai kontinensen azt tartjak kulturalt étkezési
formanak, ha minél ritkdbban vessziik igénybe a kést. A szabdly az, hogy
minden ételnél, amit villaval is lehet fogyasztani, illetve a villa élével is el
lehet darabolni a kés hasznalata felesleges. Ugyancsak a jobb kézben tartott
villaval szokéas a koritést fogyasztani. Amennyiben a hus szeleteléséhez
mégis késre volna sziikség két-harom kisebb szelet levagasa utan a kést a
tanyér jobb eliilsé karimajara helyezik, de az étkezést a jobb kézbe atvett
villaval folytatjak.

e Mieldtt a poharbol inndnk, a szalvétaval meg kell torlni az ajkunkat,
nehogy annak nyoma a pohar szélén maradjon. Ezt a miiveletet minden
korty el6tt meg kell ismételni.

o Az étkezés végén, az asztaltol valo feldllaskor a szalvétat nem kell méretre
pontosan 0sszehajtva, hanem inkébb lazan, kissé gylirdtten a tanyér mellett
baloldalt elhelyezni. Ezzel jelezziik, hogy az asztalkend6 hasznalt.

e Tudatosan alkalmazkodni kell a tobbi vendég, kiilonosen asztali
szomszédaink étkezési ritmusahoz, més széval nem illik a gyors evéknek
joval hamarabb befejezni a fogyasztast, mint a vendégek atlaga; ez forditva
is érvényes: kényelmesen folytatni az étkezést, amikor azt mar mindenki
befejezte. Kiilonosen vonatkozik ez a szabaly a hazigazdara, akinek
lehetdleg utolsoként kell befejeznie az étkezést, nehogy a lassabb iitemben
fogyasztd vendéget zavarba hozza, vagy magatartasaval dket siirgesse.

o Az asztaltol vald felallasra; az étkezés befejezésére mindig a hazigazda
(héziasszony) adja meg a jelt.

e FEtkezés kozben dohanyozni éltalaban nem szokas, csak annak végén, a
feketekavénal, vagy a konyakhoz lehet cigarettara — kivételes esetben, ha
szivart is kindlnak -, szivarra gyujtani. Ragyujtas elétt azonban mindig
kérdezzilk meg két asztalszomszédunkat, esetleg a kozelben il
haziasszonyt, nincs-e kifogasa, ha dohanyzunk.

A pipazast a protokoll tiltja, kivéve kizarolag férfitarsasdgban az asztalt
elhagyva, kiilon dohdnyzdszalonban vagy egyéb tagas helyiségben.

Kiilfoldi hivatalos, magas rangi személy, vagy delegacio tiszteletére adott
ebéden, vacsordn a hazigazda rendszerint poharkdszontét mond. Ebben nevén
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és rangjan nevezi a diszvendéget, esetleg még egy-két magasabb rangl
jelenlévat, és koszonti kiilfoldi és magyar vendégeit is.

A pohérkoszont6t a féfogas (husétel) befejezése utan szokas allva elmondani. A
diszvendég koteles a poharkdszontdre valaszolni, az elhangzotthoz hasonlo
hangnemben, megkdszonve végiil a vendéglatast, és a hdziak egészségére
emelve poharat. Valaszat a vendég rendszerint az utdétel (desszert)
elfogyasztasa utdn, még a feketekavé elfogyasztas elott, szintén allva szokta
elmondani.

A két koccintaskor az Osszes vendég felall, és igy Ttriti ki poharat. A
poharkdszontdk alatt illetlenség tovabb folytatni az étkezést, vagy
asztalszomszédunkkal eszmecserét folytatni.

Barati, bensdségesebb munkaétkezéseken — foleg ha kevés a résztvevok szama
— a hazigazda iilve is elmondhatja iidv6zI6 szavait, poharkdszontdjét.

A vendég ezt késobb szintén iilve viszonozza.

5. Protokoll a gépkocsiban

Tudni kell, hogy a gépkocsiban a féhely a jobb oldali hatsé iilés. Vendégiinket
tehat mindig ez a hely illeti meg. A gépkocsiban protokollaris szempontbol a
masodik hely a bal oldali hatso {iilés. Ide szokott iilni a vendég partnere
(hézigazdaja) vagy a legmagasabb rangi fogadd személy. A gépkocsivezetod
melletti iilésen a legalacsonyabb rangt személy foglal helyet.

Mas szabalyokat diktal az illem, ha a gépkocsit nem hivatalos gépkocsivezetd
vezeti, hanem maga a hdzigazda a partner, aki maganemberként, barati
gesztusbol vallalja, hogy vendégét maga széllitsa. A hézigazdanak ezt az
udvarias magatartasat a vendég azzal viszonozza, hogy ¢ iil melléje a jobb
oldali elsd iilésre, és a kisebb rangli személyek, kisérok iilnek hatra.

Ha a gépkocsival megyiink a vendégért, az autdban iiloknek ki kell szallniuk, és
gy iidvozolni azokat, akiket felvesznek. Altaldnos szokas, hogy a hazigazda —
hacsak a gépkocsivezetd vagy alacsonyabb rangu személy ezt nem teszi meg —
udvariasan kinyitja az aut6 ajtajat vendége eldtt. Az ajto nyitasa kotelez6 akkor,
ha holgy szall be a gépkocsiba.
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6. A névjegy hasznalata

A névjegy hasznalata manapsag annyira elterjedt, hogy a nemzetkdzi €s lizleti,
sOt a tarsadalmi életben részt vevOk szamadra is szinte kotelezd. Mindig —
kiilonosen kiilfoldi utazéas alkalméval — tartsuk magunknal névjegyet.

A névjegy — ami kotott formdja ellenére sokat arul el a személyiségbdl — fontos
szerepet tolt be:
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Személyes kapcsolatfelvételnél, illetve bemutatkozasnal megkonnyiti a név
megértését, eligazit a felek rangjarol, beosztasarol, esetleg tudomanyos
végzettségérol, valamint munkahelyérdl, hivatali (néha lakas-) cimérdl,
telefonszamairol.

Partnereink, ismerdseink névjegyeinek megdrzése megkonnyiti személyiik
¢s adataik nyilvantartasat, és hosszabb id6 eltelte utan is hasznos lehet a
kapcsolat ujrafelvételében.

Gyakorlati  szempontbol a névjegykiildés személyes latogatast,
kisérdlevelet, vagy telefoni elintézést is potol. Ilyenkor a névjegy bal alsod
részére a francia nyelvbdl atvett roviditéseket vagy — mas nyelveken — révid
szoveget irunk, mindig kézzel és csak grafitceruzaval (tehat nem tintaval,
golyostollal, vagy irogéppel).

A leggyakoribb ilyen esetek és roviditések:

e Ajandék, virdgesokor vagy a partnernek szant levélmasolat, folydirat
stb. kommentar nélkiili megkiildése alkalmaval: a.c. (avec compliment);
angolul: ,,with compliments”,

e Szerencsekivanat példdul linnepnapra, kitiintetés alkalmaval: p.f. (pour
feliciter). Szerencsekivanat wjévkor: p.fn.a. (pour feliciter nouvelle
année). Szerencsekivanat nemzeti lnnep alkalmaval: p.f.fn. (pour
feliciter fete nationale).

e Elbucsuzas alkalmabol (pl. képviseld végleg tavozik allomashelyérdl):
p.p-c. (pour prendre congg).

e Részvétnyilvanitas: p.c. (pour condoléance) vagy p.p.p. (pour prendre
part).
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o Kodszonetnyilvanitds céljabol: p.r. (pour remercier), angolul: ,,Many
thanks”.
Az 1., 2. és 4. pontokban emlitett névjegyekre illik vélaszolni, éspedig
az 5. pontban emlitett névjeggyel.

e Ritkdbban hasznaljuk a kovetkezd format: ha egy személy valakinek,
akit ismer, példaul iizleti partnerének be akar mutatni egy harmadik
személyt (pl. 1 munkatarsat), megkiildi neki mindkettdjiik névjegyét, a
sajat névjegyére rairva: p.p. (pour présenter).

7. Ajandékozas

Az ajandékozas a nemzeti €s nemzetkozi iizleti kapcsolatok hagyomanyos
velejardja, igy szokas. Lényege: figyelmesség és jo szdndék kinyilvanitasa,
korrekt kapcsolat bizonyitasa, aminek korlatja csupan a jo izlés megsértése
lehet.

Az ajandék nagysagat, értekét, jellegét szamos tényez6 hatarozza meg, példaul
az ajandékozo és a megajandékozott rangja, a vallalatok kozotti kapesolat, vagy
az lzleti partnerek kozotti viszony jellege, mindsége (fontos, régi vevo,
egymast jol megértd partnerség), a fogadtatas szivélyességének viszonzasa stb.

Ajandékunk lehetdleg legyen magyaros, jellegzetes vagy olyasmi, ami a partner
esetleges hobbijahoz illik.

A mohamedan vallasi kultra tiltja az emberek, allatok abrazolasat, ezért az
arab vilagban ne ajandékozzunk ilyeneket abrazold szobrot, vagy képet.

Kiilonos figyelmet kell forditani ajandékaink izléses, praktikus csomagolasara
is. Az ajandékot névjegy kiséretében szokas elkiildeni, vagy atadni.

Az etikett eldirja, hogy minden ajandékot, figyelmességet viszonozni szokas,
vagy ha erre nincs lehetdség, ,p.r.” felirati névjegyiink elkiildésével
megkodszonni. Ha értékesebb ajandékrdl van szo, a koszonetnyilvanitas nem
egyszeri névjegykiildéssel, hanem levélben torténik. Ebben megemlithetd az is,
hogy milyen ajandékért mondunk kdszonetet.

Ajandékozasnal, ajandék elfogadasanal vigyazzunk arra, hogy az ajandék
nagysaga, értéke, anyaga (pl. nemesfém), valamint az ajandék atadasanak
modja ne legyen olyan, hogy

e korrumpalas benyomasat keltse, vagy

e amegajandékozottat kellemetlen helyzetbe hozza, esetleg megalazza.
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A nyilt, vagy burkolt korrumpalds (megvesztegetés) szandékaval, vagy nem
megfeleld, megalazé mdodon atadott ajandékot hatarozottan vissza kell utasitani.
Az elfogadhato ajandék jellegét, értékhatarat vallalati eldirasok szabalyozzak.

Néhany, az ajandékozas korébe vago szabaly, szokas:

nem izléses dolog ndknek fehérnemit ajandékozni, kivéve, ha mind a két
fél no;

az ajandékrol vegyiik le az arcédulat, vagy az arat tegyiik olvashatatlanna;

leginkdbb ujévkor szokéasos partnereinknek ajandékot kiildeni postan (vagy
helyben kiildonccel). Ha kiilfoldre kiildiink ajandékot, tanédcsos elézdleg
tajekozodni az illetd orszag vamszabdlyair6l, mert 6rom helyett néha
kellemetlenséget, kiadast okozhatunk a megajandékozottnak;

ha ebédre, vacsordra hivnak, a haziasszonynak viradgcsokrot kell venni
(esetleg kiildetni névjegyiinkkel), kivéve, ha a helyi szokds mas (pl. a
mohamedan orszagokban). A haziasszonyt illetd viragon kiviil — kézelebbi
ismeretség esetén — meglephetjiik a héaziurat is egy liveg markas itallal,
esetleg gyermeknek hozott csokoladéval is;

eléfordulhat, hogy mint hézigazdak az étkezésre meghivott vendégtol
gondosan becsomagolt ajandékot (konyvet, bonbont, italt, porcelant stb.)
kapunk. Nagyfokti udvariatlansdg, ha a becsomagolt ajandékot
felbontatlanul félretessziik, és csak a vendégek eltdvozasa utan bontjuk fel
azt. Az illem azt kivadnja, hogy ilyenkor az ajandékot a vendég(ek)
jelenlétében a papirbol mindjart ki kell csomagolni, megtekinteni ¢és
megkdszonni;

ha néi partneriink érkezik, vagy a vendég a feleségét is magaval hozza, a
palyaudvaron, repiilétéren virdgcsokorral illik fogadni, elutazaskor pedig
viraggal blicstztatni.

Viradgajandékozasnal ligyeljiink az aldbbiakra:
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meghivaskor a magunkkal vitt, papirba csomagolt virdgot atadas eldtt ki
kell bontani a papirbdl és a csokrot ugy atnyujtani a haziasszonynak. (A
papirt Osszegytirjiik, és az eldszobaban hagyjuk, hacsak a haziak koziil
valaki el nem veszi);
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e cserepes viragot protokollarisan nem illik ajdndékozni (virdgkosarat
azonban igen);

e a kapott viragot a haziasszonynak (haziaknak) miel6tt vazaba kell tennie és
a vendégszobaban — lehetdleg lathatod helyen — elhelyeznie;

e paros szamu viragszalat (pl. egy tucatot) nem szabad kiildeni, atadni (a
paros szam a ,,viragnyelvben” bensdséges kapcsolatra utal);

e piros rozsat se adjunk a haziasszonynak, mert az udvarlasi szandékot fejez
ki;

e ha beteget latogatunk, csak szagtalan viraggal kedveskedjlink.

4.3. Vendéglatas
1. Targyalas kozben

A leggyakoribb kinalasi alkalom hivatalos latogatas, targyalds kozben adodik.
Kevés kivétellel mindenhol szokés, hogy az a fél, akinek a helyiségében a
targyalas folyik, partnerét megkinalja tuiditditallal, vagy kavéval, teaval, ritkan
aprosiiteménnyel.

A targyalds kozben torténd kinalasnal vigydzzunk, hogy az izlésesen,
kultaréltan torténjen. Altalaban {igyeljiink arra is, hogy a targyalds rendes,
tiszta, friss levegdjli helyiségben, kulturalt koriilmények kozott folyjon le.

Szorosan a targyaldshoz kapcsolodik az az esemény, amikor tinnepélyes keretek
kozott irnak ald szerzddést, megallapodast, fontosabb okmanyt. Ilyenkor az
alairds tinnepélyességét a terem berendezése, az események lefolyasanak
menete, a meghivottak kore és rangja is aldhtizza. Altalanos szokés, hogy az
aldiras utdn az alairok és az esemény résztvevOi tobbnyire pezsgdvel
koccintanak.

2. All6 alkalmak
All6 alkalmak: koktél, (coctail party), garden party, fogadas. Ezen alkalmak

kozos vonasa, hogy altalaban nagy a meghivottak 1étszama (néha tobb szaz is),
a vendégeket étellel-itallal kinaljak, a fogyasztas €s a tarsalgas pedig allva
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folyik. (Ha van is néhany szék, arra csak az iddsebbek, mozgassériiltek szoktak
letilni.) Megszabott az idétartam — rendszerint 2 dra. (Akkor is ennyi, ha ez
nincs a meghivon kiilon feltiintetve.)

Ko6z06s a céljuk is: a meghivottakat megtisztelni, és lehetdséget nyujtani arra,
hogy a hazigazda és munkatarsai a vendégekkel, valamint a meghivottak
egymassal szervezett formdban taldlkozzanak, személyes kapcsolataikat
bovitsék, vagy elmélyitsék, esetleg felhasznaljdk a személyes talalkozast
kiilonboz6 ligyek megbeszélésére.

All6 alkalmak rendezése, a helyiségek szamatol, nagysagatol, a meghivottak
l1étszamatol, a hdzigazda elképzeléseitdl fliggden, az alabbi formak szerint
lehetséges:

e A gyiilekezés ¢és a kindlds ugyanabban a helyiségben (ritkdbban
helyiségekben) torténik. Ilyenkor pincérek kindlnak italokat és olyan
ételeket, amelyek evoeszkoz nélkiil fogyaszthatd, és mindenki vesz
maganak. Garden partyn is ez az altalanos forma, azzal a kiilonbséggel,
hogy ilyenkor a vendégek nagyrészt a kertben tartozkodnak.

e A meghivottak egy teremben (hallban) gytilekeznek, majd atvonulnak abba
a helyiségbe (vagy helyiségekbe), ahol fogyasztanak. Ebben az esetben a
pincérek mar a gyiilekezés alatt is italokat (aperitif) kinalnak. A kiilonféle
hideg ételek és legfeljebb egyfajta meleg étel (a tanyérok és evéeszkozok is)
az asztalokra vannak kirakva. A kindlas modja a kovetkezo:

- A vendégek az asztalnak csak az egyik oldalahoz mennek, mig a masik
oldalon pincérek kinalnak, akik a vendégek kivansaga szerint raknak a
tanyérokra a kiilonbozé ételekbdl. Az italokat kiilon asztalon kinaljak,
itt is a pincérek toltenek a poharakba.

- Az asztalt ugy teritik meg, hogy a vendégek mindkét oldalon az
asztalhoz léphetnek, és ki-ki sajdt maga vesz a talakbol. Ilyenkor
pincérek kinaljak az italokat, vagy azok is ki vannak készitve az
asztalokra, és ki-ki tolt maganak.

e Lehetséges olyan megoldas is, hogy a vendégek a terem egyik részében
gylilekeznek, majd 4atvonulnak a terem masik részébe, ahol a teritett
asztalok allnak.
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Ugyancsak hasonl6 az all6 alkalmak menete, lefolyasa is:

A vendégeket a gyiilekez0 teremben a haziak ,,fogadosora” (,,fogadéfala”)
fogadja és tidvozli. Ebben mindenképpen ott kell lennie a hazigazdanak: 6
all az elsé helyen a fogadosorban (mésodik helyen a felesége); kiviile az
alkalomtél fiiggden a kozvetlen munkatarsak (feleségiikkel). A
munkatarsakat megelézi az a személy, akinek a tiszteletére a rendezvényt
megszervezték. Az érkezd vendég hazasparok koziil is a férfi megy eldre, és
tidvozli a ,,fogaddsort”, és koveti 6t a felesége. A fogadasra felsorakozottak
20-25 perc eltelte utan, amikor a vendégek zOome mar megérkezett,
elvegyiilnek a meghivottak kozott, vagy az asztalhoz vonulnak, és ezzel
jelzik a vendégeknek, hogy 6k is tegyék ugyanezt.

Al16 alkalmakra nem illik a megadott kezdési idépontnal elébb megérkezni.
Késni lehet, de 20-25 percnél — fogadas esetén 15 percnél — tobbet nem.
Indokolt esetben a késés lehet tobb is, de ilyenkor szokds a haziakndl a
késést kimenteni. Barmikor tdvozhatunk, de nagyon rovid ideig (pl. 10-15
percig) maradni udvariatlansdg. A megszabott 2 6ra utols6 félorajaban mar
lehet, sot illik tavozni.

Gyakori, hogy a rendezvény utan a haziak még egyiitt maradnak. Ilyenkor
néha olyan vendégeket is ott marasztalnak, akikkel sziikebb, baratibb
kapcsolatuk van. Ha minket marasztalnak, fogadjuk el a meghivast, de
ilyenkor se maradjunk 15-20 percnél tovabb.

Kis szdm meghivott esetén nem mindig van fogadosor, ezért ilyenkor
idvozolni kell a hazigazdat érkezéskor. Tavozaskor is illendd elkdszonni a
hazigazdatol (haziasszonytol), de nem sziikséges akkor (nem is lehetséges),
ha sok a meghivott. (Ilyenkor csak abban az esetben koszonjiink el a
hazigazdatol, ha nagyon szoros kapcsolatban allunk vele.)

Miben kiilonbozik egymastdl a koktél, a garden party és a fogadas?

Koktél rendezheté a mnap barmely szakdban: sajtotdjékoztatdhoz
kapcsolodva délelott, kiallitds helyszini megnyitdsa utan a kora délutani
orakban, vagy eseményekhez kotottség nélkiil — rendszerint a késé délutani,
vagy kora esti 6rdkban. Ez a leggyakoribb all6 alkalom. (Megjelenés: utcai
0ltozékben, az esti 6rakban — legfeljebb — s6tét utcai ruhdban.)
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e A garden party kertben, hdz koriili parkban folyik, rendszerint a délutani
vagy a késé délutani ordkban, meleg éghajlati orszagokban este.
Lényegében azonos a koktéllal. (Megjelenés utcai — az esti 6rdkban sotét
utcai — 6ltozékben. A ndk elegansabban, szinesebben szoktak megjelenni.)
Eurdpéaban garden partyt csak nyaron rendeznek.

e A fogadas az all6 alkalmak koziil a leglinnepélyesebb. Id6pontja csak a
kés6é délutani, vagy kora esti ordkban lehet. (Megjelenés: iinnepélyes
0ltozékben. TOkés orszagokban — esetleg — eldirjak a frakk vagy a szmoking
viselését.)

Poharkoszontdt ritka esetben koktélon és fogadason is mondanak az étkezés
megkezdése eldtt vagy a kindlas idején. (Nem illik a poharkdszontd alatt enni,
beszélgetni, cigarettazni.)

Néhany gyakorlati tanacs az 4ll6 alkalmakhoz:

e Az asztal mellett kevesebb a féréhely, mint a meghivottak 1étszama. Igy is
kell ennek lennie, hiszen nem az a cél, hogy a meghivottak az asztalnal egy
helyben alljanak. Eppen ezért, ha mar szedtiink a tanyérunkra, menjiink el
az asztaltol, hogy mas is odaférjen. Ajanlatos inkabb tobbszor, de kisebb
adagokat venni.

e (Gyakorlatot és ligyességet igényel a tanyér ala szoritott szalvéta, a tanyér —
a benne 1évo étellel —, a tanyérban 1évo evOoeszkozok bal kézben tartasa, mig
a jobb keziinkben a villaval esziink. Ezért is ajanlatos a kisebb adatok
szedése.

e Ha a tanyéron kiviil még a talpas borospohar is a kezlinkben van, Ggy a
poharat is tegylik a tanyérra, melyet a tenyeriinkén ugy tartunk, hogy
hiivelykujjunkkal a pohdr talpat a tanyérhoz szoritjuk.

Ha olyan étellel kindlnak, amit kézzel kell kivenni a talbol, eurdpai kultaraja
orszagokban mindig bal kézzel nyuljunk érte (hiszen jobb keziinkkel
tidvozléskor kezet fogunk), viszont mohamedan kultaraju orszagokban, kozép-
¢és kelet-azsiai orszagokban jobb kézzel nyulunk a talba. (A bal kezet ritualis
okokbol alsébb rendiinek, ,,tisztatalannak™ tekintik.)
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3. U16 alkalmak

Ul6 alkalmak: villssreggeli, munkaebéd, ebéd (diszebéd) és vacsora
(diszvacsora).

Eltéréen az allo alkalmaktol, itt eldtérbe keriil a megvendégelés, de a cél
ezeknél is a megtisztelés, a személyi kapcsolatok apolasa. Természetszeriien a
résztvevok szama is kisebb.

A terités, iiltetés, a fogadasok rendje szempontjabol a kiilonbség a villasreggeli,
munkaebéd, ebéd €s vacsora kozott ma mar a gyakorlatban elmosodott. Az elsé
harom alkalom id6pontja délben van (rendszerint egykor), a vacsoraé eset 7-8
orakor. Az étkezés asztalndl iilve folyik. Esetleg csak az aperitifet fogyasztjak
allva.

Az ételek és italok sorrendje a kdvetkezo:

e aperitif (roviditalok, étvagygerjesztd tomény szeszes italok);

o cldétel (francids salatdk, gomba, hal, hideg husételek, kaszinodtojas,
szarnyas, esetleg nemzeti kiilonlegességek), az eldételhez fehérbort
szolgalnak fel;

e leves (rendszerint kis, Un. fél adag, csészében); meleg eldétel esetén a leves
megeldzheti az eldételt;

o fbétel (sertés-, marhasiilt, esetleg siilt szarnyas, vagy siilt hal, nemzeti
kiilonlegességek), a foételhez (kivéve, ha az szarnyas, vagy hal) vordsbort
szolgalnak fel (szarnyashoz, vagy halhoz tovabbra is — esetleg masik,
nehezebb — fehérbort);,

e csemege, amely lehet:

— édesség,

— sajt és utana gytimdlcs;
o feketekaveé (esetleg hozza konyak) néha még
e szivar, cigaretta is.

Ul6 alkalmakat rendszerint étteremben (kiilonteremben) rendeznek, vagy a
hivatali épiilet arra szolgéald, vagy arra alkalmassd tett helyiségében, néha
maganlakason is.

Az ételek és italok felsorolt rendje elsésorban a kimondottan ,,protokolléris”

alkalmakra vonatkozik kotelezéen, de alkalmazhato kisebb 1étszamt meghivott
esetén is, vagy amikor a résztvevok kozott barati kapcsolat van.
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Kiilonboznek egymastol az iil6 alkalmak az alabbiakban:

a) A villasreggeli (,,Gabelfriihstiick”, ,,breakfast”) délben van, fél egykor.
Eredetileg valoban villasreggeli volt — hideg, altalaban konnyti ételekbdl
allt, kevés szeszes itallal. Ma mar csak a neve maradt meg, az ebédtdl csak
az Unnepélyességében kiilonbozik. Kevésbé kotott, kevésbé formai.
(Megjelenés: utcai 6ltdzékben.)

b) A munkaebéd (,,lunch”) szorosan kapcsolodik a targyaldshoz, mintegy
meghosszabbitja a targyalds idejét. Az ebédiddt is kihasznalja targyalasra, a
munkaval  kapcsolatos  megbeszélésekre. Munkaebédet rendeznek
lizemlatogatds alkalméval, rendszerint magiban az {izemben, de lehet
étteremben, a hivatali épiilet arra alkalmas helyiségében, nemritkan az
tizemi étkezOben. (Megjelenés: utcai Oltozékben, esetleg — a helytdl, pl.
étterem ¢€s a vendégek rangjatol fliggden —, sotét utcai 6ltdzékben.)

c) Az ebéd elszakad a targyalastol még akkor is, ha idoben annak folytatésa,
példaul déleldtt a partnerrel az iizletk6td targyalt, de ebédre egy vezetd latja
vendégiil. Ez azonban nem zarja ki, hogy ebéd kozben is sz6 essen iizleti
tigyekrdl. (Megjelenés: sotét utcai 6ltozékben, esetleg — az alkalomtol és
rangtol fliggden, pl. korméanyszintl ,,diszebéd”-en feketében.)

d) A vacsorat étteremben (kiilonteremben) rendezik. Az il alkalmak koziil ez
a leglinnepélyesebb. (Megjelenés: iinnepélyes, esetleg — partnertdl fiiggéen
— sOtét utcai 6ltozékben.)

4. Ultetési rend

Ul6 alkalmaknal a résztvevoknek az asztalnal elfoglalt helyét szigort
protokollaris szabalyok irjdk el6. Rendszerint a tanyér mell¢ kiteszik a vendég
névtabldjat. Ha nem készitenek névtablat, akkor a hazigazda, vagy a szervezd
mutatja meg kinek-kinek a helyét, amely a vendégeket ¢s a hdziakat rangjuk,
koruk, nemiik szerint megilleti.

Az iiltetést természetesen megszabja az asztal alakja (kerek, téglalap alaka, U
alaku stb.), de emellett még nagyon sok szabalyt, szempontot kell figyelembe

venni.

Nem célunk az 6sszes kombindci6 ismertetése. Az iizleti életben az iiltetési rend
nem olyan szigord, mint a diploméciaban vagy a kormanyszintli alkalmakkor.
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Egyébként a gyakorlatban nem is lehet minden szempontot egyidejiileg
érvényesiteni.

Az iiltetési rend lényege, hogy a hazigazda il az asztalfén, vele szemben a
diszvendég. A tobbiek helyét a hazigazdatol és a diszvendégtdl jobbra és balra
haladva szamitjuk. (Lehet olyan {iltetési rend is, amikor a diszvendég a
hazigazda jobbjan foglal helyet, ilyenkor a hdzigazdaval szemben vagy tolmacs
iil, vagy a helyet liresen hagyjék.)

Az lltetésnél a kdvetkezo fObb szempontokat kell figyelembe venni:

o Attol eltekintve, hogy az asztalfon mindig a hazigazda il, az iiltetésnél
elsObbség illeti meg az azonos rangu vendégeket (kiilfoldieket) a haziakkal
(belfoldiekkel) szemben.

e A rangsoroldsnal alap az illetd rangja, de a vendég kiilfoldi mivolta, magas
kora, a n61 nemhez tartozasa egyenrangusag esetén elsdbbséget ad, s6t egy
rangot esetleg at is ugorhat.

e Torekedni kell arra, hogy a vendégek és a haziak (illetve kiilfoldiek —
belfoldiek) valtakozva iiljenek. Arra is iigyeljiink, hogy olyanok kertiljenek
egymas mellé, akik egy adott nyelven beszélni tudnak egymaéssal, és
akiknek van mirdl tarsalogniuk.

A tolmacs (tolmacsok), vagy a tolmacsolast ellatdé munkatars helye — aki tilhet
pl. a hazigazda, vagy a diszvendég bal oldalan — nem szamit bele az iiltetési
rendbe. Ez nem a funkcid, vagy a személy lebecsiilését jelenti, hanem alapja a
célszeriiség: a tolmacs gy foglaljon helyet, hogy feladatat el tudja latni.

A leggyakoribb iiltetési formak:

a) Kerek asztal

Itt is van rangsorolas, de kevésbé szembetiind. A hazigazda iil az asztalfon (pl. a
bejarattal szemben 1évd helyen), vagy helyesebben az asztalf6 ott van, ahol a
hazigazda iil. Ebbdl kiindulva kétféle megoldast lehet valasztani:

e ha az Osszes résztvevok szdma nem tébb 6 fonél €s a jelenlévOk mind

férfiak, a hazigazda jobbjan a diszvendég foglal helyet, a rangsor pedig
jobbrdl balra (korbe) folytatodik;
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o FElképzelhetd az is — ugyancsak kis létszamu vendég esetén —, hogy a
hazigazda ¢és a diszvendég nem egymas mellett {il, hanem a kerek asztal két
szemben 1évé pontjan, mig a vendégek rangsora a 9. sz. é&bra szerint
helyezkedik el, magantarsasagban pedig, ahol a haziasszony is részt vesz az
étkezéseken, a 10.sz. dbra rendjének megfelelden:

Hg. Hg.
1 3 N6 Férfi
2 Feérfi N6
Vv Ha
9.sz. abra 10.sz. abra

b) Téglalap alaku asztal, un. francia rendszer

Az asztal két hosszu oldalanak kézepén iilnek egymadssal szemben a hazigazda
¢s a diszvendég. Az asztal vége iires.

12 8 4 D 2 6 10

H = hazigazda
D = diszvendég

Vagy a diszvendég iil a hazigazda jobbjan, az asztal két végén is iilnek, de a
hazigazdaval szemben 1év0 hely iires, vagy ott a tolmdcs iil. Lehet ugy is, hogy
az asztal két vége iires.
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Ha hazigazda és haziasszony is van, akkor 6k lilnek egymassal szemben:

c) Téglalap alaku asztal, un. angol modszer

Akkor alkalmazzuk, ha haziasszony is van:

b 4 C 1
H Ha
a 3 d 2
H = hazigazda A betlik noket,

Ha = haziasszony = a szamok férfiakat jelentenek

A leggyakrabban alkalmazott a b) alatt ismertetett francia rendszer.
(Megjegyezziik, hogy az iizleti életben ritka eset, hogy haziasszony is van.
Vegyes tarsasag esetén a legrangosabb nét a hazigazda felkérheti, hogy foglalja
el a haziasszony helyét.)

Ha mi vagyunk a vendéglatok, ajanlatos az alabbiak betartasa:

a) Az ételek rendjében — eltekintve a csemegétol — a konnytitél a nehéz,
a hidegtél a meleg, a ,fehér husoktol” (hal, szarnyas) a ,barna husok”
(marhahus, sertéshus, vadpecsenye) felé haladunk.

b) Az italok rendje — eltekintve az aperitiftél — a konnyli bortdl halad a

nehéz, a fehértdl a vords, a savanykastol az édeskés felé. Aperitif ne legyen
konyak, mert ezt csak a kavéhoz szokas kinalni.
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c¢) Az italok héfoka:
e aperitifet szobahémérsékleten (15-20CO) vagy (kiilondsen
vodkat, palinkat) behiitve 10-12 CO kinaljak;
e a fehérborokat ,,pincehdmérsékleten” (8-14 CO) szolgaljak fel;
e a konyakot szintén szobahOmérsékleten, mig a pezsgdt behiitve
(kb. 5 CO) szokas fogyasztani;

e aperitif helyett — a vendég kivansagdnak megfeleléen —
kindlhatunk sort. Altalanos szabaly: sorre bor kovetkezhet, de
forditva nem.

d) Ha a vendégek helyét névkartyaval jeloljiik, ajanlatos az asztal
kozelében vagy a bejaratnal egy kis asztalon elhelyezni az iiltetés tervrajzat,
hogy — annak alapjan — mindenki kdnnyen megtalalja a helyét.

5. A meghivé

Az allo és iilo alkalmakra a résztvevok rendszerint meghivot kapnak (kivétel
természetesen a munkaebéd). A meghivok tartalma — a kialakult
hagyomanyoknak megfelelden — kotott.

A formuldk minden nyelvben kialakultak — bar sokszor talzottan
udvariaskodok, régiesnek tlinnek, alkalmazasuk mégis kotelezd. (Az ettdl vald
eltérés a nyelv kelld ismeretének hidnyara utal, vagy udvariatlan, sot sértd.)

A meghivo tartalmazza:
- ameghivo fél (személy) rangjat, nevét,
- ameghivas tényét (formuldjat),
- a meghivott nevét (magas rang — pl. elndk, igazgatd — esetében a
rangot is),
- az alkalmat (pl. koktél, ebéd),
- esetleg mas tudnivalokat.

A meghivas formuldja minden nyelvben mas, tehat stilyos hiba a sz szerinti
forditas. Pl. magyarul: ,tisztelettel meghivja” vagy ,,szivesen latja”; angolul:
,requests the preasure of the company of”; franciaul: ,prie... du lui faire
L’assister a” vagy ,,a ’honneur d’inviter” vagy ,,prie...de bien vouloir lui faire
I’honneur de venir” (vagy ,,prendre part”); németiil: ,,gibt sich die Ehre...
einzuladen” (vagy ,,zu bitten”);
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A vendéglatassal kapcsolatban szilikségesnek tartjuk hangsulyozni a
kovetkezoket:

Még akkor is, ha a vendégiil 1atds nem kapcsoldodik szorosan az iizleti, hivatalos
targyalashoz, mégis azzal kapcsolatos, azt szolgalja a j6 hangulat, a személyes
kapcsolatok, az egymds jobb megismerésének megteremtésével. A vendégiil
latas akkor éri el céljat, ha megmarad a normalis keretek kozt. A talzott
vendéglatds egyrészt felesleges anyagi eszkozoket hasznal fel, masrészt a
partnernél is ellenszenvet valthat ki, esetleg a lekenyerezési szandék gyanujara
ad okot.

A vendégiil latds akkor kedves a vendégnek, ha a program (az egyes
programpontok) zokkendmentesen bonyolddik le. Ennek érdekében a
hazigazdanak, vagy az 4ltala megbizott személynek nagyon figyelmesen,
szakszertien, gondosan kell mindent eldkészitenie. (pl. eldre egyeztetett
forgatokonyv)
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] ~ ILRESZ
TARGYALASI STRATEGIA ES TAKTIKA

A sikeres targyalasra valo felkésziilés soran sziikséges kialakitanunk az altalunk
célravezetonek itélt targyalasi stratégiat és taktikat. A jegyzet masodik részében
azokkal a modszertani kérdésekkel foglalkozunk, melyek segitenek benniinket
az lzleti targyalds azonositdsaban, a targyalasi stratégidk ¢és technikdk
modszereinek és a koziiliik valo valasztds szempontjainak megismerésében, s
bepillantast nyujtanak a nemzetkozi tizleti targyalasok vilagaba.

5. fejezet
Az lzleti targyalas.

Az lzleti targyalds cimili fejezetben a targyalds alapproblémaival,
jelentéségével, a targyaldsi konfliktushelyzettel, illetve ennek feloldasi
modozataival, lehetdségeivel foglalkozunk.

5.1. A targyalas értelmezése
1. A targyalas alapproblémai

A targyalas klasszikus problémaival érdemes kezdeni a targyalds fogalmanak

értelmezését. [2]:

Mastenbroek (1991) szerint a targyaldsok alapproblémai a kovetkezok lehetnek:

e Hogyan ¢érhetjiikk el céljainkat anélkiil, hogy mereven képviselnénk
allaspontunkat?

e Hogyan taldlhatjuk meg a megoldasokat kdzosen anélkiil, hogy ttlzottan
engedékenyek lennénk?

e Hogyan érhetjiik el céljainkat anélkiil, hogy agresszivak, vagy ellenségesek
lennénk?

A helyteleniil beidegzddott viselkedési tendencidkat irja le Mastenbroek,

melyek lényegében a targyaldsi modelljének kidolgozasara inspiraltdk, de

ismeretiik mindenkinek hasznos lehet, aki ezzel a téméaval foglalkozik:

e A targyaldsokat valamiféle olyan ,jatéknak™ hissziik, amelyben
mindenképpen ,,pontot kell szerezniink™;

e Megprobaljuk kitalalni, kinek van igaza;

e FElhanyagoljuk a targyalasi légkort;
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e Nem vessziik figyelembe, hogy képviseltjeinkkel valé kapcsolatunk is
targyalasi kapcsolat;

e A targyaldsokat eleve sikertelennek gondoljuk, ha a problémak
reménytelennek tlinnének;

e A kemény targyalast 0sszekeverjik a makacssaggal;

e Nem vessziik figyelembe a targyaléds stilusanak jellemzoit, s azt, hogy a
targyalas modja milyen hatast gyakorol masra;

e Nem ismerjiik fel, ha az egyik fél manipuldlja a masikat;

o (Gyengeség jelének tekintjiik a targyalasok elnapolasat;

e A megoldas kozos keresését meghatralasnak tekintjiik.

[

. A targyalas jelentosége

A targyalas jelenti a befolyasolést, a meggydzést, a bizonyitast és a vitatkozast
a masik féllel. Targyalasra akkor is szlikség van, ha mas véleménnyel, vagy
mas cél motivalta ellenallassal talalkozunk, illetve érdekeinket kell védeniink.
Az egyén megélhetéséért folytatott kiizdelme magatol értetédden egyiitt jar
azzal, hogy idonként masokkal 6sszelitkozésbe keriil, ellenallasba iitk6zik, tehat
akaratat érvényesitenie kell, ha nem all szandékaban meghétralni.

Targyalni lehet ligyesen ¢és iigyetleniil. A sikeres emberek meggydzden
képviselik véleménytiket, és tigyesen haritjak el az ellentétes felfogasokat.

A magan ¢és hivatalos targyaldsi mod kozott alapjaban véve nincs kiilonbség.
Mindkét esetben emberek allnak egymassal szemben, akiknek eltérdéek az
érdekeik, céljaik, 6hajaik, erdsségeik, gyengéik.

A célok lehetnek anyagi vagy szellemi természetiiek. Targyalas és targyalas
kozott elvileg ez nem jelent kiilonbséget. Eppoly nehéz lehet egy neveld célt
elbeszélgetés soran egy emberrel eszmei, s6t esetleg mordlis célokat
elfogadtatni, mint amilyen nehézkes lehet egy iizleti targyaldson a partnert
olyan iranyba terelni, hogy a mi javunkra anyagi aldozatot hozzon. Vannak
foglalkozasok, amelyekben a targyaldsok levezetése kozponti feladat, ilyen
példaul a diplomataké, a jogaszoké, a vallalkozokeé, az értékesitoké.

Targyalni sokrétli feladat, amely a képességek egész sorat koveteli meg,

amelyeket ki kell fejleszteni, €és bizonyos személyiségbeli és szellemi
tulajdonsagok is sziikségeltetnek hozza.
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3. A targyalasi helyzet

Mikor beszéliink kommunikacids helyzetrdl €s mikor targyalasi helyzetr6l?
Minden olyan helyzet, amelyben egymadstol viszonylag filiggetlen rendszerek
egymds szabalyozasanak probléméajaval allnak szemben, kommunikacids
helyzetnek nevezhet6. Ez akkor lehet igaz, ha a kommunikéciot ugy
értelmezziik, hogy az nem mas, mint bizonyos torténések-informaciok kozlése.
A technikai értelemben vett kommunikacio ilyen értelmezése emberre-allatra
egyarant vonatkozhat.

A hétkoznapi kozlési helyzetek harom tipusra oszthatok:

e aszandék nélkiili, véletlenszer kozlés,

e akifejezd kommunikacio,

e a céliranyos kommunikaci6, amikor a kozlés révén valamit el akar érni a
koz16, valamilyen tevékenység egyiittes lefolytatasat akarja lehetdvé tenni.

Mastenbroek meghatarozasa szerint az iizleti életben targyalasi helyzetrdl akkor
beszélhetiink, amikor a targyalofelek kozott a

e hatalmi kiilonb6zdségek mar nem meghatarozoak;

e akiilonb6zd csoportoknak egymastol eltérd érdekeik vannak;

e akolesonds fliggdség Osszekoti Oket.

Egy masik megfogalmazéasban: targyaldsi helyzet akkor alakul ki, akar a
maganéletben, akar hivatalos ligyben, ha valamilyen nem feltétleniil konnyt cél
elérésére toreksziink.

Fontos megéllapitdsa Mastenbroeknak, hogy a targyalds egy sajatos
szocioeszkoz, amely eltér olyan mas szocioeszkdzoktdl, mint a kooperacio és a
kiizdelem. Szerinte kooperaciorol akkor beszéliink, amikor az érdekek ¢és a
célok hasonloak,. Kulcsszava: az §sszefogas.

Kiizdelemroél akkor van szo, amikor az érdekek szdges ellentétben allnak
egymassal. Kozvetlen szdndék lehet az ellenfél megsemmisitése. Kiilonbozd
magatartdsforméakban jelenik meg, példaul makacs viselkedés, a tobbi csoport
informacioinak, érveinek semmibevétele, az érzelmek megjatszasa, példaul diih,
tirelmetlenség, semmire, vagy csak a gyenge pontokra figyelés, a sajat
megoldas abszolut preferalasa, mas csoportok valasztasi lehetdségtdl valod
megfosztasa, viszaly keltése. Kulcsszava: a harc.
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A targyalaskor: az érdekek kiillonbozdek, egyes esetekben ellentétesek is
lehetnek. Kulcsszo: a megegyezés. A targyalas felfoghatd ugy is, mint két,
ellentétes polus kozti egyensulyteremtd tevékenység. Ez az egyensulyteremto
tevékenység tovabb bonthatd az érdemi eredmények elérésére, a hatalmi
egyensuly befolyéasolasara, a konstruktiv 1égkor kialakitdsara, a modszertani
rugalmassag elérésére iranyuld tevékenységre. Valamennyi tevékenységi
formaban lényeges az, hogy milyen magatartdsformat valaszt a targyald az
egyensulyteremtés érdekében. Az érdemi eredmények elérésén Mastenbroek
egy olyan Osszpontosito tevékenységet ért, amely a targyalas tartalmi kérdéseit,
vagyis az érveket, a tényeket, az allaspontokat, a célokat, az érdekeket, az
alapvetd feltételeket, a kompromisszumos javaslatokat, az eredményeket
foglalja magaban.

Kiilonbséget kell tenni kétszemélyes targyalds és csoportos, delegacios
targyalas kozott. A kétszemélyes targyalds kommunikaciojaban a f6 hangsuly a
meggy6zésre helyezddik, amely ,,... mint szandék azt jelenti, hogy el akarom
érni a partneremnél, hogy megértse, jonak tartsa, elfogadja az elgondolasom
olyannyira, hogy ennek eredményeként mellé alljon, sot, ha sziikséges, ezutan
képviselje is”.

A csoportos, delegacios targyalasra akkor van sziikség, ha tobb informéaciora,

szakértelemre van sziikség, mint amennyivel egyetlen ember rendelkezhet.

Ebben az esetben a hatékony miikodés akkor valdsul meg, ha a kovetkezd

feltételek biztositottak:

e létszam: max. 7-8 {0

e Osszetétel: szakmai, kommunikativ, dontési, végrehajtasi kompetencia
alapjan.

o felkésziilés: célok értelmezése, szereposztas, taktikak megbeszélése.

e hatorszag: a targyalason részt nem vevo kollégék tdmogatésa.

5.2. Targyalasi konfliktushelyzet
1. Targyalasi konfliktus értelmezése
Minden érdekiitk6zés konfliktusokkal jar, melynek felolddsara a leginkabb

célravezetd modszer a targyalas. A targyalast tehat egy alaphelyzet, egy
alapkonfliktus motivélja.
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Az tizleti kapcsolatok tobbségében is az egyik targyalofél elképzelése, javaslata
(ajénlat) a masik fél szamdra problémat, konfliktust tartalmaz, aminek a
feloldasara — €s nem megoldasara — szolgal a targyalds. A két felfogas kozotti
kiilonbség: a megoldasnal a felek a konfliktus forrasat ado ellentétek teljes
megsziintetésére torekszenek, mig a feloldds nem feltétleniil kivanja az
alapellentét kikiiszobolését, megelégszik a magatartds megvaltoztatasaval,
melynek révén a rendezés lehetoveé valik.

A konfliktus feloldasa a targyalasi erd (targyalofélre gyakorolt hatds mértéke)
kiilonboz6 formainak egyiittes alkalmazasaval lehetséges, s felveti 1), az
elokészitéskor még nem felismert alternativak kimunkalasanak és
elfogadasanak lehetdségét is.

Alternativa legalabb annyi van, mint amennyi targyaldsi helyzet, vagyis
alapkonfliktus. Ezek az alternativak 1j informaciok és tények révén idovel
valtozhatnak, ezért nem kell azokat lezartnak tekinteni, hisz ujabbak
kialakulasara a targyalasi folyamat barmelyik szakaszaban szamitani lehet. A
targyalasi alkuhelyzetre torténd koncentracié mellett ezért érdemes a boviild
lehetoségekre is figyelni. Megoldast jelent, ha az alternativak nyujtotta
lehetdségek optimalis kihaszndlasat tigy valositjadk meg, hogy az a targyalofelek
sajat elozetes megoldasi tervezetéhez képest is tobbletet nyujtson. Ehhez tobb
konfliktusfeloldasi technika segithet hozza benniinket.

2. Konfliktusfeloldasi lehetoségek [14]:

a) A megallapodédson kiviili megoldasok elemzése a kinalkoz¢ alternativaknak
a targyalofélre gyakorolt hatasvizsgalatat jelenti, mely alapjan a targyalasi
stratégia ¢és taktika modosithatd, sajat alternativank feljavithato, vagy a
targyalofél alternativéja befolyasolhato.

b) Sajat alternativaink realitdsat tudatosan fokozva nagyobb eséllyel lehet a
partner felénk megfogalmazott feloldasi javaslatat realisan befolyésolni.
Ezzel boviil a konfliktus feloldasi lehetdségeinek savja. A targyalonak ezért
mindig készen kell allnia a talzd alternativak (kovetelések) elemzésére,
vitdjara, modositasara. Javasolhatd tovabba, hogy a targyalofelek
Osszeegyeztethetetlennek tiind alternativai értelmezése helyett az alapelvek
modositasara torekedjenek, mert ez eldnydsebb megoldast igér mindkét
érdekelt szamara.
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c) Az alternativdk és a targyaldsi eré kozotti komplementaritas, kapcsolat
révén sajat alternativaink javitdsa a megegyezéses alku révén nyerhetd
elonyok szamunkra kedvezd elosztdsahoz vezet. Alkuhelyzetiinket tobb
tényez0 is javitja:

A taktikai tligyességgel a masik felet olyan kompromisszumra
késztetjiikk, amely sajat célunkat is elérhetd kozelségbe hozza. Az
»alkuszi” helyzetek uraldsa, ha nem is mindig Ilehetséges, de
begyakorolhato.

crer

amelyik el6bb tud szavahihetdséget ¢és visszavonhatatlansagot
kolcsondzni eldzetesen kidolgozott javaslatdnak. Ugyanis, ha ez a
javaslat akar részben is taldlkozik a masik fél elképzeléseivel, gy mar e
koriil az altalunk preferalt dontési pont kortl folyik a vita.

Az elkotelezettség szorosan kapcsolodik a targyalds soran alkalmazott
erdvel, mellyel egy olyan alldspont elfogadasat javasoljuk, amibdl mar
nem tudunk/akarunk engedni. Ez a vallalas lehet, hogy kevesebb, mint
az eredetileg preferalt cél, de talan biztosabb, ugyanis a masik vagy
elfogadja ezt az 4altalunk mar elkdtelezettségként — vallalt
kompromisszumos megoldast, vagy visszatériink a kiinduldsi alku
valasztékhoz. Az elkodtelezettség felveti annak lehetdségét is, hogy
masokkal fogunk egy masik targyalas keretében az adott kérdésbol (pl.
beszerzés) megallapodni.

A karokozas képességének jelzése régi targyaldsi eszkoz, akar
fenyegetésként, akdr ténylegesen alkalmazva. Gyakori forméja a
,Visszautasithatatlan ajanlat” megjel6lés. Karokozasnak szamit, ha a
targyalasi modunkkal a targyalopartner alternativait modositjuk,
korlatozzuk. Erds, de veszélyes fegyver a fenyegetés, de finom
jelzésével feltételes elkotelezettségiink is kifejezhetd, hisz feltételeink
elfogaddsa a masik fél részér6l egyben a konfliktus feloldasi
lehetdségét, a megallapodast is lehetové teszi!

A targyalofél fiiggd helyzetének fenntartdsa ugyan gyengiti a tényleges
kompromisszumok elérésének lehetdségét, &m a gazdasagilag erdsebb
fél szamara alkalmas a targyal6fél targyalasi alternativainak
modositasara, a sajat targyalasi javaslatok vonzerejének javitasara. A
fliggdségi elemeket tartalmazod targyalasok ennek ellenére nem
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egyszeriiek, hisz a fliggdségi alaphelyzet okai (pl. vevd gyenge
fizetoképessége- és készsége) a tovabbiakban még sok bonyodalmat
okozhatnak.

e A kockézatviselési hajlandosag a lehetOségek korét bovitve, az
alternativak javitasaval az alkuhelyzetet javitja. Minél inkdbb hajland6
valamelyik fél a kockazat bevonasara és alkalmazasara, annal inkébb
tinhet vonzobbnak az igy modositott megoldasi lehetdség. A tényleges
viszonyitasi alap ebben az esetben a megallapodés elmaradasa, s nem a
vallalt kockéazat mértéke.

d) A targyaldsos megallapodasok, egyezmények  garancidinak  és
tovabbfejlesztésének eszkozeivel élve lehetdové valik a folyamatosan
Lujratermel6do” konfliktusok feloldasa. Az ilyen célzata targyaldsok a
korabbi megallapodasok utdégondozasaval egy folyamatos egyiittmiikodés
realizélasat teszik lehetové az ebben érdekelt felek kozott. A targyalasi
folyamat  ajanlatok, ellenajanlatok  kozvetitésébol, majd  ezek
kompromisszumos elfogadasdbol tevodik 0Ossze. Természetesen az
elterjesztett alternativak ereje ezen folyamatos egyezmények milyenségét
1s meghatarozza.

5.3. A targyalasi lehet6ségek

A targyalasok soran a konfliktusok tobbsége feloldhato, de csak akkor, ha a
targyalofelek meg akarjak oldani ezen konfliktusokat. Egy konfliktust akkor
nem rendeznek targyaldsos Uton, ha a felek ugy érzik, hogy nem kapnak tobbet,
mint egyéb eszk6zok alkalmazéasaval. A megegyezés kolcsonds szandékanak
hianyaban a targyaldst szorgalmazni lehet ugyan, de a targyalési lehetdségek
felismeréséig mindkét félnek el kell jutnia.

1. A targyalasi lehet6ségek felismerése

Az eredményes targyalds érdekében az érdekelteknek abban meg kell
egyezniiik, hogy (1.) megoldast akarnak taldlni az alku soran és (2.) ezt a
megoldast koézosen akarjak kialakitani és elfogadni. Ennek alapesetei a
kovetkezok [15]:

a) Uj dontések meghozatala targyalassal akkor fordul elé, ha a masik két

dontéshozatali eljarastol: szavazas, itélet eltérden a dontés alapszabalyaként
az egyhangusagot fogadjak el az érdekeltek. Akkor is targyalasra kell sort

104



5. fejezet: Az lzleti targyalas

b)

d)

keriteni, ha a felek konfliktusanak rendezésére nincs szavazasi lehetdség,
vagy tekintélyelvli (pl. valasztott birésagi) dontési befolyasolhatéosag. A
targyalas a helyes mddszer, ha 1j megoldasokat kell talalni korabbi, be nem
valt megoldasok helyett, vagy akkor, ha j megoldasok sziikségesek 1j
problémaék felmeriilése esetén.

Uj rendszer felallitasanal akkor helyes modszer a targyalasos megoldas,
ha a konfliktust adé problémak szerkezete, rendszere megvaltozik (pl.
agrarpiaci rendtartasi torvény megvaltoztatdsa), s Uj rendszer felallitasa
valik sziikségessé, mert kiilonben ujabb problémék meriilnek fel.
Mindenkor targyalasokra van sziikség, ha az {izleti kapcsolatok szerkezete
valtozik, vagy a rendszeren beliili viszonyok modosulnak, s az 0j, vagy
megnovekedett sulya szereplok helyet keresnek, akar kovetelnek az 1j
rendszerben.

A lényeges valtozasok is targyaldsok megkezdését indukalhatjak, bar nem
minden valtozas eredményezi automatikusan a korabbi {izleti kapcsolati
rendszer modositasat. Téargyalast a valtozasok utan akkor kezdenek az
érintettek, ha a helyzet erre megérik, illetve amikor az eréviszonyok ujra a
kiegyenstlyozodas, egyenldség iranydba mozdulnak el, azaz a korabbi
er6folénnyel rendelkezd fél veszit hatalmabol, mig a kordbbi gyengébb
partner megerdsodik. A viszonylagos erdpozicidban bekdvetkezett valtozas
a tényleges viszonyok kovetkezményeként, de a latszat, a masik fél
értelmezéseként, megitéléseként is felfoghatd. Ezt tudva nem feltétleniil kell
ténylegesen poziciot javitani, de az feltétleniil szilikséges, hogy
erdndvekedéslinket a masik fél ennek értékelje és fogadja el. Elég tehat
erosnek latszani, nem feltétleniil kell annak lenni.

Targyalasi lehetdségeket kell keresni, ha mindkét fél egyenrangt, egyenld, s
képesek annak megakadalyozédsara, hogy az egyik fél sajat iizleti célja
valoésuljon meg kozds megegyezésként, azaz ha minden érintett
hozzajarulasa sziikséges a kozos megallapodas eléréséhez. Ezt a szituaciot a
kettds vété intézményének nevezziik, hisz minkét fél belatja, hogy a masik
megakadalyozhatja sajat elképzelésének maradéktalan megvaldsitasat.

Uj megoldasok, melyeket csak kozosen lehet kialakitani és realizalni
szintén targyalasos modszert igényelnek. Ez a felmérés szarmazhat pozitiv
hozzaallasbol, de abbol is, hogy az érintettek belatjak a kozottiik kialakult
konfliktus kilatastalansagat. A folyamatban a targyalds 1) megoldas
kidolgozasara szolgdl, s az is eldonthetd, hogy a felek ebben miként, milyen
aranyban vesznek részt. Mindkét félnek tisztaznia kell magaban, hogy mi a
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szObajohetd targyalas redlisan varhaté eredménye, s ez aranyban all-e a
megegyezés érdekében teendd engedménnyel. A masik kérdés a fedezeti
pont: azon koltségek ¢€s hasznok egybevetése, amelyeket megallapodas
nélkill is elérhetnénk. Ha a koltség-haszon elemzés azt mutatja, hogy az
érintett a targyalds utan nem kerlil jobb helyzetbe, megszakithatja az
alkudozast. Eredménytelennek tiind helyzetben jobb nem targyalni, mint a
targyalast erdltetni.

f) Targyalasi lehetdség alakul ki, ha a megoldasi javaslatok cseréje csak kozos
dontéshozatallal lehetséges. Ebben az esetben a targyalofelek 1j
megoldasokkal alkudoznak, a szerzédés cserefeltételeirol targyalnak
akkor, amikor a szerzddés arainak még nincs konkrét értéke. Az egyik fél
azt kivanja elérni, hogy a masik adjon fel/el valamit, s ezért ¢ felajanl
valamit cserébe. A felajanlott dolgok, allaspontok egyenértékiisége az, ami
koriil az ilyen tartalmi targyalds folyik a kompromisszumos megoldas
sziikségszerliségében egyetértve.

A bemutatott targyaldsi alaphelyzetek alapjan megallapithatd, hogy egy
targyalas akkor relevans, ha (1.) a konfliktus csak kdzdsen rendezhetd, (2.) a
partnerek akarjak a jelenlegi, mar elfogadhatatlan helyzet modositasat és (3.)
elismerik a partner(ek) érdekeltségét e probléma feloldasaban.

2. Targyalasi lehetoségek teremtése

Ritkan fordul eld, hogy mindkét fél azonos idOben, azonos intenzitassal ismeri
fel a targyalds, mint egyediil célravezeté modszer alkalmazasanak
szlikségszerliségét. Ezért az ezen korilményt felismerd — targyalni akard —
félnek 0sztondznie kell a partnerét hasonld dontés meghozataldban [15]:

a) Megoldasi lehetoségek felvazolasa szolgalhat legegyszeriibben a masik fél

targyaldasztalhoz iiltetéséhez. Uj megoldasi javaslatok, alternativak
kezdeményezésénél figyelemmel kell lenni arra, hogy a masiknak is
hagyjunk targyaldsi terepet. Ugyanis, ha tul részletezd, letisztult, a
végeredményt is sugalmazo a nyitdé allaspontunk az a masikban gyanut
¢breszt, hogy miért siettetjiik ennyire a megallapodast.
Bizonytalansdgot célszeri tehat hagyni a javaslatban, hogy ennek
megsziintetését a targyalds sordn a felek kozosen kiséreljék meg. A
bizonytalansag mellett [ényeges, hogy a javaslat ne legyen eleve elkdtelezett
egyfajta megoldasi modszert mellett.
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b)

d)

Az alkoté megoldas lehetdségének masik formdja, ha a targyalni nem
kivano felet anyagi, vagy erkolcsi hozzdjaruldssal, kompenzacidval,
cserével probaljuk megnyerni.

A harmadik lehetdség: bizonyitani a masik fél szamara, hogy k6zosen olyan
megallapodas készithetd eld, amely egyéni akcidval nem lehetséges. Az
ellentételezést meg lehet igérni, vagy a targyalds kimenetelétdl fiiggden
eldére lehet vetiteni.

A Kkudarcok lehetéségének elkeriilésére valé figyelemfelhivassal is
targyalasra 0sztonozhetd a vonakodo6 fél. Ebben a szituadcioban meg kell
gy6zni a partnert arrol, hogy targyalas nélkiil csak rosszabb alternativa
1étezik, mely lizleti értelemben kudarcra van itélve. A targyalasnal rosszabb
alternativat figyelmeztetéssel, vagy fenyegetéssel lehet felvazolni a masik
fél szamara, a fenyegetés azonban sokszor inkabb csak tovabbi ellenallast
valt ki, ezért megfontolandd, hogy adott szitudcioban melyik
nyomasgyakorlasi modszer vezet eredményre.

Targyalast kiils6 nyomas révén is teremthetiink, de ennek semlegesnek
¢s elkeriilhetetlennek kell tiinnie. A kiils6, harmadik fél ne legyen egyik
partnernek sem lekotelezettje, s mindazokat a fogéasokat alkalmazhatja,
amelyeket a targyalasi lehetdségek felismeréséhez kapcsoldddan az el6zd
pontban vazoltunk.

A harmadik fél befolyasold szerepe akkor igazén jelentds, ha moralis
elkotelezettsége, vagy gazdasagi ereje mindkét fél szamara vitathatatlan.

Targyalas a megoldasi javaslatok eltéréseinek csokkentésével ugy
kezdeményezhetd, ha a felek kozotti egyetértést hangsulyozzuk, s meglévo
kiilonbségeket sziikitjiik, kisebbitjiikk. A maésik fél idegenkedését azzal
csokkentjiik, ha bemutatjuk szamara a megoldasi lehetdségben rejlé kozos
elemeket, mikozben Dbagatelizaljuk a tagadhatatlanul megmarado
véleménykiilonbségeket.  Utobbiak  rendezésének terepe lesz a
targyaloasztal.

Amikor a megegyezéshez sziikséges, s kolcsondsen elfogadhatod szerzddéses
elemeket elkiilonitjiik, vilagossa valhat, hogy mar kevés kérdésben kell
kozos nevezore jutni. Lehetséges, hogy a targyalds soran a megoldashoz
val6 eljutas nem lesz egyszerli, mégis, a pozitiv szemlélet csokkentheti a
szembenallas erdsségét.
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6. fejezet
Targyalasi stratégiak

A stratégia a hadvezetés tudomanya, hadmiivelet, vagy nagyobb aranyu
szervezett kiizdelem soran alkalmazott eljards, ezek Osszessége. Gazdasagi-
lizleti értelemben egy kitlizott cél elérését szolgald alapvetd iranyvonalat, a
kovetett koncepciot tekintjiik stratégianak. A targyalési stratégidk fejezetben
bemutatjuk a targyaldsi stratégidk alternativait, a stratégiavalasztas szempontjat,
majd foglalkozunk a realizalas kérdésével.

6.1. Stratégiai alternativak

A targyald szdmara tobbféle stratégiatipus all rendelkezésre, melyek koziil a
targyalasi szituacidhoz, a targyaland6 probléméhoz igazoddan valogathat.

Blaho Andras (2003) szerint [15] a nemzetkozi kapcsolatokban négyféle
targyalasi stratégia all rendelkezésre, melyek némileg ellentmondanak
egymasnak, hisz kiilonb6z6é gondolatmeneteket, pszicholdgiai orientaciot
kovetelnek meg, s eltérd jelzéseket kiildenek a partnerekhez. A targyalo
ragaszkodhat egyik, vagy masikfajta stratégiahoz viszonylag hossza iddre is, de
a gyakorlatban ezek a véltozatok inkdbb kovetik egymast egy megadott, de
befolyasolhato sorrendben.

1. A problémamegoldo stratégia Iényege a két fél torekvéseinek
Osszeegyeztetése. Alkalmazhatdé megoldasok:

e Megndvelni az elosztandd ,tortat’, a targyalas lehetséges eldnyeit, s
ezzel talalni modot az eddig korlatozottan rendelkezésre allo eréforrasok
egyenldbb elosztasara.

o Koltségek csokkentése ugy, hogy az egyik fél megkapja kovetelését, a
masiknak viszont az elvartnal olcsobb megoldassal lehet ezt az igényt
kielégitenie.

e Kolcsonds engedmények kisebb jelentdségii kérdésekben.

e Teljesen 1) megoldast dolgoznak ki a megegyezésre.

Azt, hogy a két fél ezt a targyalasi stratégiat alkalmazza, meg kell eléznie egy

puhatolézodasnak, eldzetes kalkulacionak, s csak mindkét résztvevod
tdmogatasaval lehet célravezetd.
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A problémamegold6 stratégia eredménye altalaban mindkét érdekelt szamara
pozitiv, kiilondsen, ha:

e Magas az integrativ — kozosen elérheté — tartalom, vagyis lehetdség
nyilik kompenzacioéra, koltségcsokkentésre, vagy kozosen felkutatott
alternativak kijelolésére.

e Mindketten magas aspiraciokkal, célokkal rendelkeznek, és a jelentds
kihivasok kreativ, de rugalmas megoldasok kimunkalasara Osztonzi
Oket.

2. Konfliktusteremt6 targyalasi stratégia esetén a résztvevok ugy kivanjak
megoldani a targyalési konfliktust, hogy a masik felet a sajat érdekét szolgalo
alternativa elfogadasarol probaljak meggyézni. Ebben a stratégidban a
rabeszélésnek kiemelt szerepe van. Része a nyomadsgyakorlds az un. pozicios
alku, mely a reméltnél Iényegesen magasabb kovetelésre, elkotelezettségre épiil,
s azt szeretné a masikkal elhitetni, hogy a vazolt megoldas az 6 legjobb érdeke.

Ilyenkor alkalmazzak a fenyegetést, a targyalas megszakitasat, a
kompromisszumra vald képtelenséget. Veszélyes ez a megkozelités, mert az
egyik fél kemény reakcidira a masik hasonld6 moddon ¢és eszkozokkel
valaszolhat, de az is lehet, hogy megtorik, s enged. Az is eléfordulhat, hogy
ésszeri megallapodasokkal zaruld targyaldsok egy kezdeti szakaszédban
konfliktusteremté fazison mennek at, amelyet azutan problémamegoldd
stratégia kovet, akar azért is, mert a felek belatjdk nyit6 allaspontjuk
tarthatatlansagat.

3. Az els6bbségado stratégia alkalmazasanal a targyald enged a targyaldst
meghatarozo értékekbdl és célokbol azért, hogy igy kertiilje el a masik fél talzé
koveteléseit. E stratégia gyakran jelenik meg csokkentett aspiracid (torekvés)
formajaban. Ez a stratégia kiszamithaté miivelet, mely a targyalé szamara akkor
elényds, ha a targyaldsnak nem volt tulsdgosan nagy a tétje, viszont a
megallapodas  stirgetd. Kisebb  foku  eldnynyajtas  eldsegitheti a
problémamegoldd stratégiara vald attérést is, mivel gesztusunkkal kifejezziik
készségiinket az egymashoz kozelallo lehetséges megoldas kdrvonalazasara.

Veszélye e stratégidnak, hogy engedménylinket a masik fél egyaltalan nem
értékeli, viszonozza, s igy O nyer tobbet, vagy a lehetségesnél rosszabb
kompromisszum sziiletik. A helyes magatartas ennél a stratégiandl, ha az
engedménnyel Ovatosan kozelitik azt a pontot, ahol mar az egyezkedés
megindul, sajnos azonban azt csak a gyakorlat donti el, hogy mikor és hol van
€z a pont.
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4. A tétlenség, mint stratégia idopazarlo, s akar a targyalasok megszakitasdhoz
is vezethet, ezért nem ajanlatos alkalmazni (feltéve, ha éppen nem ez volt a
célunk).

5. Tovabbi stratégia tipusok:

a) Az 0sztonos stratégiat koveté elsdsorban korabbi tapasztalataira,

ismertségére, kapcsolataira épit. Az elokésziiletre kevés gondot fordit,
f6 modszere a rogtonzés. Targyalo- ,,fogasait” raérzés, intuicid alapjan
hatdrozza meg. Tapasztalt emberismerd, jaratos a banasmod
miivészetében 1is, de jobbara csak rutintargyaldsok, rendelések
megujitasa soran allja meg a helyét. Rutinja sablonnd alakulhat, leszokik
arrol, hogy a partner helyzetét, igényeit mélyebben elemezze. Uj
lehetdségeket elsietve, tiirelmetleniil mutat be, a felszinen marad.
Elonye a konnyed kapcsolatteremtés, a magabiztossag, azonban kevéssé
alkalmazkod¢, s igényes, 0j ajanlatokat nem tud hatékonyan képviselni.

b) A merev stratégiat alkalmazé hosszasan és alaposan felkésziil,

110

temérdek informacidt gyljt, részletesen kidolgozza az ajanlattétel
tartalmat és modjat. Precizen felépiti a leendd targyalds egyes
pontjainak sorrendiségét sajat elképzelése, logikaja szerint, s
ragaszkodik hozza. Ha partnere varatlanul eltér e hagyomanyos
logikéatol, a targyalas menetében mas sorrendet akar, vagy felmeril egy
varatlan kérdés, a merev stratégia megzavarodik, kieshet szerepébdl,
halasztast kér. Addig, mig az 0Osztonds stratégiat kovetd minden
varatlanul felmeriild6 kérdéssel szemben — feliiletesen ugyan,
altalanossagokat mondva — valaszkész, a merev targyalo ilyen esetben
leblokkol, gondolkodési 1d6t igényel. Mire valaszolna, a kérdéses téman
mar taljutott a targyalds menete.

c) A rugalmas stratégiat alkalmazé tapasztalatra épit, de egy-egy

targyalasra tudatosan késziil elézetes informécioi kiegészitésével.
Improvizalasra képes, gondolkoddsmoddja gyors, ezért valaszkész, a
kérdések nem =zavarjadk, mert elére tudja, a partner miben kér
részletesebb kozléseket. Téargyaldsmodja konnyed, kapcsolatteremtése
fejlett, arra torekszik, hogy kozte é€s partnere kozott egyensulyhelyzet
alakuljon ki. Rugalmasan képviselt céltudatossagaval eléri, hogy —
,»nehéz” ligyfél esetében is — legalabb elomegallapodast kosson, s
késoébb tobb sikerrel kecsegtetd kompromisszumot kot.



6. fejezet: Targyalasi stratégiak

6. Eladasstratégiai modellek

a) Egyszerd, stimulalo megkozelités: gyakorlatilag minden vasarloi

b)

érdeklddést felkeltd cselekvés ide értendd. Az eladd egy eldre felépitett
targyalasi sémat kovet, melybdl a targyalofél kérdései, reakcioi ellenére
sem hajlando eltéri.

AIDA moédszer

A=Attention, azaz figyelem. Valamely reklameszkoznek,
prospektusnak, eldzetes levélnek az a szerepe, hogy felkeltse a
partner figyelmét. Jelentsen be valamely ujdonsagot, arut,
szolgaltatast, amely hasznos lehet a masik fél szamara. A figyelem
felkeltése tetszetds, hatasos formaban egyben az informacidadés
kezdete is.

I=Interest, vagyis  érdeklédés.  Akkor volt sikeres a
figyelemfelkeltésiink, ha azt érdeklddés koveti, vagyis a partneriink
nem utasit el, hanem lehetdséget ad (vagy 6 maga kéri) az ajanlat
részletesebb bemutatasat. Ha a figyelem rovid ideig tart6 hatasat jol
aknazzuk ki, akkor az 4talakul érdeklddéssé, vagyis mélyiil, s a
targyhoz hosszasan kapcsolddik. Figyelmet kelt egy dbra, a szinezés,
a szokatlan abrdzolasi mod, valamely felcsigdzo kérdés. E jelzések
voltaképpen bejelentik a partner tudata szamara, hogy olyasmi
kozeleg, ami szdmara nem kdzombos, ami neki hasznos lehet. Ennek
alapjan bontakozik ki a kovetkezo elem.

D=Desire, azaz kivansag, ohaj, vagy, kivancsisag. Sikeriilt a pozitiv
érzelmeket mozgositani, felkelteni a vagyat, hogy ajanlatunk targyat
kézbe vegye, kiprobdlja, birtokolja partneriink.

A=Action, vagyis tett, cselekedet, cselekvés, akcid. Ez azt jelenti,
hogy partneriink konkrét lépéseket tesz az ajanlat targyanak a
birtoklasara, vagyis megrendeli, megveszi. A masik fél részérdl
pedig azt, hogy megfogalmazza, aldiratja a megallapodast, elkésziti
a rendelést.

DIPADA mddszer, mely az AIDA moddszer kibdvitett, tovabbfejlesztett
valtozatanak tekinthetd:

Definition=problémameghatarozas,
Identification=azonositas,
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d)

e Proving=bizonyitas,

e Acceptation=elfogadas,

e Desire=vasarlasi 6haj felkeltése,

e Action=vev0 cselekvésre, dontésre birasa.

Sziikségletkielégit6 modszer. A modszer 1ényege a potencialis vevo
szlikségletei iranti érdeklédés, melyet kovetden az eladdi érvelés ezen
felderitett vevOi problémak megoldasara fog koncentralni és arra
torekszik, hogy a vevé maga fedezze fel: a kindlt termékre,
szolgaltatasra sziiksége van.

Mélyeladas: valamennyi el6z0 modszer kombinacidja, melynek
vezérfonala: kapcsolatba 1épés, megbeszélés, kétségek ébresztése, a
targyalas zarasa.

Csoportos iizleti targyalasok. Az utoébbi iddben a tradicionalis
individualis targyaldsokat mindinkabb a csoportos vasarlas/eladés valtja
fel, foként els6 vasarlaskor, 0j szallito kivalasztasakor alkalmazzak.

6.2. Stratégiavalasztas

A kovetendd stratégia kivalasztasdhoz Blaho (2003) a kettds torodés
modelljének alkalmazasat, vagy az egyes egyes stratégidk esélyeinek,
koltségeinek vizsgalatat javasolja [15]:

1. A kettos torédés modellje

Miel6tt a lehetséges stratégiai varidnsok koziil valasztandnk a kovetkezdket
érdemes megfontolni:

e Mind a sajat, mind a targyaldpartneriink eredményével vald torddés a
problémamegold6 megkozelitéseket helyezi eldtérbe.

e A csak a sajat eredményességiinkkel valo torédés konfliktusteremtéssel jar
egyluitt.

e (sak a masik targyal6fél eredményével vald térddés az elsObbségado
stratégia valasztasat fogja eredményezni.

e Sem az egyik, sem a masik fél eredményességével nem t6r6dd (nem)
cselekvés tétlenséghez vezet.

e Kompromisszumos stratégiakdvetésnek tekinthetd az az eset, amikor a
targyald6 mind a sajat, mind a partner eredményével csak mérsékelten
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szamol, s igy valik lehetségessé a kozos megoldas. Ezt egyébként Blaho
lusta problémamegoldé megoldasnak nevezi.

a) A sajat eredménnyel torodes befolyasolo tényezoi:

a targyalt téma fontossaga (szamunkra),

a kivanatos vagy nem atléphetd kompromisszum kozelsége,

a konfliktustol valo félelem (fliggdségi helyzetben),

a targyalocsoport tagjai kozotti Osszhang, a mindennapi kapcsolatok
szorossaga,

e aképviselt vallalatok nagysaga, iizleti cél elfogadottsaga,

e atargyalasok eredményeirdl vald beszamolési feleldsség.

b) A masik fél eredményeivel valo térodés meghatarozo tényezoi:

e a masik fél helyzetének Oszinte javitdsahoz valdo hozzajarulés
(szamaritanus motivum),

e a masik fél segitése azért, mert ezaltal sajat céljaink elérése valik
realisabba (sikerességiink fiigg a masik magatartasatol).

2. Valasztas koltség-haszon elv alkalmazasaval

A targyalési stratégidk koziil az alapjan valasztunk, hogy veliik mennyivel nd
meg esélyiink a kivant eredmény (haszon) elérésére, s ezzel milyen ar, koltség
jar egyiitt. Természetesen az a stratégiai alternativa lesz a célravezetd, amely
egyéni targyalasi elképzelésiink megvaldsitasat a legkisebb koltség (aldozat,
engedmény) aran teszi lehetdvé.

a) Probléemamegoldo stratégia preferaldsa

Akkor célravezetd megoldds, ha nagy valdszinliségli a kozosen elfogadhato
alternativa, az un. kozos alaphelyzet, azaz a felek 6nz6 aspiracioi csokkennek,
¢s erds a hitik a mindkettdjik szdmara eldnyds szerzddéstervezet
kidolgozaséaban.

A kozosen elfogadhaté megoldas eshetdségét javitja:

e Hit oOnmagunk problémamegoldd képességében, jO kommunikacids,
kompromisszumkész személyiség.

e Korabbi targyalasi sikerek, konnyebb targyalasi témak elorevétele, lezarasa
— kozos sikerélmény.
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o Kozvetitd igénybevétele.
e Bizalom, de tulzo figyelembevétele a konfliktuskeresd felet irredlis célok
megfogalmazasara serkentheti.

b) Konfliktusteremto stratégia eshetosége és koltsége

A konfliktusteremtés akkor kinalkozik jo targyalasi stratégidnak, ha a masik fél
ellenallasat az elsdbbségadassal szemben gyengének becsiiljik. Az ilyen
stratégia feltételezi, hogy személyében is képes a targyald fél ennek
kivitelezésére, a masik fél pedig ennek elviselésére.

Ha a targyalofél ellendllasa erdsebb a vartndl érdemes feladni ezt a
megkozelitést, de akkor is valtoztatni célszerli, ha a masik fél engedett, hisz
ilyenkor meg a tovabbi kovetelozéseinkkel veszélyeztetjiik a targyalas
eredményes zarasat. E stratégia ,koltsége” a targyaldfelek elidegenedése,
konfliktus-sorozat (spiral), iizleti hadidllapot eldidézése.

c) A tétlenség koltsége:

Az idOpazarlds, az alku targyanak avulasa, innovativ, piaci értékének
csokkenése, vagy mas piaci szerepld megjelenése. Az idovel valo gazdalkodas,
az ezzel kapcsolatos ,,koltségek” bar mindhdrom masik stratégiai varianssal
csokkenthetok, mégis az elsébbségado stratégia lehet a leginkabb megfeleld.
Ugyanis ezzel a targyalasi megkozelitéssel lehet a leggyorsabb eredményt és
megallapodast elérni. A masik két stratégidhoz (konfliktusteremto,
problémamegoldd) csak akkor fordulnak a felek, ha nagy ellenallas
tapasztalhat6 az elsébbségadast illden.

" rur

A stratégiai alternativak attekintése alapjan megéllapithato, hogy a masik fél
stratégidjat is  befolyasolhatjuk. Mindig ajanlatos  partneriinket a
konfliktusteremtd stratégiatdl a problémamegoldo stratégia felé terelni. Erre két

lehetdség kinalkozik [15]:

o A kettds torddés elméletének 1ényege, hogy a targyalopartnert meggydzziik
arrol, hogy a megoldasban valo érdekeltségiinket vegye komolyan.
Bizonyos szolgaltatasokat tehetiink neki, érdekeink azonossagat, vagy
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hasonlosagat hangsulyozzuk, kolcsonds fliggdséget alakitunk ki, vagy jo
hangulatot teremtiink a targyalasokon.

e Az eshetdség ¢és a koltségek elmélete a masik félnek is elfogadhatd
problémamegoldd stratégia valasztasaval indul. Ezzel a valasztissal azt
vélelmezziik, hogy igy a masik fél is a problémamegoldast fogja preferalni.
Ennek az elméleti megkozelitésnek Iényege a szildrd rugalmassag
alkalmazasa a masik érdekeire vald odafigyeléssel egyiitt. Szilardak
vagyunk sajat alapérdekeinkkel kapcsolatban, de rugalmasak az ajanlott
modozatainkkal azért, hogy a masik fél érdekeit €s értékeit is figyelembe
vegyiik. Elveinkbdl nem engediink, de az odavezetd moddszerekben nagy
rugalmassagot tanusitunk. Az explicit problémamegoldo stratégia — ha kelld
érvelést alkalmazunk — a targyald partnert is hasonld dontésre készteti
(szilard elvi elhatdrozasunk nem teszi lehetové a konfliktusteremtd stratégia
alkalmazasat).

1. Az explicit problémamegoldas alternativai

A kifejezett problémamegoldd stratégianak hirom alternativaja segitheti a
szilard rugalmassag modszerének alkalmazasat:

e Szilard szilardsag alternativaja merevséget feltételez mind a targyalasi
alapelvek, mind az ezeket megkdzelitd €s elérd modszerek tekintetében.
Ez az alternativa a masik fél gyengeségével szamol, akinek emellett
még siirgds is a megallapodas és érdekei nem tilzottan hatarozottak. Ha
jol mértik fel a partner helyzetét, gy részérél is a probléma
megoldasara torekvés lesz a valasz.

e A rugalmas rugalmasag alternativa esetén hajlanddéak vagyunk mind az
alapelvekbdl, mind a megoldasi modszerekbdl €s javaslatokbol engedni.
Magatartasunk a masik félbol érdekeinket sérté térfoglalast fog
kivaltani, s ha nem vagyunk kellden engedékenyek nem is jon létre
megallapodds. Ekkor at kell térmi egy kiegyensulyozottabb
problémamegoldo stratégiara.

e Rugalmas szilardsag alternativa a legrosszabb valasztasi lehetdség:
szilard magatartds a targyalas soran, de kozben jelezve, hogy az
elkotelezettségiink érdekeink mellett nem egyértelmli, azokban
rugalmassagra vagyunk hajlandoak. Ez a magatartas a konfliktusteremtd
stratégiat fogja indukdlni, hogy ezzel mérje fel a partner a
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rugalmassadgunkat. Ez az alternativa a latszat status quo fenntartisat
tdmogatja.

2. Elkotelezettség sugallasa

Az eltokéltség, elkotelezettség, kovetkezetesség sugallasa hatékony motivalo,
befolyasolo erd a targyalasokon.

A targyalas folyaman éppen ezért kotelezziik el magunkat értékek, célok és
modszerek mellett, mert a kovetkezetlen targyalo hatarozatlannak, zavarosnak,
kétszintinek fog tlinni a partnerek szemében. A kovetkezetesség a logika, az
¢ésszerliség, az allhatatossadg és a becsiiletesség megjelenési formdja, de ki is
tudjak hasznédlni ezen jO tulajdonsdgunkat, ha gondolkodas nélkiil,
mechanikusan alkalmazzuk.

Az explicit problémamegold6 stratégia fontos eleme az érdekek tekintetében

fenntartott  eltokéltség sugallasa is a targyalopartner felé. Ennek

megnyilvanulasi formai:

e ¢rdekeink latvanyos, szobeli megvédése,

e cgyoldali engedmények nyujtasatol valo tartdzkodas,

e kemény kovetelések megfogalmazéasa a targyalasi utasitdsban, felkészités
soran.

Sziikségessé valhat a konfliktusteremtd stratégia alkalmazasa annak
bizonyitasara, hogy alapvetd érdekeink, elkotelezettségiink komolysagarol
meggyOzzilk a masik felet. Bar ez a stratégia erdszakossagot sugall, s
megkeményiti a feleket allaspontjukat illetéen, am mégis érvényesithetjiik
eldnyeit anélkiil, hogy hatranyai romboldan hatnénak:

e (sak alapvetd érdekek megvédésére szoritkozzunk, s ne részletkérdések
megoldasaként hasznaljuk.

e Konfliktusteremto magatartasunkkal parhuzamosan kiildjiink
rugalmassadgunkra, békiilékenységiinkre ¢és a masik fél érdekeinek
megértésére utalo jelzéseket.

e Hataroljuk el vildgosan tevékenységiinkben a problémamegoldd és a

konfliktusteremtd stratégiakat, hogy ezek egymadst ne gyengitsék, ne assak
ala.
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e Ha a fenyegetés eszkozét kell alkalmaznunk tegylik ezt halogato, a
fenyegetés targyat csak késObbi megvalositassal emlité modon, s ne
azonnali cselekvéssel.

3. A rugalmassag és a torodés jelzése

Az explicit problémamegoldé stratégia masik eleme a rugalmassag sugallasa a
kolcsondsen eldnyds megegyezést illetden. Ennek lehetdségei [15]:

e Nyiltan ismerjiik el, hogy torddiink partneriink érdekeivel.

e Tudassuk, hogy a mindkettdnk szdmara kielégité megoldas érdekében
hajlandok vagyunk javaslatunk megvaltoztatasara.

e FElfogadhat6 alternativak kialakitasara alkalmas szakértok bekapcsoldsa a
targyalasi folyamatba.

e A targyalds melletti egyéb kommunikacids csatorndk nyitva hagydsa az
egylittmiikddési szandék reprezentalasara.

e Vizsgaljuk felil a masik fél szamara elfogadhatatlan érdekeket,
érdekelemeket. Attol fliggéen, hogy az érdekhierarchidban ezek hol
helyezkednek el tartsuk meg, vagy vessiik el Oket, esetleg moddositsunk
rajtuk.

6.4. A stratégia végrehajtasa

A végrehajtas a targyalas el6tt kapott instrukcidk, vagy a magunk szamdra
meghatarozott targyalasi stratégiai céloknak megfeleld taktika megtervezése és
kivitelezése. A végrehajtas soran rugalmas elképzeléseket kell kidolgoznunk a
beszerzett, vagy kapott informéciok felhasznaldsara, a targyalasi hatdskor
esetleges korrekcidjara, az lizleti érdekek szolgalatara és a végrehajtas elérésére
vonatkozoan [15]:

1. Targyalasi informaciok és végrehajtas
A targyalas eldtt megszerzett informdciokat egyesek elégségesnek tartjak a

megallapodas kidolgozasdhoz, mig mésok szerint mindig szdmitani kell arra,
hogy varatlan, 0j informéciok birtokaba keriiliink, s ezzel akar a stratégiank is
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modosulhat. Mindig nyitottnak kell lenni 0j ismeretek, jelek ¢és jelzések
értelmezésére, meglévd ismereteink bdvitésére. Az tlizleti targyalasokndl a
targyalok a helyszinen, oOnalléan 1is gyljtenek informaciokat, melyek
kiegésziilnek a munkatarsaktol folyamatosan érkezd tlizenetekkel, jelzésekkel.
Az 1) informaciok befolyasolhatjdk a korabban készitett targyalési
forgatokonyv tartalmat, de akar a targyalasi célokat is.

Erdemes megjegyezni, hogy a targyaldshoz felhasznalt informacidk egy
részének tartalma, vagy azok ismereteinek kinyilvanitdsa ronthatja targyalési
pozicidonkat, ami felveti az lizleti informaciok védelmének problémajat.

2. Targyalasi hataskor

Targyalasi hataskorrél akkor kell a végrehajtds kapcsan beszélni, ha
alkalmazottként, megbizottként (ligynok, képviseld, bizomanyos) képviseljiik
az egyik fél érdekeit. Az iizleti targyaldsokon képviselendd allaspontok
keretfeltételeiben a dontéshozdkkal eldre sziikséges megallapodni, s a targyalasi
stratégiat ennek megfelelden kialakitani. Kellden tisztdzott felhatalmazas
hidnyadban a targyalé szamadara kellemetlen szituaciok alakulhatnak ki, még
akkor is, ha a tervezettnél jobban teljesitett, de a megbizok esetleg mas
preferencia-sorrenddel rendelkeztek.

A teljeskorti felhatalmazas a targyalédsi eredmény meghatarozasa utan, az elérési
modozatok kidolgozéasara vonatkozik. Ez kiilonosen akkor Osszetett feladat, ha
a csoportos targyalas dramaturgiajat, bels6 munkamodszereit, s megosztasat
kell meghatéarozni.

A targyalasok hataskori kérdéséhez kapcsolddik az a megoldas is, miszerint egy
vallalat, intézmény egyébként kelld felhatalmazéssal targyaldo képviseldi a
létrehozott szerzOdést, akar annak minden lapjat kézjegyiikkel latjak el
(parafaljak azt), de a tényleges aldirdsra, sajtotajékoztatora a cégek vezetdi
fognak sort keriteni.

3. Végrehajtas és vallalati-iizleti érdek
A vallalat képviseldjének, vagy egy vallalkozonak az iizleti targyaldsokat arra is
fel kell hasznalnia, hogy Oregbitse a cég jO hirnevét, javitsa annak ¢&s

termékeinek, szolgaltatdsainak ismertségét.

A vallalati érdek képviselete 6sszetett dolog: gondoljunk csak arra, hogy milyen
érdekellentét fesziilhet az értékesités novelésében érdekelt marketing vezetd és
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a likviditasért felelds gazdasagi vezetd kozott, ha az lizletk6té — felhatalmazas
alapjan — céghitelnyujtasban értékesiti a termékeket.

Azért azt elvarhatjuk a targyalastdl, hogy a vallalati érdek abszolut els6bbséget
¢lvezzen, s ez nyilvanvalo legyen a targyalopartner szdmara is.

4. Végrehajthato megallapodas

A végrehajtas, végrehajthatosag szempontja arra utal, hogy a stratégia mentén
kialakitott k6z6s munkamodszer, majd a targyalasi cél, megegyezés elérhetd
legyen egyrészt a szerzddés alairasaig, majd azt kovetden a teljesités realizalasa
soran is.

A targyalasi stratégia végrehajtasi funkcioja akkor teljesithetd ki, ha a targyalas
folyaman:

e sikeriil a targyalofél mozgatdrugoit, motivacioit kideriteni €s helyesen

értelmezni,

tudjuk sajat érdekeinket tudatositani a partner szdmara,

képesek vagyunk egy lehetséges megoldas vazolasara,

megoldasi alternativakban gondolkodunk,

a targyalopartnert meggydzziik arrdl, hogy alternativ javaslataink

igazsagosak, azaz egyenld mértékben eldnydsek és végiil,

e az elvetett alternativdak ismételt attekintésével  bizonyitjuk
alkalmatlansagukat.

A végrehajtasi funkcid kivitelezésénél sorozatos elemzésekre van sziikség
annak szandékaval, hogy a targyalds eredményét miként kommunikaljuk gy,
hogy az egyuttal a partner beleegyezését is kivaltsa.

Végiil érdemes megjegyezni, hogy a targyalasi stratégidnak valaszolnia kell arra
a kérdésre is, hogy: ki gy6zott? A siker komplex kérdés, hisz a megallapodas
betartdsa mindkét félnek érdeke kell legyen, ezért a targyalas nem lehet a
nyerés-vesztés folyamata: a sikert a probléma megoldasaban, a targyalds
elotti/nélkiili allapothoz valo viszonyitasban kell felfedezni. Azonban azt ismét
meg lehet allapitani, hogy minden targyalasos megallapodas, szerzédés annyit
ér, amennyit az érdekeltek betartanak beldle.

119



Il. RESZ: TARGYALASI STRATEGIA ES TAKTIKA

7. fejezet
A nyolcfazisu targyalasi modell

A kiillonbozé targyalasi modellek kiilonbozd szakaszolasokra épiilnek. Igy
példaul Bill Scott (1988) szerint 6t szakaszt lehet megkiilonbdztetni. Szerinte a
felderités, az ajanlattétel, az alku, a megallapodas, a ratifikdlas szakaszarol
beszélhetiink. Cséky Istvan szerint hat szakaszt kiilonithetiink el. Ezek: az
orientaci6é, a pozicio elfoglalasa, a megoldaskeresés, a krizis/holtpont, az
egyetértés €s az egyetértés rogzitése.

Dr. Németh Marta (1993) szerint hét részt sorolhatunk fel: az els6 a vitapartner
azonositasa, a masodik a felkésziilés, a harmadik a megkozelités, a negyedik a
bemutatas, az 6todik a szemléltetés, a hatodik az ellenérvek kezelése, a hetedik
az utdbgondozas.

Mastenbroek a targyaldst kiillonbozd fazisokra osztja, amelyek a kovetkezok
lehetnek: eldkészités, kezdeti poziciok megvalasztasa, kutatasi fazis, zsakutcak
¢s megoldasok.

Ebben a fejezetben az tn. nyolcfazist tirgyaldsi modellt ismertetjiik az Uzleti
kommunikéacié cimii konyv alapjan [2]. A fenti modellektdl alapvetden
megkiilonbozteti az, hogy a nyolcfazis targyalasi modell a targyalast olyan
korkords folyamatnak tekinti, melynek utols6 fazisa a kovetkezd targyalas elso
fazisdhoz szolgaltat informdacidkat, amellyel megteremti az 0jabb targyalési
alapokat.

A modell harom nagy egységre bonthato: az el0késziileti, az interakcids és az
utégondozasi részre.
7.1. Az elokészilet
Ez két fazist foglal magaban. Az egyik a tervezés, atgondolas, a masik a
rahangolas fazisa. Mindkettonek meghatdroz6 szerepe van a targyalas
eredményessége szempontjabol.
1. A tervezés, atgondolas fazisa
Ez az alabbi teenddket jelenti:

e az informacidgyijtést, rendezést,

e atargyalasi célok megvalasztasat, a folyamat tervezését, ezen beliil:
- aminimum meghatdrozasat,
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a)

b)

- amaximum meghatarozasat,
- akiut(ak) meghatarozasat,
e az eszkozok, demonstraciok (prezentacio) tervezeését.

A targyal6fél kiillonbozo csatorndkon keresztiil informéciokat gytijt. Ezeket
a csatorndkat szokas formadlis €s informadlis csatornaknak nevezni. A
formalist hivatalosnak, az informalist nem hivatalosnak mondjuk. A
formalis, vagy hivatalos uton kapott informaciokat az adott szervezet sajat
magarol adja az érdekléddnek. Ezt olvasni, latni, hallgatni lehet tajékoztato
flizetekben, cégismertetokben vagy mas, egyéb informacidhordozokon
(Internet, CD, demo, stb.). Az egyik kdzismert informacidszerzési eszkdz a
telefon. A szadmitogépes informacidszerzés alapfeltétele a szamitogép
kezelésének ismerete. Az informalis, vagy nem hivatalos uton szerzett
informaciok forrasai maguk az emberek, akik kiillonb6z6 inditékokbdl adjak
¢és veszik az informaciokat. Tobb fontos szabalyra érdemes itt odafigyelni:
az informaci6 torzulhat. A masik lényeges szabaly, hogy a lényeges, s a
lényegtelen informéciokat a mindenkori célnak megfeleléen el kell tudni
kiiloniteni egymadstél. Fontos, hogy a megkiilonboztetés, a ,,sziirés”
megkozelitéleg helyes legyen.

A tervezés, atgondolas fazisa a kovetkezokbdl all:
e azeclemzés,

e avazlatkészités,

e ademonstracio Osszeallitdsanak szakasza.

A targyalasi minimum-maximum megallapitisdhoz fontos a targyalas
gazdasagi-pénziigyi korlatait meghatarozo koltségszamitas elvégzése. Itt az
a hatarérték szabja meg az arakat és az arengedményeket, az értékesitést
kiegészitd szolgaltatdsok mértékét, amelynél mar a nyereség helyett
veszteség keletkezne. Az iizlet nyereségét alapvetden befolyasolja a termék
ara, az ¢értékesitett mennyiség, az értékesités koltségei. Jelentds
nyereségmodositd tényezd lehet példaul a szallitdsok iitemezése, a fizetés
modja, idépontja.

A felkésziilés soran tudnunk kell azt is, hogy az altalunk a vevdének eladni

kivant termék milyen moddon ¢és mértékben képes a targyalofél

tevékenységének folytatdsahoz sziikséges nyereséget biztositani. Erre azért

van sziikség, mert toObbségében azért szandékoznak téliink vasarolni, mert:

e vagy a termelési koltségeiket kivanjak csOkkenteni az altalunk kinalt
termelOberendezéssel, szolgaltatassal,

e vagy a termék tovabbadasaval kivannak haszonra szert tenni.
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Meg kell probalnunk felmérni, hogy partneriink mekkora kdéltségaranyos
taktikdjat ez hatdrozza meg. Nekiink ki kell szamitanunk az 6 varhato
hasznat, mert ha ennél tobbet akarunk tdle, akkor nem biztos, hogy veliink
fog tizletet kotni.

Osszegzésként elmondhatjuk, hogy egyszerre kell tudnunk azt, hogy:

e az eladni kivant termék, szolgaltatdis hogyan fogja a vevd
tevékenységének koltségeit befolyasolni,

e a partner altal elérni kivant arak, megadhatdé kedvezmények milyen
mértékben befolyasoljak sajat vallalatunk nyereségét.

Sziikség szerint Osszeallithatunk egy demonstracids anyagot is. Itt azokra a
szempontokra kell — Osszpontositanunk, amelyek minden sikeres
prezentacionak a feltételei.

c) A prezentaci6 bemutatast jelent, egy folyamatot jeldliink vele. Kiilonb6zo
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tipusait kiilonboztetjiik meg. Igy beszélhetiink énprentaciorol. Idetartozik a
bemutatkozds, a névjegy, az Onéletrajz, a palyazat. A cégbemutatas
tipusdhoz tartozik a cégismertetd, a szolgaltatasjegyzék, a cégreklamok
anyaga, a kiils6-bels6 PR, a logd. Ezzel foglalkozik a
marketingkommunikacié. A termékprezentacid a sajat termék, vagy
cégtermék bemutatisa. Ez lehet szellemi, fizikai vagy barmilyen sajat
produkcio, otlet, javaslat stb. A szolgaltatasprezentacid tipusahoz sorolhato
az ajanlat, a reklam, a felhivas sajat- vagy cégszolgaltatasra. Ez is a
marketingkommunikacié része. Egyéb prezentacids tipushoz tartozik
barminek a bemutatasa, amit felkindlunk eladasra, vagy hasznositasra. A
specialis prezentacio tipusa példaul a vizsga.

A sikeres prezentacio feltételeit kérdés-felelet forméjaban igy lehet
megfogalmazni:

Mi az, amit be akarunk mutatni? - Onmagunk, termékiink, cégiink.

Mire helyezziik a hangsulyt? - Szakismeretre, arra, megbizhatésagra

Kinek szanjuk? - Megbizéknak, munkaaddknak.

Mi célbdl? - Eladasi, vételi szandék, az érdeklodés felkeltése.

Milyen formaban? - Széban, irdsban, szamitégépen, szérélapon.

Melyik szféraban? - Piaci, magan.

Milyen eredményt varunk? - Megbizas, kinevezés, vétel, egylittmikodés.

Mikor? - Bemutatkozaskor, targyalason, értekezleten, konferencian (célvalasztas, folyamattervezés).
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2. A rahangolas fazisa

Ez a fazis az alabbiakban foglalhat6 0ssze:

b)

d)

a lazitas,

a pozitiv beallitodas,

a koncentralas,

a helyszinfelmérés (ha lehet, igazi ,,terepszemle”),
az eldzetes benyomasok értékelése.

A lazitasra vonatkozoan nincs atlagosan elfogadott, j6 recept. Ez egyénileg
mas ¢és mas lehet. A megfelel6 Onismeret segit a leginkdbb megfeleld
technika megtalalasaban, illetve kialakitdsdban, megtanuldsaban.

Lényeges a pozitiv bedllitddas, a partner kivansagait figyelembe vevd
érvelés, a partner esetleges negativ gondolkodasmodjanak haritasa. Ez azt
jelenti, hogy ahol csak Iehetséges, bizonyitékokkal, demonstracidval,
kisérletekkel, probaszallitassal kell a targyalopartnert meggydzni.
Rugalmasan (kertilve a kozvetlen ellentmondast), a kifogasokat udvariasan
elhéritva szakszerli tajékoztatast kell adni. A partner nevét érdemes iddrol
idore tiszteletteljesen emlegetni, 6t allitani a torténések kdzéppontjara, az 6
6hajaibol kiindulni, az 6 eldnyeit hangstlyozni. Abban az esetben, ha a
partnert a masik fél, vagy annak véllalata hibdja feldiihitette, megértést
ajanlatos tanusitani, a kritikai megjegyzéseket pedig illik megkdszonni.

A koncentralds azt jelenti, hogy a masik fél helyes gondolatait olyan
helyeken idézi a kommunikator, ahol mar bizonysagot tett tudasarol és
hozzaértésérdl. A jo hallgato szerepét is magaban foglalja, viszont ezen nem
a szotlanul hallgatas értendd. Ellenkezdleg, megerdsitd, visszajelzd szavak
hasznalatat, igy példaul ,helyes”, ,,ez igy van”, ,én is igy tapasztaltam”,
Hfeltétleniil”, ,,nagyon talal6”. Nehéz tigyfelek esetén — ha kell, akar
kétszeres erdfeszitéssel is — a provokacidt el kell keriilni, s a lehetd
legel6zékenyebb probalkozast kell tenni a meggydzésre. Ezekben a nehéz
pillanatokban az arckifejezésre is figyelni kell, ne aruljon el
bizonytalansagot, csak a bizonyithat6é dolgokra figyeljen.

A gazdasagi ¢€letben gyakran el6fordul, hogy még a targyalas eldtt an.
bemutatkozo, kapcsolatfelvevd, udvariassagi latogatast tesznek a felek. Ez a
helyszinfelmérést konnyiti meg. Ebben az esetben a latogatds célja, hogy
kapcsolatot 1étesitslink (amit aztan természetesen tovabbépitiink). Tartalma
szerint ez tematikus interju is lehet, amely magaban foglalja a tajékoz6do
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kérdéseket és a munkara, a szolgaltatasra, a tervekre stb. vonatkozoan.
Természetesen ezt gy tesszilk, hogy ne tlinjék tolakodonak. Modjat
tekintve udvarias, segité szandéka. Ez azért is fontos, mert az eldzetes
tervmunkaban is segithet.

Mindezek utan iizleti levélben (ennek formajaval mar megismerkedhettiink)
kozoljiik a partnerrel, hogy felkésziiltiink a konkrét targyalasra.

A levél fogadéasa utani masodik héten telefonhivas formajaban lehet kérni
id6pontot a targyalasra.

Az eldkészitd tervmunka soran el kell igazodnunk a személyi feltételekben
is. Meg kell taldlnunk azt a személyt, aki mind a konzultaciok, mind a
késobbi targyalasok soran illetékes. Az inditd interju soran e személyt kell
keresniink. Ha mar ,régi” a kapcsolat, akkor a kordbbi irasbeli
dokumentumokra kell timaszkodni. At kell nézni, hogy maradt-e valami
elintézetlen tigy. Jo, ha tudunk azokrdl a valtozasokrol, amelyek
partneriinknél legutobbi targyalasa 6ta végbementek.

Az eldzetes benyomasok értékelésekor mi is elméletet alkotunk a
valosagrol. Az eldrejelzés az élet alapvetd sziikséglete, és gyakorlatilag a
viselkedés minden mozzanataban tetten érhetd. Mivel az emberi élet jorészt
szocialis interakciokbol all, az eldrejelezhetéség igénye ¢és a sikeres
elérejelzésre tett kisérletek kiilonds jelentdséggel birnak az interperszonalis
viselkedésben. Valahanyszor valakinek az arckifejezése, vagy gesztusai
alapjan kovetkeztetiink az érzéseire, a szocialis valosagot probaljuk eldre
jelezni. Ahhoz, hogy sajat cselekvéseinket meg tudjuk valasztani, képesnek
kell lenniink masok cselekedeteinek megértésére vagy értelmezésére is. Az
értelmes interakcid érdekében meg kell probalnunk értelmezni és
eldtételezni, hogy az interakcids partner hogyan érti meg és vételezi elore a
valosagot. Ha képesek vagyunk eldre, gondolatban valaszt taldlni ezekre a
kérdésekre, akkor a partner konstrukcios rendszere szamara értelmezhetd
moédon tudunk cselekedni. Hatékony lehet-e a szerepfelvétel, ha eltérd a
konstrukcios rendszeriink? Igen is, meg nem is. Azon mulik, hogy milyen
pontosan rekonstrudljuk a partner rolunk, a mi szerepilinkrdl kialakitott
konstrukciot.
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7.2. Az interakcio
1. A légkorteremtés fazisa

A légkorteremtés fazisat az alabbiakban fogalmazhatjuk meg:

e azelsd benyomdsok szerzése (el6zéek megerdsitése vagy elvetése),
o koszontés, bemutatkozas,

e amegjelenés (a ,kiils6 image” megvalodsitasa),

e semleges témavalasztas (rdhangolés, vagy helyszini ,,6tlet”),

e apozitiv kapcsolat kiépitése.

A légkorteremtés megkdzelitésének a modjai lehetnek:

e cgyrészt racionalisak,
e masrészt emocionalisak.

Ebben a lépéssorozatban a kulturalt érintkezés alapszabalyait kell elsésorban
betartani. Figyelniink kell arra, hogy mindenkit kiilon-kiilon tdvozoljiink.
Amennyire lehetséges, ugy foglaljunk helyet, hogy partneriink mellettiink iiljon,
mindenki mas pedig benne legyen a latdbmezonkben. A targyaldpartnerek nevét
¢s funkcigjat kérdezziik meg, a sajat beosztasunkat pedig kozoljiik.

Az elsé benyomasokat inkabb nonverbalis uton szerezziik be. A targyalasi id6
kb. Ot széazalékat forditjuk erre a 1épésre, s kozben fontos informécidkat
tudhatunk meg a partner gyakorlottsagarol, stilusarol. Erdemes tn. semleges
témakkal kezdeni a beszélgetést. Arra iigyelni kell, hogy olyan kérdést ne
tegylink fel, amely mar személyes vonatkozasu. Erre csak akkor keriilhet sor, ha
mar ,,régi” lUzletféllel kertiltiink ismét kapcsolatba, s 6 mar kérdezett benniinket
ebben a témakorben. Kétszemélyes targyalds esetén ezeket a bevezetd
mondatokat altalaban allva mondjék el egymasnak a felek. Ez is hozzajarul a
kedvezd 1égkor megteremtéséhez, hiszen kdnnyebben lehet valtoztatni példaul a
tavolsagon, a tekintet, a testtartas iranyan.

Ennek a 1épéssorozatnak kiinduldsi pontja, hogy a kommunikator maradjon
mindig baratsagos, még akkor is, ha a targyaldpartner nem feltétleniil az, vagy
megprobal nyomadst gyakorolni. A kedvesség, az el6zékenység, a humor, a
felszabadult viselkedés eldsegiti mindkét fél részérdl a nyugodt hangulatot.
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Csoportos, delegacios targyalds esetén el0szor mindenki mindenkinek
bemutatkozik. Itt az a szerencsés megoldas, ha nem egy nagy korben allnak,
hanem t6bb kisebben. Igy rogton fesztelenebbé valik a hangulat.

Lényeges, hogy az elsé benyomast értékeljiik. Mar csak azért is, mert az ember
hajlamos arra, hogy a tarsair6l beérkez0 informdciét egyszeriisitse ¢és
kategorizalja.

Az elézetes benyomdsok értékelése soran figyelembe kell venniink partneriink
képzettségi szintjét, hogy a mondandonk értheté maradjon. Keriilniink kell a
nyomasgyakorlds olyan formait, mint amilyen példaul: ,,Meg kell értenie”, ,,El
kell ismernie”, ,,Ezt nem engedheti meg magéanak”. Csabito felismerésekkel,
vagy utalasokkal lehet hangstulyoznunk az elonyodket. A konkurenciarol
legf6ljebb bizonyithaté dolgokat érdemes Osszehasonlitanunk (keriilniink kell a
lekicsinylést) tigy, hogy az iigyfél maga vonja le a helyes kovetkeztetéseket.
Torekedniink kell a parbeszédre, hogy a masik fél is jatszhassa a szerepét.
Arkozlés eldtt mindig meg kell mutatnunk a termék hasznossagat, a biztonsagot
¢s mar fontos elemet, hogy a masik fél érezze: az ar viszonylag kedvezo:

A légkorteremtés modszerei a kovetkezok:
e azészlelés,
e atestbeszéd,
e azillemtan,
e abenyomaskeltés,
e apozitiv asszociacios lanc kialakitasa.

2. A bizalomkeltés, sziikségletfelmérés fazisa

Ez a kovetkezot jelenti:
e kedvezo helyzetilink stabilizalasa, elmélyitése,
bizalom irantunk,
bizalom céglink irant,
a sziikségletek feltarasa,
a realis keresletek kitapasztalasa.

A bizalomkeltés, sziikségfelmérés fazisanak megkozelitési modja lehet:
e empatikus,
e racionalis,
e Jlogikus.
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A gatak lebontasa magéaban foglalja eldszor is azt, hogy a szituaciot a partnerrel
tisztazzuk, miel6tt érvelésre, vagy ajanlattételre keriilne sor. Természetesen itt
alapfeltétel, hogy kellé informécio alljon rendelkezésiinkre ahhoz, hogy milyen
mértékben tehetiink igéreteket. Magaban foglalja azt is, hogy tigyes kérdésekkel
a targyaldpartnert aktivizaljuk, esetleges merész allitdsai esetén Kkissé
tudatlannak mutatjuk magunkat, s ezzel az allitisok mélyebb kifejtésére
késztetjlik tigy, hogy végiil sajat magat kelljen korrigélnia.

Ajanlatos a helyénvaldo bokokat megfeleléen fogalmazva, nem behizelgd
stilusban kimondanunk. Fels6fokot csak abban az esetben érdemes
hasznalnunk, ha a dolog kiilonlegességét egyidejlileg eldadni €s bizonyitani is
tudjuk. A ratermettséget is csak mellékesen kell bizonyitanunk, a tudatos
szerénység elény lehet. Erdemes elismerniink, ha gondolatmenetiink hibas volt,
ilyenkor elnézést kérve 10j, konstruktiv gondolatokat kell megfogalmaznunk. A
nehezen érthetd dolgokat lassan kell kozdlnilink, és lehetdséget kell adnunk a
kérdések felvetésére.

A bizalmat 6nmagunk irant az eldkészités idoszakaban is megalapozhatjuk,
példaul az altalunk leirtak korrekt stilusaval, a telefonon vald érintkezésben
tigyelve a tomor, kifejez0 beszédre, a hangnemre, a nem tulzé figyelmességre.
Ennek pozitiv hatdsa mar a targyalas inditasakor érezhetd lesz.

Szerencsés, ha van egy harmadik személy, aki ajanlja a céget (bizalom cégiink
irant), vagyis az ondicsérettel mértékletesen illik banni. Erdemes egy-két
referenciaanyagot is magunkkal vinniink a targyalasra. Ezek azokat a konkrét,
elvégzett munkéakrol szo6l6 dokumentumokat tartalmazzak, amelyeket a korabbi
1d6szakokban végzett a cég.

A sziiksegletek feltarasanal = kiindulhatunk Abraham Maslow elmeleti
megfontolasaibol. O gy latta, hogy a kiillonb6zd emberi sziikségletek, melyek
0sztonszerlek, hierarchiat alkotnak.

A gyakori 6nmegvalositok a kovetkezé vonasokkal rendelkeznek: hatékonyan
észlelik a valosagot, tapasztalataikra kiilondsen élesen képesek dsszpontositani.
Képesek felismerni méasok zavaros észlelésmodjat, és képesek atvagni az ily
médon  keletkezett gubancokat. Azok, akik gyakrabban ¢élnek az
onmegvaldsitassal, egyben onmaguk és masok elfogadasara is képesek. Az
onelfogadasuk nem Onelégiilt 6nbizalom, hanem felismerik, hogy messze jarnak
a tokéletestol, elfogadjak onmagukat olyannak, amilyenek. Ugyanez igaz arra
is, ahogyan a koriilottiik 1évé emberekhez viszonyulnak.
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A bizalomkeltés, sziikségletfelmérés fazisanak modszerei:
e reakcio kivaltasa és eszkoz hasznalata,
o figyelmes figyelés”,
e tényszerl kérdezés,
e ravezetd kérdezés.

A gatak lebontdsdnak folyamataval parhuzamosan egy ellentétes iranyu
folyamat is elindul, mégpedig a bizalomépités. Ennek soran a kérdezési
technikdk alkalmazésa az egyik legfobb modszer, de ezzel a modszerrel tudjuk
a sziikségleteket is feltarni, valamint a realis keresletet kitapasztalni.

3. Az aktiv rahatas, motivalas fazisa

Ez a fazis magéban foglalja:
e az azonosulast a céllal,
e az azonosulast a céggel,
e az azonosulast a termékkel, szolgaltatassal,
e azérvelést,
e ameggyodzeést,
e az ajanlattételt.

Az aktiv rahatas, motivalas megkdzelitési modja:
Racionalis-emociondlis ,.keverék” (fontos ezek megfeleld aranya!)

Az aktiv rahatas, motivalas fazisanak modszerei:
e asziikségletorientélt érvelés,
e az érvelés kombinalasa,
e arctorikai eszkozok alkalmazasa,
e a haszonorientacio,
e azcellenérvek leépitése, atalakitasa,
e az iranyitott parbeszéd.

a) A targyalas kozponti része az alku, ahol a magunk elényére iranyuld cél
valojaban megvalosulhat, illetve ennek lehetdségei kialakulhatnak. A
targyalds sikere sok tekintetben att6l fligg, hogy hogyan probaljuk
meggy0Ozni a partner, az érvelés forrasait mennyire hasznaljuk fel tudatosan.
A meggy0dzés az egyliittmiikodo targyalasok eszkoze.

Ebben az esetben van kozos cél, vagy legalabbis van a célokban kozos rész.
Ko6z06s az érdekeltség; megvan a felek kozotti bizalom; mind a befolyas
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b)

(hatalom), mind a kommunikaci6 kétiranyu. Ez nem keverendd Ossze a
legy6zéssel, mely a versengd stratégia eszkoze.

Mi a kiilonbség a ketté kozott? A versengésnél nincs kozds cél,
ellenérdekek fesziilnek egymasnak, minimalis a felek bizalma. A befolyas
¢s a kommunik4cio egyarant egyiranyu.

A kommunikéciotdl fiigg leginkabb, fény deriil-e a targyalod felek kozos
céljaira (ha vannak), milyen mértékben érdekeltek benne, milyen foku
bizalom alakithatdé ki a partnerek kozott. Kommunikacidval tudjuk
szabalyozni az informacioatadast, mely a meggy6zés alapjaul szolgélhat.

A meggy6zés elsé 1épése az érdeklddés felkeltése. Ez mar a targyalas
elokésziileti részében elérhetd, a targyalast megel6zé levéllel, vagy
telefonhivassal. Ezt az érdeklddést elégitjiik ki aztdn majd a tovabbiakban,
amikor is a partnert meghallgatjuk, és megprobaljuk megérteni. Ehhez
elsésorban arra van sziikség, hogy mindkét fél tisztaban legyen a masik fél
informécios bazisaval, vagyis:

e mennyi ¢s milyen adatai vannak a masiknak,

e ugyanazt értjiilk-e a fogalmakon,

e milyen az érvek, kovetkeztetések gondolatmenete.

Csak ezek tisztdzasaval érhetd el az, hogy a felek megtaldljak a koztiik 1évo
eltéréseket, csak igy kozelithetik ezeket egymashoz, ismerhetik fel az
elébbre vive, a megegyezést segitd kozos részleteket. Ez jelenti tehat a
megertést.

Mindkét fél részérdl elengedhetetlen a masik fél felé fordulo, Un. ,,ért6”
figyelem. Ez nem jelent mast, mint 1épésrdl 1épésre kovetni a partnert,
allandéan ellendrizve, hogy valdban jol értjik-e, amit kozolt, s amit
megértettiink, jelezziik szamdra, hogy mehet tovabb. Itt van nagy
jelentdsége a nem verbalis kommunikacios eszkozoknek.

A meggy6zés kovetkezd szakasza, amikor a sajat elgondolasainkat fejtjiik
ki. Az eléz0 szakaszhoz hasonldan, itt is 1épésrol 1épésre, a megértést
folyamatosan ellendrizve kell haladnunk. Fontos, hogy a targyaldsi téma
tobb informaciot kell adnunk, itt ismét hivatkozhatunk referenciacégekre.
Mondanivalénkat dokumentumokkal is alatamaszthatjuk. Hatasos, ha
szemléltetiink is. A csak szobeli informacidokbdl viszonylag kevés marad
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meg partneriink emlékezetében, Iényegesen tobb, ha képileg is
szemléltetiink, s a legtobb, ha a termék veliink egyiitt a maga valosagéban is
szerepel.

A partner ellenvetéseivel, kifogasaival természetesen szamolnunk kell. Az
ellenérvelésre fel kell késziilniink. A tulajdonképpeni érvelés a targyalas
egyik alapvetd eleme. Azt, hogy mikor és hol van az ideje az érveknek, ezt
a targyalonak kell eldontenie. Vannak ugyanis olyan partnerek, akik minden
adando6 alkalommal érvelni kezdenek. Bizonyitani, megerdsiteni akarnak.
Az érvelés technikdjanak egyik legfontosabb feltétele a fegyelem és az
onfegyelem. Az érvelés ideje a vitafazis, amelyet ki kell varnunk.

Ervelésrél akkor beszéliink, amikor megprobaljuk partneriinket meggy6zni,
tulajdonképpen a magunk igazat akarjuk bizonyitani. A bizonyitdsnak
jelentds szerepe van abban, hogy az emberek meggy6zddjenek az ismeretek
igazsagarol. A meggy6zés hatékonysdga érdekében a bizonyitds nem lehet
tértdl és 1dotdl fiiggetlen miivelet. A bizonyitasnak tekintettel kell lennie
arra, hogy kinek a szdmara bizonyit, és a bizonyitd személyétél mennyiben
fligg a bizonyitas szinvonala €s modja.

A bizonyitas és cafolas szerkezete:

e Tézis: az a tétel, amelynek igazsagat, vagy hamissagat ki akarjuk
mutatni.

e Argumentumok: azok az érvek, amelyeket felsorakoztatunk az igazsag,
vagy a hamissag kimutatasara.

e Demonstracié: az a miuvelet vagy miveletsorozat, amelynek
segitségével a tétel igazsagat, vagy hamissagat logikailag le tudjuk
vezetni az érvekbdl.

Mindezek eszkoze az érvelés.

Az érvelés technikajanak néhany szabalya:

Elsésorban azt kell tudnunk, hogy mikor, milyen tipusu érveket kell
hasznalnunk, melyik milyen gondolkodasi folyamat esetén sziikséges.

Egy rovid, Osszefliggd érvelés gyakran hatdsosabb és meggy6zdobb, mint
egy hosszan tartd magyarazgatas.
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Az adott helyzetben megvaldsuld érvelési technikakban elonyds az
egységes érvelés, ez megkonnyiti a meggydzést.

Ugyanakkor a kiilonallo érvek sorozata a vitdban jo litokartya lehet.
A kiegészitd érvek kovetkezetesebbé teszik a meggy6z6 gondolatokat.

J6 hatassal lehet a partnerre, ha tisztazzuk az érvelés kiindulési és érkezési
pontjat.

A kotészavak — tehat, aztan, végiil, mégis, vagyis — hasznélata
Osszekapcsolja a gondolatokat, az érvelés logikusabb, kdvethetobb,
szimpatikusabb lesz.

Hasonl6 eredményre vezet a kulcsérvek ismétlése.

Megfeleld kifejezésmod, egyszerli mondatszerkezetek, viszonylag rovid
mondatok alkalmazasa, szohalmozas, egyes szavak, kifejezések ismétlése,
egy talalo szo, vagy szojaték hasznalata erdteljesebbé teszi a gondolatot €s a
mondanivalot.

Lényeges, hogy a targyald érveléselemzd vazlatot készitsen, amikor az
ajanlata Osszes tulajdonsagat eldnyokké és haszonnd alakitja at. A
targyalonak ezt meg kell tanulnia, hiszen ezt minden nehézség nélkiil kell
eléadnia. Minden elhangzott érv utdn meg kell gy6zddnie arrdl, hogy a
partner miképpen fogadta €s fogta fel az érveit.

4. Az elfogadas (dontés, megegyezés) fazisa

Ebben a szakaszban jelenik meg:
e az Osszefoglalas,
e a dontéskésztetés,
o a fellazitas.

Megkozelitési modja:
e aracio,
e ahumor.
Ha a partner nem akar most donteni, vagy mar magdban meghozta a dontést,

csak még nem mondta ki, akkor még egyszer sor keriilhet az eldnydk
felsorolasara, Osszegzésére. ElO kell segiteni a dontést. Minden eldny utan
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megkisérelheti kimondatni ezt az ,,igen” valaszt a partner részérdl. Példaul: ,,On
sajat maga gondolta, hogy nagy haszna lesz abbol, hogy... vagy nem?”
Ilyenkor adodik a partner szdmara a lehetdség, hogy még egyszer
végiggondolja az eldnydket, amelyekben egyetértettiink. Példaul. ,,On
gondolta... tovabba... ezenkiviil egyetértettiink abban...” Novelhetjik a
hatékonysagot azzal, hogy befolyasoljuk a partnert. Példaul: ,,Meg vagyok
gy06zddve arrdl, hogy meg lesz elégedve a rendszerrel!”, és alternativat ajanlunk
fel neki. Példaul: ,,Az ilizembe helyezést a 40. vagy 42. héten tudjuk
megcsinalni. Melyiket tartja jobbnak?”

Szamolni kell azonban mindazokkal a tényekkel, amelyekben nem volt meg az
egyetértés. Példaul: , Tekintettel arra, hogy... (kordbban mar emlitett elonyt
mondjuk), javaslom, hogy a gépet a lehetd leghamarabb helyezziik iizembe.”

Ha a partner bizonytalan, akkor kérdezziink: Példaul: ,Mi teszi Ont
elgondolkodova?” Ezutan megprobaljuk eldhivni az 0sszes kifogast. Példaul:
,Ezeken kivill van még valami mas? ... Es ezenkiviil?” Végiil a bezaras
kovetkezik. Példaul: ,,Ha meg tudjuk oldani ezt a problémat, akkor On kész e
mellett a gép mellett donteni?”

Az elfogadtatas (dontés, megegyezés) 1épésének modszerei:
e az ismétlo kérdések;
e arovid allitasok (tehat...).

5. A lezaras, befejezés fazisa

Ez magéban foglalja:
e az utolsé kedvezd impresszidkat;
e a semleges téma”’-t (utalas az elejére);
e abaratsagos légkort;
e anyitva hagyni a kaput”;
e az elblcsuzast.

A lezaras, befejezés fazisanak megkozelitési modja:
b

e emlékhagydan” emocionalis;

e logikus

Ebben a Iépéssorozatban — hasonldéan az el6z6hoz — az altalanos kulturalt

érintkezés szabalyai a mérvadoak. Torekedni kell arra, hogy minél kellemesebb
benyomassal tavozzunk. Még akkor is maradjunk baratsagosak, megnyerd
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modortak, ha nem sikeriilt valamennyi kitlizott célunkat elérni. Nyitva kell
magunk mogott hagyni az ajtot, hogy ismét bejohessiink.

A lezéras, befejezés fazisanak modszerei:
e atarsalgas;
e az élénk testbeszéd.

A lezarast és annak teenddit ne kiilonitsiik el talzott formalizmussal a targyalas
menetétdl, érjilk el, hogy az logikusan ¢és természetesen kovetkezzék a
gondolatmenetbdl. Ha mégsem jutndnk el a célunkig, feltétleniil
konkretizalnunk kell az akadalyt. Ha azonban ugy véljik, hogy a targyalas
soran elért gondolati helyzet elegendé a megallapodas megkotéséhez, kozoljiik
partneriinkkel, hogy szivesen vennénk a megallapodds adminisztrativ formaba
foglalésat.

Ha az elémegallapodas irasbeli rogzitése nem kovetkezik a targyalds
menetébodl, foglaljuk 6ssze emlékeztetobe a kovetkeztetéseket. Ha nincs olyan
konkrétum, amelyet emlékeztetdbe foglalhatnank, akkor szobelileg
kategorikusan mondjuk ki, hogy meddig jutottunk. (Példaul: késébbi
idépontban 7jabb  targyalas sziikségessége; x személy bevondsaval
targyalhatjuk érdemben a kérdést; varatlan helyzet allt eld, s tjabb
informalddasig érdemi targyalds nem folytathato stb.)

Ha ny¢lbe iitottiik az tizletet, de felmeriiltek egyéb lehetdségek is, akndzzuk ki a
sikeres targyalas adta hangulatot, hogy tovabblépjiink, vagyis teremtsiik meg a
lehetdségét annak, hogy kindlatunk tovabbi elemeit ijabb targyalas keretében
bemutassuk.

A telex, a fax, e-mail alkalmazéisa lehetdséget ad gyors visszaigazolasra,
amelyet mi kiildiink, vagy a partnertdl kériink. Ennek kiildését ne halogassuk,
mert egyeb targyalasaink emlékanyaganak kereszttiizében igen gyorsan Ossze-,
vagy elmosodnak az egy-egy targyaldsra vonatkozo részletek.

Béarmily részeredmény legyen is a targyalas folyomdnya, azt nagy pontossaggal
teljesitentink kell, mert enélkiil partneriink eldtt elveszitjiik hitelességiinket.
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7.3. Az utégondozas
1. Az értékelés, statuselemzés fazisa

Ennek a fazisnak az elemzése tartalmazza:
e atargyalds menetének elemzését;
a targyalas eredményének elemzését;
a pozicionalast;
az elért helyzet megitélését;
a felkésziilést a kovetkez6 targyalasra.

Az értékelés, statuselemzés megkdzelitési modja:
e logikus;
e racionalis.

Az értékelés, statuselemzés fazisanak modszerei:
e az elemzési technika;
o emlékeztetd készitése;
e (jabb adatok rogzitése.

Az elemzéskor érdemes tobb olyan elméletnek a kdvetkeztetéseit figyelembe
venni, amelyek befolyéasoljak a tevékenységek értékelését. Azért is fontos ez,
mert ennek a lépésnek az eredményei az Gjabb targyaldst készitik eld, vagyis ez
egy korkoros folyamatnak az elinditdja lehet. A megtapasztalt események
észlelésének és értelmezésének fontos mozzanata annak eldontése, hogy mi
okozta magat az eseményt. Az események okainak megitélését attriblicionak
nevezziikk. Masképp értelmezziik azokat az eseményeket, amelyekben
cselekvoként személyesen is jelen voltunk, amelyeknek csak megfigyeloként
szem-, vagy fiiltanai voltunk, vagy amirdl csak hallottunk. A megfigyel6k
hajlamosak masok viselkedését szandékosnak, belsé diszpozicidkon alapulonak
értelmezni. Maguk a cselekvok viszont inkabb a helyzetbdl adodo, kiilsd
kényszerité okokra hivatkoznak viselkedésiik értelmezésekor. Mindkét esetben
ugyanarrdl a cselekvésrdl van szo.

Az értékelés fajtai lehetnek:
a) Az attribuci6: milyen oki magyarazatokat adunk az események kedvezd,
illetve kedvezdtlen kimenetele esetén. Sikernek-kudarcnak szdmos oka

lehet, de bizonyos okok kiilonleges figyelmet érdemelnek: a képességek, az
erofeszités, a feladat nehézsége, a szerencse, vagy a véletlen tényezok

134



7. fejezet: A nyolcfazisu targyalasi modell

b)

szerepe. A sikert altaldban ugy kezeljiik, mint ami stabil, belsé okoknak,
vagyis képességeinknek tulajdonithatd. A kudarcainkat viszont altalaban
hajlamosak vagyunk atmeneti okokkal magyarazni. Azt mondjuk, nem volt
szerencsénk, vagy nem fektettiink bele kelld energiat.

Forgatokonyvek Kkialakulasa: amikor egyfajta eseményrdl kelld
mennyiségli tapasztalat halmozodik fel, egy altalanos tudasstruktura kezd
formalodni. Ez kiilonféle eseménykategéridk megértésére szolgald
sztereotipiat tartalmaz. Olyan hétkdznapi események észlelésére ¢és
értelmezésére hasznaljuk, mind amilyen a bevasarlas. A forgatokonyvek
mas sémakhoz hasonloan alapértelmezést tartalmaznak.
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8. fejezet
Targyalasi médszerek és technikak

Ebben a fejezetben a stratégia realizalasat szolgald kovetendd, taktikakkal,
targyalasi modszerekkel ¢€s technikakkal, azok kivalasztasi, alkalmazasi
szempontjaival ismerkedhetnek meg.

8.1. Targyalasi taktika

A taktika sz6 a vallalkozas végrehajtasdnak egy modjat, a modszerek egyikét
jeloli, melyet a kijelolt cél elérésére alkalmazunk.

1. Felkésziilés a targyalasra

A felkésziilés sordn kell a stratégiaban rogzitett feladatok — célképzés,
eszkOzrendszer, rangsorolas, fellépési modok — mikéntjét, modjat
meghatarozni.

a) A targyalas elokészitése

A téargyalasi stratégia ismeretében ekkor keriilnek tisztazasra az alkalmazott
megoldasi lehetdségek, itt hatarozzdk meg a targyald(k) feladatait, hataskoré(it,
az egyiittmiikddés rendjét. A targyaldsi megoldasok, eljarasok kijelolése a
targyalasi céltol, helyzettdl fiigg.

e A targyalok feladatainak meghatarozasakor keriil rogzitésre a stratégia
szerinti minimalis és maximalis elvaras, amelyhez ragaszkodni kell, illetve
amely feltételek mentén (k6zott) a megéallapodas megkothetd.

e Az informacidk kiértékelése nélkiil a legsikeresebb targyald sem képes a
targyalasi gydzelemre. Az informaciok értékelésének kettds feladata van: a
targyalas témajaval és a targyaloféllel kapcsolatos ismeretek feldolgozasa.

b) Targyalasi utasitds

A targyalasi utasitas tartalmazza a targyalds stratégiai ¢s taktikai céljait, s a
targyalonak ezt kell kovetnie. A targyalo tulzott onallosaga azzal a veszéllyel
jar, hogy a személyiségébdl fakadd szubjektiv modon fogja a targyaldst
lefolytatni, mig ellenkezd esetben az utasitds szigorisaga, merevsége lehet az
esetleges sikertelenség oka (tulzott végeredményre koncentralés).
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Egy targyalasi utasitas fobb tartalmi elemei:

N

nyilt informaciok,

hataskor,

vallalati érdekek,

személyes munkakapcsolatok (a targyaloféllel),

hatékony kommunikacio,

funkciok (a targyalasi probléma teljességének attekintése),
a targyalas szerkezete,

kozvetitok és konzultansok (akikre a cégnél timaszkodhat),
vallalati jovahagyasok megszerzésének kovetelménye,
vallalati mddosité utasitasok (a targyalas soran).

. Gyakorlati targyalasi taktikak [12]:

a) Targyalds megnyitasa:

e Tobbet kovetelj, mint a célod:
- Lehet, hogy valdban elérjiik, amit koveteliink.
- Targyalasi mozgasteret biztosit szamunkra.
- Emeli ajanlatunk értékét partneriink szemében.
- Megakadalyozza a targyalas zatonyra futasat.
- Olyan légkort teremt, melyben a masik nyertesnek érezheti magat.
e Sose mondjunk igent az els6 ajanlatra.
e Lepddjiink meg a masik fél kovetelésén.
e Keriiljiik a konfrontald targyalast.

e Mindig vonakodjunk.

o Alkalmazzuk a satutaktikat (,,csendes zaras”).

b) Kizépjaték taktikdk:

e Targyalas olyannal, aki nincs erre felhatalmazva. (Korlatozott
felhatalmazas — fliggdvé tesz benniinket)
- Epitsiink partneriink hiisagéra.
- Igértessiik meg vele, hogy javasolni fogja ajanlatunkat a fonokének.
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- Alkalmazzuk a feltételes kotés taktikdjat (feltéve, ha...).
A szolgéltatasok (engedmények) csokkend értékét figyelembe véve
azonnal kérjiink viszont engedményt.

Soha ne javasoljuk a kiilonbség megosztasat.

Holtpontra (egy dologrol ellentétesen vélekediink) jutva tegytik félre azt
a témat ¢és térjlink vissza ra késobb.

Patthelyzetben (képtelenek a megoldas felé tovabblépni):

- Viltoztassuk meg a targyalok személyét.

- A fesziiltséget keltd targyalot vonjuk ki a targyald csoportbol.

- Viltoztassuk meg a megbesz¢lés helyszinét.

- Csokkentsiik a fesziiltséget konnyed beszélgetéssel.

- Tudjuk meg lehetséges-e valtoztatni a javasolt szerzddés lényeges
pontjain.

- Allapodjunk meg a kockazat megosztasanak modjarol.

- Valtoztassuk meg a targyalas 1égkorét.

- Javasoljuk a szerzddés egyes elemeinek (csomagolés, szallitds) a
megvaltoztatasat, hogy lassuk, egylittmiikoddbb-e a masik.

Zsakutcaba (nincs értelme targyalni) jutva:

- Forduljunk partatlan harmadik félhez segitségért.

- A harmadik fél lehet kozvetitd, vagy dontobiro.

- A harmadik felet mindkét targyalofél partatlannak itélje.

- Hagyjuk a megegyezésre torekvést, lehet, hogy késébb jobban
jarunk, ha nem allanddan a holtpontra jutastol rettegiink.

Mindig kérjiink valamit cserébe, mert ezaltal engedményiink
értékesebbé valik a masik fél szemében.

c) Targyalasi végjaték technikak:
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3. Etikatlan targyalasi taktikak [12]:

a)

b)

d)

g)

A mézesmadzag taktika lényege: kitalalni egy teljesithetetlen feltételt,
majd nagy nehezen mondjunk le réla azzal a feltétellel, ha a masik is
lemond cserébe valamirdl. Osszpontositsunk a valédi célra, ha a mésik igy
probalja elterelni figyelmiinket és pontositsuk a masik ellenvetéseit.

Elterel6 hadmiivelet alkalmazasa esetén alkalmazoja szinlelt koveteléssel
all eld, amit késobb visszavon, de csak bizonyos engedmény fejében.

Mazsolazgatas, a vevo fegyvere: az ajanlatot altalaban elfogadja, de egyes
részteriileteken valtoztatasokat kér, s ugy igyekszik Osszerakni az idedlis
tizleti feltételeket. Az eladonak ezért nem célszerii részleteznie ajanlatat.

Szandékos hiba az elad6d részérdl alkalmazott megoldéds, amikor az
ajanlatban a vevonek kedvezd hiba van elrejtve. ha a vevd ezt észreveszi,
gyorsan meg akarja kotni a szerzddést és nem igazan gondolja végig a
dolgokat.

Onkényes feltételezés lényege: olyan egyoldalu feltételezés, mely
alkalmazojanak  kedvez, példaul megdllapodds nélkiili  skontd
(arengedmény) alkalmazéasa az ellenérték atutalasakor. Az ilyen etikétlan
magatartds az elfoglalt, vagy feliiletes, lusta eladoknal, tigyintéz6knél jol
alkalmazhat6, mert gyakran ,,lenyelik” a kiilonbozetet.

A megfejelés taktikajanak klasszikus esete, amikor a megallapodas utan
egyoldalian emeli az elado az arat. Védekezési lehetdség a korlatozott
felhatalmazasra hivatkozas, vagy valamilyen biztositék kikotése a
szerzOdésszerl teljesités realizalasara.

Hamis informaciok terjesztése esetén a targyalofél a bizalmasan szerzett
informaciot — dezinformaciot — felhasznélva igyekszik alakitani targyalasi
taktikajat. Eléfordulhat az is, hogy semmilyen 1j informdaciordl nincs szo,
csupan egy bloffrdl, amire hivatkozéssal gyengiteni kivanjdk a masik fél

crcr
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8.2. Targyalasi médszerek [15]:
1. Alku

Alku: minden olyan folyamat, amelynek révén két (vagy tobb) résztvevod
valamilyen megegyezésre jut, amelynek révén cselekedeteik konzisztenssé
valnak: a megéllapodast kizarélag az érintettek hozzak létre és nem valamilyen
elére megallapitott eljarassal dontik el a kérdést.

Az alkufolyamat egy optimalizalasi folyamatnak tekinthetd, melyben a két fél
egyre inkdbb a kozds megoldas felé tereli a masikat, s ezzel 6nmagat. Ennek

cres

vitatott kérdés €s javul a két fél kapcsolata.
2. Kockazatvallalas

Kockazatvallalas: a targyalas soran pétlolagos engedményként is értelmezhetd,
hisz a kockéztatd elarulja, hogy az altala szorgalmazott cél érdekében milyen
potlolagos eszkdzok alkalmazasara hajlando. A kockézat vallaldsa aldozatokkal
is jarhat, de nem vallalasuk elszalasztott lehetdségeket hagy elrejtve. A
kockézatvallalashoz merészségre van sziikség, am ennek mértéke relativ.

3. Oszinteség és/vagy leplezés

Oszinteség és/vagy leplezés modszerét minden targyalasi folyamatban
alkalmazzdk. A felek ugy vélik, hogy mélyebb valosagfeltarassal partneriiket
hasonld cselekedetre 0Osztondzhetik, s ezzel a vart eredmény elérését
siettethetik. A leplezéssel is hasonld a helyzet: valds okaink, érdekeink
elhallgatasaval érjiik el, hogy mielébb k6z6s megegyezésre jussunk.

Mindkét modszernek ara van: Oszinteségnél a partner mérlegelheti, hogy mit
nyljt cserébe (pl. Oszinteség), mig leplezésnél megfigyelhetjiik partneriink
reakcioit az elleplezett gyengeséglink, vagy erdsségiink ismeretének hianyaban.
A leplezett vondsok felderitése a partner dolga.

4. Megtévesztés
A megtévesztés modszere arra épiil, hogy a targyalofelet tudatosan a valosagtol

eltérdé informaciokkal latjak el, bizonyos helyzeteket nem a teljesség igényével
mutatnak be. A masik fél feladata, hogy eldontse: a megtévesztés tudatos, vagy
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akaratlan cselekedet eredménye. A megtévesztd fél hamar elveszitheti
szavahihetdségét és a folyamat sordn alkalmazott fenyegetései, igéretei nem
érik el hatasukat.

A széndékos, nyilt megtévesztés a targyalasi szandék komolysagat is
megkérddjelezheti. Akkor és ugy lehet alkalmazni, ha annak révén a felek
egyenldségen alapuld megallapodasi lehetdsége boviil.

Az igazsagos informaciohelyzet ugy értelmezhetd hogy abban a feleknek
nemcsak a tudatosan vallalt fél- és alinformacioktol kell tartdzkodniuk, hanem a
sajat motivacidikra ¢és érdekeikre vonatkozo adataikat is ko6zolni  kell
partneriikkel.

Csusztatasrol akkor beszéliink, amikor egy bizonyos tényhelyzet egyes
vonatkozasait nem, vagy nem kell6 pontossdggal kommunikaljdk, olyasmit
sugallnak, amelynek nyilt, 6szinte kimondasahoz nincs mersziik.

A sejtetve kozolt informéacioknak mogottes tartalmat tulajdonitanak: ezek még
tovabb erdsitik a masik félben a megegyezés komolysagaba vetett hitet. A
kétértelmii fogalmazés, feltételezések, sejtetések nem provokativ. modon,
kényszerité erdvel jelennek meg, s ha a partner rossz ,,kovetkeztetésekre” jut,
értelmezési pontatlansadgaért neki kell vallalnia a felel6sséget.

5. A hazugsag

A hazugsdg, mint mddszer a legrosszabb targyaldsi eszkdznek tekinthetd. A
hazugsagtol vald tartdzkodds nem egyenld az igazsag feltétlen kimondasaval. A
kettd kozott van az a sdv, amibe a megtévesztés, a sejtetés, a kétértelmiiség
tartozik.

A hazugsag hétkoznapi és targyaldstechnikai értelmezése, erkolesi megitélése
nem mindig esnek egybe. A hazugsag vagy kozvetleniil (kimondva, leirva)
jelenik meg, vagy elhallgatas révén valosul meg.

A targyalasi konfliktushelyzetben és folyamatban a bizalmat és johiszemuséget
kell kiindul6é allapotnak tekinteni, &m figyelemmel kell lenni arra is, ha a
masiknak érdekében all félrevezetni benniinket. Ezt belatva elfogadhatonak
latszik az a megallapitds, hogy az fizleti kapcsolatokban a hazugsag
automatikusan nem szamolja fel a bizalmat, mert a targyalok sejtik, tudjak,
hogy kit6él mit lehet elvarni, mikor akarjak becsapni 6ket.
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Ennek ellenére ezt a moddszert inkdbb ne hasznaljuk, de ha ugy érezziik
elengedhetetlen, legalabb magunknak valljuk be, hogy hazudunk: egy ,,jo igy”
érdekében alkalmazva is lassuk be, hogy ez csupdn sajat egyéni, céges
érdekeinket szolgalja.

A targyalonak belsd, lelki probléméval is meg kell kiizdenie: személyében
vallalja-e a targyalasi utasitasban eldirt hazugsag prezentalasat?

Az lizleti €letben az allaspontjat valtogato, vonakodd, hazudd partnertdl tobbet
¢és szigorubb feltételekkel kdvetelnek, mint egy megbizhato targyalotol.

Lehetnek a birtokunkban olyan vallalati, piaci informaciok, melyeket iizleti
titokként kezeliink, igy ezen ismeretek megtartasa kotelezd, védelmiik
megengedett, tobbnyire félrebeszéléssel, vagy elhallgatdssal lehet a partner
figyelmét mas irdnyba terelni

6. Johiszemiiség és bizalom

Johiszemiiség €s bizalom az eredményes targyalds velejaroja. E kettd nélkiil
lehetetlen kolcsondsen elény0s targyaldsi eredményt elérni. A baratsagos, jO
hangulatban folyd targyalasok éppen a kolcsonds bizalom alapjan lehetnek
ilyenek. Viszont a teljes bizalommal targyalo, kitdrulkoz6 targyald
johiszemiiségét ki lehet hasznalni, erre hamis feltételeket (bloff) lehet mondani,
hogy megismerjiik a partner reakcioit, s amennyiben nem jon ra a bloffolésre,
akar targyalasi pozicionkat is javitottuk.

Machiavelli szerint a cél szentesiti az eszkozt, 4m ennek a megkozelitésnek ara
van: ez pedig a szavahihetOségiink veszélyeztetése, elvesztése.

Bizalomerdsité magatartasok a gyakorlatbol [15]:

e Misik problémajanak megértése €és a megoldas eldsegitése, ugy, hogy
ekodzben sajat problémankrol is targyalunk.

o Ugy segiteni a masikat probléméja megoldasaban, hogy a sajat hasonld
feladatunkkal val6d Osszeegyeztethetdséget bizonyitjuk.

e Fenyegetések, igérgetések ovatos hasznalata.

e A targyalas eredményeinek Iépésrdl-lépésre vald meghozatala, s ezek
értékelési lehetdsége.

e Bizalomerdsité gesztus (protokoll, erkolesi, gazdasagi).

o Eltokéltség kinyilvanitasa a targyalasi 1épéseket illetden.

e A targyalasi végeredmény jovobeli teljesitési szandékanak hangoztatésa.
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e Ha a targyalas helyett nincs mas konfliktuskezelési megoldas.

o A felek kozotti kolesonos fiiggés (elonyok) novekedése.

e A jovObeni targyalasi eredmény szerinti egyoldalu részengedmény a mar
meglévo lizleti kapcsolatban.

A bizalom nem lehet a targyalas eléfeltétele, nem lehet a targyalast megszakitva
bizalmat ,teremteni”. A bizalmat a targyaldson 1épésrdl-lépésre kell
megteremteni ¢és felépiteni.

7. A fenyegetés

A fenyegetés, mint modszer negativ tartalmi, tamado targyaldsi megoldas,
amikor nem a kolcsonds kompromisszum a meghatarozo, hanem a fenyegetd
masikat megfélemlitd, zsarold magatartasa. A bI6ft, félrevezetés, hazugsag,
agresszivitas mind arra szolgalnak, hogy érzékeltesse a masikkal: jobb lesz
visszavonulni, behodolni, engedni. A fenyegetést esetenként elég csak kilatasba
helyezni, s madris legalabb olyan hatdsa van a masikra, mint a tényleges
fenyegetésnek.

A fenyegetést kivalthatja a targyalasi helyzet reménytelensége, vagy annak
érzete is, ezért az tobbnyire a masik fél magabiztossagat erdsiti. (A gyenge
emberek agresszivitasa: tulzo fellépés, fenyegetd magatartds szolgal
kompenzalasul az erélytelenségiik, hatarozatlansdguk miatt.)

A fenyegetés mélyen sérti a fenyegetett fél onérzetét, ez pedig a kdlcsondsen
eldonyos eredmény elérését veszélyeztetheti. A fenyegetésre adand6 legjobb
valasz ennek ellenére a nyugalom, magabiztossag és eré sugarzasa. Eppen ezért
csak akkor ajanlhaté alkalmazésa, ha ,,abszolut biztosak vagyunk abban, hogy
fenyegetésiinket barmikor, barmilyen koriilmények kozott be tudjuk és be is
fogjuk valtani.” [8]

A fenyegetést gyakran kiséri pozitiv ellenparja: az igéret. A kettd valtakozo
alkalmazésa arra utal, mindkét modszer a targyald rendelkezésére all, hogy a
masikat a kivant irdnyban befolyasolja.

8. Az igéret

Az igéret, mint mddszer, csak akkor értékes, ha minden koriilmények kozott

megtartjdk. Eppen a szavahihetség az, amellyel az igéret tartalmat, értékeét
biztositjuk. Az igérettel tObbnyire valamiféle elkotelezettség is jar: ennek nem
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minden esetben zdlog a kifejezdje, de akar az is lehet. Az elkotelezettség
els@sorban az igéré szempontjabol Iényeges: ezzel a magatartdsaval birhatja ra a
targyalofelet az elérni kivant reakciora, allaspont elfogadésara.

Az igérettel vissza is lehet €lni: feleldtlen hasznalataval a tdle vart eredmény
nem kovetkezik be, mert az alkalmazas gyakorisdgaval ardnyosan csokken az
értéke. Az értéktelen igéretek pedig csak a szavahihetdséget csokkentik.

Nem hatarozhaté6 meg pontosan, hogy mikor, milyen korilmények kozott kell
feltétleniil az igéret modszerét haszndlni, azt a targyaldsi szitudcid alapos
ismeretében lehet eldonteni, de még olyankor is megfogalmazodnak ellenérvek.
Ezért 6vatosan banjunk vele.

9. A meggyozés

A meggy6zés, mint targyaldsi moddszer, a tanicsadds Onallosult forméja.
Hatékonysaga nem pusztan a kozolt tandcsa jo, vagy rossz voltaban all, hanem
a formdjaban is: a meggy6zddés atadas nem egyszerlien informacié atadas,
hanem tartalmazza a rabeszélés mozzanatat is. Eppen ezért a sikeres meggy6zés
specidlis képességeket igényel, mely nem pusztan technika, hanem személyes
varazs, jO hirnév kérdése is.

A meggy0zés lehet erkolcstelen, alnok és csabitd. Az erkdlestelen meggydzés
olyan erkolcsi alapelveket kérddjelez meg, mely a masik fél szdmara szentek,
sérthetetlenek, ezért ez negativ hatast, s igy nem valdszinii, hogy eléri céljat,
sOt még a targyalds is megszakadhat. Az alnoksag és megtévesztés modszerét
meggy6zésre hasznalo taktika sem kifizetddd. A becsapas mindig is az egyik fél
onz6é értekelésére alapul, amellyel a masikat lebecsiili, karakterét,
felfogoképességét, reakcioit lekicsinyli. A csabitd meggy6zés szintén az emberi
gyengeségeket hasznalja ki, amennyiben anyagi, személyi ajanlatokkal
igyekszik elérni céljat.

A meggy6zés alapja, hogy a meggy6zendd targyalordl, az altala képviselt
cégrol minél tobb informacid alljon rendelkezésre, amelyre épithetd egy
érvelési gondolatmenet. Meggydzni csak meggy6z6 erdvel rendelkezd, kelléen
magabiztos targyalo képes, aki vallalkozik a méasik magatartasanak, attitlidjének
(beallitodasanak) megvaltoztatasara.

A meggydzés modszere a targyalasos kifejtés, okfejtés, s mint ilyen tanulhato,
gyakorolhato.
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A  meggy6zést az érdeklodés felkeltésével inditjuk, s ezutdn sajat
elgondolasunkat fejtjiik ki, majd vélaszolunk az ellenvetésekre, kifogasokra,
azaz érveliink. Ervelés nélkiil nem lehet sikeres a meggydzés. Az érvelést
targyalasaink soran bizonyitdsra hasznéljuk: el6szor téziseket — amelyeknek
igaz, vagy hamis voltat ki kivanjuk mutatni — alkotunk, majd érveket keresiink,
melyekkel a téziseket mindsitjiik, s végiil bemutatjuk a tételek igaz, vagy hamis
voltat logikailag.

Az évelés technikajanak legfontosabb szabalyai [2]:

e Azt kell tudnunk, hogy mikor, milyen tipust érveket kell hasznalni, melyik
milyen gondolkodasi folyamat esetén sziikséges.

o A rovid, Osszefiiggd érvelés hatdsosabb és meggy6zdbb, mint a hosszan
tarté magyarazkodas.

o Azegységes érvelés mindig elonydsebb, mint a részekre szakado.

e A kiilonféle érvek sorozata a vitaban jo titOkartya lehet.

o Kiegészitd érvek kovetkezetessé teszik a meggydz0 gondolatokat.

e Partneriinknek tetsz6, ha érveléslink kezdd és érkezési pontjat vilagosan
érzékeltetjiik.

o Kotdszavakkal az érvelés logikusabb, kdvethetobb, szimpatikusabb lesz.

e A kulcsérvek ismétlése megerdsiti érvelésiink feszességét.

e Ervelésiinkben alkalmazzunk megfeleld kifejezésmodot, hasznaljunk
egyszerti, rovid mondatokat. Talalé sz6, vagy szojaték hasznalata
kifejez6bbé teszi a gondolatot és mondanivalot.

Az érvelés fajtai [2]:

latszatérvelés,

moralis érvelés,

taktikai érvelés,

racionalis érvelés,

ok-okozati 0sszefiiggések vizsgalata és a
személyeskedo6 technika.

A meggy06zés fontos eleme a masik fél meghallgatisa, a partner motivacidinak
kibeszéltetése. Mindent meg kell probalnunk, hogy a masik személyes
torddésiinket, motivacidinkat is vegye észre ¢és értékelje, de ne legylink
tolakodoak és figyelmiinket szemkontaktussal is fejezziik ki [16].
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A meggy0zés sajatos, de nehezen elsajatithatd formdja, amikor anekdoték,
parhuzamok tanulsagai révén akarunk hatast elérni, azokat sajat szituacionkra
alkalmazni.

8.3. Targyalasi technikak

1. Valsag

Targyalasi technikaként a valsag ugy értelmezhetd, hogy a targyalas sordn atélt
valsag tanulsdgokkal szolgal, s igy formalja taktikdnkat, boviti targyaldsi
tapasztalatainkat.

A valsagokat meghatarozo tényezok:

e A valsagban komoly veszteséggel szamolnak, azaz nagy a tét.

e A targyalas zsdkutcdba jutasdig, megszakadasaig csak rovid ido all
rendelkezésre, mialatt jelentds nyomads, stressz alatt kell feloldani a
kialakult fesziiltséget.

e A bizonytalansag nd az informaciok hidnya miatt:

- atargyalofél vallalata miként reagalt a valsag hirére,

- atargyal6fél hogyan fog reagalni a targyalas megakadasara,

- a konkrét targyalasi konfliktus nem indit-e el tovabbi eseményeket
(eszkalacio)?

e A targyalasi konfliktushelyzet megoldasi lehetdségeinek besziikiilése: vagy
azonnali és egyoldalt megoldast akarnak kicsikarni, vagy a targyalasi
utasitasban rogzitett stratégiai célok teljes feladasat siirgetik.

A targyaldsi valsdg megolddsara alkalmazhato a partatlan harmadik fél
felkérése dontobiroként, vagy kozvetitoként (8.1.2.b. pont), amely kijeldlhet
olyan savot, amelyen beliil a felek érdekeltsége tovabbra is fennall.

A targyalasi valsdghelyzet kiprovokalasa révén lehet leginkabb kitapogatni,
hogy a felek engedékenységének hol a hatara, hol varhaté az optimalis
kompromisszum kialakulasa.

A vélsaghelyzetekkel egylitt kell élni, szdmitani kell rajuk, mert sokszor
zsarolasra is hasznaljak ezt a technikat. A valsagkezelés nehezen tanulhaté meg,
inkabb hosszu targyaloi multtal rendelkezdk tudjak megtapasztalni a valsag
kozeledtét és képesek a fesziilt helyzetben is kompromisszumra jutni. Ha ez
nem sikeril Uigy a targyalds megszakad.
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2. A kérdés és a kérdezés technikaja

A targyalasokon a legtdbbet alkalmazott technika, mert a kérdezéssel a felek
olyan informécidokhoz kivannak hozzajutni, melyek alkalmazésaval stratégidjuk
megalapozottabba, taktikajuk végrehajthatobba valik.

A j6 kérdés elofeltételei: a targyalas jo eldkészitése, intelligencia,
emberismeret, értelmezdképesség, tapasztalat és szaktudas, kifejezOkészség,
reakciokészség, talpraesettség, beleérzd képesség, azonositd képesség [2].

A kérdés motivacidja szerint lehet: nyilt (felismerhetd), rejtett (mast kérdeziink,
mint amire valaszt varunk).

A tisztdzo jellegi kérdésekben a targyalason hasznalt dokumentumok
tartalmara, az abban rejlé motivumokra kérdeziink ra.

A provokativ kérdés 1ényege informaciok, vagy engedmények kikényszeritése a
masikbol.

Hasznos mddszer a targyaldsok elOkészitése sordn a targyalasi stratégia mentén
haladva kérdések-valaszok végiggondolasaval elére lejatszani a képviselendd
érvelési folyamatot.

Erdemes még megjegyezni, hogy kérdezni csak roviden érdemes és szabad,
mert ellenkezo esetben elvész az informacio tartalma és a valasz is kormonfont,
tulzottan részletezo lesz.

3. A kivaras technikaja

A targyalas stratégidja és taktikdja eldrevetiti a targyalds varhatd zarasi
idopontjat, amikorra az eredmény, szerz6dés megsziletik. A targyalés
siettetése, vagy elhuzddasa nem pusztan a targyalok személyes elhatarozasanak
kérdése. A siirgetés, tiirelmetlenség olyan jellemvonas, amely nem segiti eld a
sajat targyalasi céljaink elérését, s6t tamadasi feliiletet adva még lassithatja is
azt. Eppen a siirgetés valtja ki a kivaras technikdjanak alkalmazasat: bizonyos
targyalasi eredmények korvonalazddasa esetén lehet — Ovatosan — a kivarast is
alkalmazni.

A kivaras technikdja alkalmazhato, ha:

e sajat informaciohidnyunk leplezésére,

e atargyal6fél mar kelléen meg van puhitva, varhat6 a kért engedmény,
e meggy6zodésiink kelléen megalapozott,

e partneriink zavarba kertilt, s ezt nem kivanjuk kihasznalni.
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A kivéaras alkalmazasat a targyalasi kontextus donti el, és azt is, hogy
kérdezésnél, vagy valaszadasnal éljiink vele.

4. A meglepetés ereje

A meglepetést olyan szandékkal készitik eld, hogy megzavarjak a masikat,
fordulatot idézzen el6, ezért a helyzet, koriilmények, masik motivacidi pontos
ismeretében lehet csak alkalmazni.

A meglepetéssel (hirtelen engedmény, bekeményités, gyorsitds, stb.)
szembenézd felet felkésziiletleniil éri az ilyen esemény, amely a targyalasi

crer

magatartasaban.

A meglepetés tartalmaval ovatosan kell banni: egy korabbi javaslat hirtelen
elfogadasa azért megfontolandd, mert a targyald partner lehet, hogy csak
szondazasra hasznalta azt. A varatlan bekeményedés a targyalasi magatartés
negativ irdnyl megvaltozasaval jar, alkalmazasanak szertedgaz6 oka lehet, amit
a meglepetést kaponak kell tisztaznia.

5. Ultimatum

A targyalds soran elhangzott ajanlatokrol azonnal nehéz eldonteni, hogy azok
merevek, vagy modosithatok-e, azaz ultimadtumnak, vagy javaslatnak tekintsiik
Oket.

A kész helyzet elé allito javaslatok esetén érdemes atgondolni, hogy mi vezetett
az ultimatum megfogalmazasdhoz. Azt viszont fel kell tételezniink, hogy
partneriink tudatosan alkalmazza ezt a moddszert. Az ultimatum altalaban
irredlis, végrehajtasa lehetetlen, mégis bizonyos id6t hagy a teljesitésre, hogy
ezzel a feltételek teljesitésének hidnyaért a felelosséget atharitsak a masik félre.
fgy azt a latszatot lehet kelteni, hogy nem az ultimdtumban megjeldlt ,jogos”
kovetelések feleldsek a torténtekért, hanem a vonakodo partner. Gyakori, hogy
az ultimatummal a targyalas megszakitdsa a cél: elfogytak az érvek ¢és
engedmények, viszont a zsakutcdba jutasért a felel0sséget nem kivanjak
vallalni.

Alkalmazéasaval a provokativ magatartas ¢és a targyalofél megalazésa is egylitt
jar, ez pedig nem lehet helyes targyalasi taktika. Ha végképp dontésre akarjuk
kényszeriteni a partneriinket, tegylik azt, valamilyen objektiv koriilményre
hivatkozva.
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6. A meggyozés

Egyszerlsitett megoldasokra, sztereotipidk hasznalatira toreksziink, s gyakran
hagyjuk, hogy az automatikus rdhatds eszkozeit alkalmazok tigyességiikkel
elérjék, amit akarnak. Azok, akik igy kihasznalnak benniinket gyorsan
megtanuljadk, hogyan profitalhatnak abbodl, hogy kérésiikre, befolydsuk
eszkozeire mechanikusan reagalunk.

A befolyéasolasnak, meggy6zésnek harom eszkoze van:

e az eszk6zok hatdsat aktivizald szinte automatikus folyamat,

e a hatas kiaknazasa az elinditok részérdl, és az a

e moddszer, ahogy a felhasznalé 4atveszi az automatikus befolyasolés
hatoerejét.

A folyamat alkalmazodinak csak arra van sziikségiik, hogy beinditsak a
szituaciobol adodo rahatést €s azt a kivalasztott személyre iranyitsak.

A befolyasolasban alkalmazzuk a kolcsonodsség elvét, miszerint le vagyunk
kotelezve a szivességek, gesztusok, ajandékok viszonzasara. Gyakran adjuk a
beleegyezésiinket olyan esetekben is, amikor inkabb nemet mondanank. Ugy is
lehet lekotelezetté tenni valakit, hogy kéretlen szivességeket teszlink neki.

Targyalasok soran ugyanez az elv érvényesiilhet a targyalofelek kozotti
viszonyrendszerben.

7. Jel — jelzés — kozlés

A targyaldsok soran alkalmazott technikdk koziil talan a legérdekesebb és
legvaltozatosabb teriilet ez. A targyalok a targyalds soran kiilonb6zé jeleket,
jelzéseket alkalmaznak, melyek a kozlés soran a kommunikaciés csatornakon
jutnak el a masik félhez. A verbalis én nonverbalis kommunikacids eszkdzoket
az 1. fejezetben attekintettiik, ezért itt csupan alkalmazéasukra hivjuk fel a
figyelmet.

A nonverbalis jelzések targyaldsok soran is alkalmazott funkcidi: a tarsas
helyzet kezelése, én-megjelenités, az érzelmi allapotok kozlése, az attitlidok
kommunikécidja és a kommunikacids csatorna ellendrzése [4].

Mivel a targyaldsi folyamatban a pozitiv és negativ érzelmi reakciok
hullamzasa zajlik, a nonverbalis iizenetek az informaciok talan legfontosabb
hordozdi, jeleket adnak és megfejtésiik kodjait sugalljak.
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9. fejezet
Nemzetkozi lizleti targyalasok

Magyarorszdg szempontjabél a nemzetkoézi politikai és  diplomaciai
targyalasoknak 1is nagy a jelent0sége, mégis témank szempontjabol a
nemzetkozi gazdasagi €s lizleti targyalasok a relevansak.

Annak érdekében, hogy nemzetkdzi versenyképességiink, versenyeldénylink
tovabb ndjjon a korszerli makro- és mikrogazdasagi ismeretek mellett arra is
szilkség van, hogy a nemzetkozi iizletkotés elméletét és gyakorlatat is
megismerjik.

A nemzetkozi gazdasagi €s iizleti kapcsolatok és tranzakciok bonyolultak, ezért
feltételezhetd, hogy ezen tigyleteknek vannak olyan koriilményei, tényezdi,
melyek a hazai kapcsolatokban nem, vagy nem olyan sullyal jelennek meg,
mint példaul:

e a nemzetkdzi gazdasagi ligyletek specialis, csak rajuk jellemzd tényezdk
altal befolyasoltak,

e czek a tényezOk a nemzetkdzi gazdasagi ligyleteket mind koncepcionalisan
egyseégesitik és egyuttal elkiilonitik a hazai ligyletektol,

e a nemzetkdzi gazdasdgi folyamatok a nemzetkozi Tlzlet targyalasi
folyamatat is befolyasoljak.

9.1. A nemzetkozi uzleti targyalasok befolyasolé tényezoi [15]
1. Politikai és jogi pluralizmus

A vilaggazdasagi kapcsolatok révén az allamok, vallalatok az intenziv jogi és
politikai  pluralizmus  viszonyai  k6zé  keriilnek. Az  dru- és
szolgaltataskereskedelem, a nemzetkdzi kozvetlen miikkodotoke befektetés, a
kiilfoldi munkavallalas legalabb két partnert hoz kapcsolatba ugy, hogy azok
politikai rendszere €s jogi szabalyozasuk is érintkezik. A szerzddést a két jog
figyelembevételével kell elkésziteni, s a végrehajtast és a reklamécio rendezését
lehet, hogy két masik orszag birdsaga fogja targyalni, esetleg szankcionalni.
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2. Nemzetkozi pénziigyi tényezok

A nemzetkdzi lizlet monetaris oldala legalabb olyan odafigyelést kdvetel, mint
a politikai koriilmények vizsgalata, vagy a targyalasi stratégia készitése.
Meglepetések mindig érhetik a nemzetkézi lizletben targyaldt: a partner
valutdjanak le-, vagy felértékelése a szerzddésben kikotott garancidk,
értékallandosagi klauzuldk kijatszasa, vagy a partner nem fizetése esetén.
Politikai  szintli pénziigyi kockdzatként értelmezhetd az az orosz
transzfertilalom, melynek értelmében 1998. augusztus 25-én harom honapra
minden kiilfoldi kifizetést befagyasztottak.

Vératlan fordulatok ellen tehat érdemes a partner orszaga valuta- és arfolyam
mechanizmusait tanulmanyozni.

3. A kormanyok és biirokraciak szerepe

A nemzetkodzi lzletben gyakori, hogy az egyes kormanyok vallalataikon,
tigynokségeiken keresztiill gazdasagi kapcsolatokban vesznek részt, s igy
kiilfoldi vallalatokkal is kapcsolatba keriilnek. Ennek okidn a nemzetkdzi
tizletbe bekapcsolddo vallalatoknak fel kell késziilniiik arra, hogy a politikai és
gazdasagi hatalom képviseldivel, ezek megbizottaival targyaljanak. A
korméanyok és magéanvallalatok targyalasain (pl. privatizacid, kozbeszerzes)
korlatozott lehet a nyilvanossdg, ragaszkodhatnak a bizalmas informaciok
megtartasdhoz. A szerzddéses klauzuldk is masok lehetnek, mint egy tisztan
maganiizlet esetén. E sajatos egyiittesben tehat sajatosan 6tvozédnek az allam
¢s a piac politikai, gazdasagi és miiszaki viszonyai.

4. Nemzetkozi bizonytalansag, hirtelen valtozasok

A nemzetkozi gazdasagi viszonyok természete és kockéazata tobbszor és jobban
valtozik, mint a hazai viszonyok. Nemzetkozi bizonytalansdgot okoznak a
haboruk, sztrajkok, jelentds nemzetkézi valutdk le- illetve felértékelései,
keresztarfolyamok mozgésai, ezekbe valo jegybanki beavatkozasok, jelentds
gazdasagpolitikai valtozasok.

A nemzetkozi lizletk6tok a politikai és gazdasagi kockazatok elemzésével
(BERI=nemzetkozi iizleti kockazati index), biztositasok megkotésével,
semmisségi klauzula beépitésével (force majeure klauzula), a beruhazasvédelmi
megallapodasok rendszerével, vagy nemzetkozi pénzintézetek bekapcsolasaval
védekezhetnek ezen valtozasok ellen.
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A jelentds nemzetkozi gazdasagi kapcsolatokkal rendelkezd vallalatoknak
célszerli, ha a nemzetkdzi Osszefliggések jovobeli alakuldsat is probaljak
megbecsiilni, ha kiterjedt gazdasagi informacidszerzést végeznek.

5. Ideolégiai problémak

A nemzetkozi iizleti targyaldsok soran egyes orszagokban talalkozhatunk
tisztan gazdasaginak tiind fogalmak ideoldgiai toltésével, atértelmezésével.

A magéanberuhdzas altaldban pozitivan értelmezhetd hisz hozzajarul a jolét,
jovedelem keletkezéséhez, mégis egyes orszagokban az irdnyado politika, vagy
csak kisebbségben 1évé partok ellenségesen kezelik a kérdést. A profitot is
kiilonbozéképpen itélik meg egyes orszagok és politikai ideologiat kovetd
csoportok. Vannak, akik a profitot a kizsdkmanyolds eredményének tekintik,
mellyel a nemzetkozi toke elszegényiti a gazdasagot.

6. Kulturalis kiilonbségek

Kiilonb6z6 kulturdlis hattérrel rendelkezd targyaldk masként latjak és
értelmezik a targyaldst magat, s emiatt targyaldsi taktikdjuk és stilusuk is
kiilonb6zd lesz.

A mas kultarakkal valé6 kommunikacio nemcsak nyelvek kérdése, de sziikséges
a masik kultura értékeinek felfogasa, érzetek és filozofiak értelmezése.

A kulturdlis eltérés a szerzédések szovegezésében is megfigyelhetd: a nyugati
kultardk altaldban minden részletre kiterjedd szerzddéseket irnak, a keleti (pl.
Kina) kulturak viszont inkébb csak altalanos alapelvek irasba foglalasat akarjak,
s nem részletezd eldirasokat.

A targyalasok nemcsak egy konkrét eredményre, de a felek magatartasanak
befolyasolasara is iranyulnak: a 1étrejott egyezményt be kell tartani, ez azonban
szintén kulturalisan kondiciondlt, mig méasok személyes egyeztetéssel, kdzvetitd
bekapcsolasaval igyekeznek megoldasra jutni.

9.2. Multilateralis targyalasok
A nemzetkozi tobboldali targyalasok komplexek és bonyolultak, mégis

Onmagaban tobb partner jelenléte nem jelent athidalhatatlan problémat. Két f6
csoportba oszthatok a multilateralis targyalasok:
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nemzetkozi, vagy gazdasagi kérdéseket megvitato, €s
multilateralis szabalyalkotd, intézményesito targyalasok.

1. A multilateralis targyalasok jellemzoi:

e Ezeken a targyaldsokon a felek kozotti kapcsolatok kiilonlegesen bonyolult
halézata alakul ki.

e A NMT tobbnyire nyilvanos, ezért a nemzetkozi figyelem koézéppontjaban
all.

e A nemzetkdzi erdviszonyokat nem véltoztatjdk meg, de érvényesiilésiiket
bonyolultabba teszik.

e Csak és kizarolag a résztvevo felek egyetértésével johetnek 1étre.

e A targyalas helye politikai szimbdlumot jelent, erdviszonyokat tiikroz.

e A teljes jogl résztvevokon kiviil lehetdség van az ugynevezett megfigyeldi
mindségben torténd részvételre is.

2. A tobboldalu targyalas szakaszai
a) Elotargyalas, a felek informalis kapcsolatainak kialakitasa.

e Résztvevok korének, szamanak meghatarozasa:
- Kinek kell feltétleniil a tdrgyaldson részt vennie?
- Kik segitik, vagy gatoljak az érdekeink érvényesitését?
- Haatargyalas statusa kedvezd egyes csoportok kizarhatok beldle.

o Koaliciok, szovetségek alakitasa altalaban megeldzi a targyaldsokat. Az
egyes egyiittes fellépés legtobbszor bénitd hatassal van a tébboldalu
targyalasok menetére, ugyanis az idot a belsé egyezkedések, vitak viszik
el.

e Szerepvallalas, szerepdifferenciacio.

e Tapasztalatok, eljards, megoldds, napirend mind-mind informalis
egyeztetéseken dolnek el.

b) A formalis targyalads szakasza
Ebben a szakaszban alakul ki a targyalasi alapkonfliktus megoldasanak

végeredménye, az egyezmény, vagy szerzOdés. A résztvevok ideiglenes,
feltételekhez kotott allaspontra jutnak.
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c) A targyalasi egyezmény szakasza

A véglegesités iddszakaban ujabb vitak indukdlodnak azért, mert a felek
felmérik a megéllapodas betartasanak nehézségeit, keresik a garanciakat az
egyezmény betartdsara.

3. A multilateralis targyalasok hatékonysaga [15]

A nemzetkozi sokoldalu targyalasok bonyolultsdgara €s hatékonysagara példa a
GATT, majd WTO égisze alatt folytatott targyalasi ,,fordulok” vontatottsaga,
elhtizodasa. A jegyzet készitésének iddszakaban a Dohai forduld targyaldsai
kellene, hogy bonyolodjanak, de ennek Ilathaté jelei nem, vagy alig
tapasztalhatok.

a) A hatékonysag akadalyai

e A targyaldsok szerkezete plenaris iilésekre (formalis szint) és a tényleges
targyalasokra (bizottsagi, albizottsagi iilések, munkacsoport,
kapcsolatcsoport) bonthatd. A tobboldalt targyaldsokon a részt vevok
szama, a képviseld személyek érzékenysége jelentenek problémakat.

e Targyalasi eljardsi rend: a kommunikacié ¢€s informacidszerzés — a
tobboldalusag ellenére — kétoldalti kapcsolatokon keresztiil zajlik, sokszor
parhuzamosan iilésezve, ami zavart okozhat. Gatolja a hatékonysagot az is,
ha egyes targyalok szereplési vagya elrabolja az id6t a tényleges vita eldl.
Hatékonysagi problémat idézhet elé tovabba a rendelkezésre allo i1d6
korlatozott volta is.

b) A hatékonysdagot segito tényezok

e Koaliciok ¢és csoportok: kialakulasuk szolhat a teljes targyalasra, vagy
csupan egy adott kérdésben elfogadott poziciora. Mindkét esetben a
targyalas gyakorlati megvaldsitasa hatékonyabb ¢és sikeresebb lesz, hisz igy

az alkufolyamat is kdnnyebb.

o K¢épviselokkel torténd targyalds: a koaliciok, csoportok kozotti
targyalasokat gyakran képviselok folytatjak.
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e Rugalmas résztvevok: a targyalasokon kisebb vehemenciaval résztvevok
allaspontja tobbnyire rugalmas, alkalmazkodik az aktivabb csoportvezetd
tagok altal javasolt megoldasokhoz.

e Prioritasok és érdekasszimetridk: a résztvevok érdekei, prioritasai eltéroek,
ugyanakkor ezek az érdekeltérések lehetdséget adnak a ,,csomag-tligyletek”
Osszeallitasara ¢és megtargyalasara. Az alkudozds soran kolcsonos
engedmények, kompenzaciok vezetnek a targyalas végeredményéhez.

e Erdasszimetria: tulajdonképpen eréforras asszimetriarol van szo, s ez donti
el, hogy melyik targyalofél képes a tobbiek alapvetd befolyasolasara.

o Allandé és valtozdé szerkezet: a targyalasok stabil szerkezete a
megallapodast segiti eld, de hatranya, hogy megneheziti az eltérd érdekek
révén létrejovo athidaldo megoldasok kialakulasat, rugalmatlan.

e Problémamegoldas: a tobboldalu targyalasok résztvevdi ugy igyekeznek
alakitani targyalasi stratégidjukat, hogy azon a felek érdekeit, akikkel
nincsenek komoly konfliktusait vegyék figyelembe, de a tobbiek
tamogatasanak megszerzése is csokkenti a kompetitivitasra valo hajlamukat.

e Bizalom ¢s kockazat: a bizalommal 1évd felet a tobbiek gyengének
tarthatjak, bizalmaval visszaélhetnek, a megallapodést nem tartjak be. Ezek
a problémak tobboldalu targyalasnal kevésbé ¢Elesek, mint bilateralis
megallapodasnak.

9.3. Targyalas mas nemzetiségliekkel
1. A német menedzserek és kommunikacios sajatossagaik

A német embereket altalaban szorgalmas, keményen dolgozo, tartézkodo, vagy
éppen a hiivos, tavolsagtarto jelzokkel szokas illetni. Fdoderalista
berendezkedése is jelzi, hogy Németorszagon beliil nagy kulturalis, s6t etnikai
eltérésekre szamithatunk, ezért a sztereotipizalas itt is veszelyes.

A kilfoldi partnerek a német iizletembereket elsé latdsra formalisnak,
merevnek, aprolékosan preciznek, pontosnak tartjak. Barati kapcsolatok lassan
épiilnek ki, de egész ¢letre szoOlnak. Szeretik a tartalmas beszélgetéseket,
vitakat.
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Miel6tt barmilyen {izleti tevékenységbe kezdenénk a német piacon, tisztadban
kell lenniink azzal, hogy ez a piac a vevOk piaca, igy altaldban kemény
versennyel kell szamolni. Koriiltekintden tanulményozni kell a piacot, a
keresletet, arakat, konkurencia tevékenységét.

A kapcsolatfelvételt a marketing/kereskedelmi igazgatd felé célszerli
kezdeményezni. A bejelentkezést eldre irasban kell megtenni, telefonon torténd
bejelentkezés nem elégséges.

A targyalds és levelezés nyelvre természetesen német. Lényeges, hogy
folyékonyan ¢és nyelvtanilag hibatlanul beszéljiink, fogalmazzunk, irjunk
németiil. A targyalasokra alaposan fel kell késziilni.

Beszélgetés kozben keveset gesztikuldlnak, nem hangoskodnak, pontosan
fogalmaznak €s nem szeretik a rogtonzést. Az id6 lehetd leghatékonyabb
kihasznalésara torekszenek.

A hierarchiat a targyaldsban is érvényesitik. Koncepciojukat vilagosan fejtik ki,
targyalasi technikdjuk érveld, alacsony kontextus jellemzi beszédiiket.
Targyalopartneriik csalddnevét memorizaljak és gyakran szolitjdk nevén.
Javaslataikat mindig hattérinforméaciokkal inditjdk, koncepciojukat az
elézményekbdl eredeztetik, vezetik le. A német fél szamdra az irdsban nem
rogzitett igéret is kotelezo érvényu.

A targyaldsokon a németek keményen védik érdekeiket, taktikailag
alkalmazkodnak gondolkoddsmoédunkhoz, szokasainkhoz. A rajuk jellemzd
német alapossaggal mérik fel az erdviszonyokat és ezek alapjan alakitjak ki
targyalasi taktikajukat.

A sikeres iizletkotéshez bele kell élnlink magunkat a német menedzser
gondolkoddsmodjaba. Szeretik a konkrét targyalasi stilust, a logikus ¢és
kovetkezetes érvelést és az egyértelmi ajanlattételt.

Alapjdban véve megbizhatdé partnerek, de sziikség esetén megtalaljak a

lehetdséget, hogy kibtijjanak teljesitési kotelezettségiik alol. Fontos tudni, hogy
az exportcikkeket a német szabvanyok (DIN) szerint kell kivitelezni.
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2. A brit iizletemberek és a veliik folytatott kommunikacio

A brit menedzserek nem ¢élveznek olyan nemzetkdzi megbecsiilést, mint
amerikai kollégaik. Keverednek benniik az arisztokratikus és vallasos értékek
az Ujabb szakmai, hivatalnoki értékekkel.

A birodalmi multbol eredeztethetd, hogy a kiilfoldieket furcsa nyelveket
beszEld, tavoli jovevényeknek tekintik és felsdbbrendliségi érzésiiket veliik
szemben nem mindig rejtik véka ald. Az angol nyelv kivételes, kozvetito jellege
ezt a szemléletet folyamatosan fenntartja. Megkiilonboztetd jegyiik az erdteljes
konszenzusra torekvés. A nyilt konfliktusokat minden aron kertilik.

Az amerikaiak a briteket altaldban baratsagos, energikus, 6nmagukkal szemben
elnézd, nacionalista és szorgalmas embereknek tartjak. Mivel a skotok, irek,
walesiek elsdsorban sajat nemzetliik tagjanak tartjadk magukat ¢és csak
masodsorban britnek, ezért udvariatlan és tapintatlan az ottani viszonyokat,
partnereket angol jelzdvel illetni. A birodalom megsziinése utdni bevandorlas
kovetkeztében sok cégnél, intézményben dzsiai, nyugat-indiai szarmazasu
alkalmazottak is dolgoznak, foleg a kereskedelemben, kisiparban.

Az iizleti kapcsolatfelvételt irdsban kezdeményezziik, majd azt telefonon is meg
kell erdsiteni. A személyes targyalast korai idOpontra, vagy péntek délutanra ne
tervezzik, inkabb az étkezéssel egybekotott megbeszélések, vacsorak egy
szinvonalas étteremben, vagy szdllodaban az elfogadottak.

A humor ¢és Onirdnia terén verhetetlenek, ezért erre a teriiletre is igaz, hogy
inkabb keveset beszéljiink. Az angol kereskedelmi jog sok teriileten nincs
kodifikalva, ezért minden részletet az ajanlatban és a szerzddésben kell
rogziteni. A  szerz6dés megfogalmazasara csak nagyon jO6 nyelvi
felkésziiltséggel vallalkozzunk.

Az angol targyalasi stilust nagyon erésen meghatdrozzak a hagyomanyok.
Pontosak, egyszertiek, protokollmentesek, iizleti viszonylatban megbizhatoak.
Nehezen hozzak 1étre az elso iizletet, de a tovabbiakban nem szivesen cserélnek
szallitot, mivel szeretik a tartds kapcsolatokat.

Nem szeretik a komplikalt iizleteket, az angol hagyomanyok szerint adnak-
vesznek. Kotelezettségiiknek pontosan, szerzOdés szerint eleget tesznek. A
targyalasokon kemények, nem hagynak sok mozgasteret a partner részére.
Rendszerint mar a megbeszélés elején elmondjak feltételeiket €s ezekbdl elég
nehéz kimozditani 6ket.
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3. A franciakkal folytatott iizleti targyalasok sajatossagai

A francia menedzserek mentalitasat az iizleti vilaggal szembeni bizalmatlansag
¢s a nyereség-hajhaszas elutasitdsa jellemzi. Nem versenyszemléletiiek. A
szabadverseny sz¢lsdséges hatasait az allam tompitja.

A francia vallalkozasok 93,5 %-a tiznél kevesebb f6t foglalkoztat, itt a
menedzser csak a maga erejére tdmaszkodhat, kevés befolydsa van a gazdasag
egészére. A 10-500 fovel dolgozd vallalatok menedzserei rendszerint
protekcionista, paternalista tulajdonosok, akik védik fiiggetlenségiiket és
értékeiket igyekeznek Orokoseikre hagyoményozni. Franciaorszag a rangokra
¢épiil6 tarsadalom, ahol a strukturalt tekintélytisztelet elve érvényesiil.

Irasbeli kapcsolatfelvétel esetén ajanlatos tényszeriien és tomoren felkelteni az
érdeklodeést. Kis- és kozépvallalatoknal célszerli a vezetdnek cimezni a levelet,
mig nagyvallalatoknal helyi képviseld személyes latogatasat varjak a
kapcsolatfelvételhez.

Az elsé levelet lehetdleg francidul irjuk, de az angol nyelv hasznalata is
elterjedt. Altaldban 10 és 18 6ra kozotti idépontra kezdeményezziik a személyes
talalkozokat. A k6zos ebéd, vacsora étteremben, barban jo alkalom a nyugodt
1égkorben folytatandd beszélgetésekhez. A rovid, hatarozott kézfogas a francia
tidvozlésnek is kiséroje.

A franciak konnyedek, konnyen lelkesednek, baratkoznak és kedvetlenednek el.
Targyalasi modjuk nem olyan koncentralt mint az angoloké, vagy németeké,
viszont a pontossag fontos.

Az lizleti targyalasok 1égkore nyilt és targyilagos, viszont a privat szférardl valo
érdeklddést indiszkrécionak tartjak. Nem értékelik a semmitmondd bevezetést,
viszont a humort és kotetlen sziineteket kedvelik.

Sajat érdekeiket keményen védik. A kizarolagossagot biztositd szerzddések,
kooperacios készség erdsitik az iizleti kapcsolatot, de a dontd tényezd mégis a

konjunktara és a versenyképesség.

Kis értékli ajandékok adésa szokasos, de ezzel az allami vallalatok és hatdsagok
felels személyeivel kapcsolatban 6vatosnak kell lenni. [22]
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4. Az oroszokkal, ukranokkal folytatott iizleti targyalasok sajatossagai

Az orosz targyaldsi gyakorlat manapsag mar az amerikai stilust masolja:
elvarjak, hogy kelld tisztelettel kezeljék Oket, de szeretnek kemény kezdeti
kovetelésekkel eldallni.

Az oroszok még mindig nagyon biirokratikus gondolkodasuak, ezért nem félnek
elismerni, ha valamire nincsen felhatalmazasuk. A korlatozott felhatalmazas
esetiikben nem csupan kifogés: az orosz targyald szaméra mindaz tilos, amire
nem kapott felhatalmazast.

Egy orosz targyald képes a végtelenségig nemet mondani azért, hogy
meggy6z6djon elszantsagunkrol. Mindig megmondja, ha probléméja van
valamivel: Oszinte és egyenes a stilusuk, ami miatt hidegnek és keménynek
tiinnek az iizleti €letben. Alapjaban véve azonban baratkozd természetiiek és
nagyon fontosnak tartjak, hogy jo viszonyt alakitsanak ki a partneriikkel. Ez
naluk sokkal mélyebb baratsagot jelent, mint az amerikaiak felszines tlizleti
kapcsolatai.

Amikor orosz partneriink azt mondja, hogy valami kellemetlen, akkor ezzel azt
akarja tudatni veliink, hogy az adott dolog lehetetlen.

5. A kinaiak targyalasi kulturaja

Az 4zsiai népeknél mindennek az alapjat az emberi kapcsolatok képezik, jobban
biznak a szerz6dd fél szobeli elkotelezettségében, szavaban, mint az irdsos
szerzOdésben.

A kinaiak kiemelkedo realistak, kifinomult érzékiikk van az ,,itt és most”
problémaira, magatartasukon rugalmasan valtoztatnak, hogy az adott helyzetet
javukra forditsak.

A kinai kultirdban a kapcsolat, viszony (guanszi) arra épiil, hogy l1étezhetnek
tartos emberi kapcsolatok, melyek tulélik a valtozé koriilményeket, s éppen
nehézségek idején van rajuk sziikség. A legtobb guanszi kapcsolat kozos,
partikularis, objektiv helyzeti Osszefliggéssel rendelkezd viszonylatbol
keletkezik, melyet minden helyzetben figyelembe kell venni.

A kinaiak progmatizmusat a cselekvés jellemzi, a tettek viszont altalaban nem
elore jol at- és meggondolt lépések sorozatai, hanem nagy kilengések ¢és

iranymoédositasok eredményei.
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A konfucianus tanokbdl kovetkezik, hogy az emberek alapvetéen a jora és
sikerre torekszenek. A siker titkat a teljes Osszpontositasban, a soron 1évo
feladatok kovetelményeinek kielégitésében latjak.

A kinaiak nem szeretik a hangoskododkat, ezért mindig visszafogottan és halkan
targyaljunk veliikk. Az tizleti kapcsolat alapja naluk a felek kozti jo viszony, de
nem riadnak vissza a nyomdasgyakorlo taktikak alkalmazasatdl sem. A kinaiak
delegacioban targyalnak, és dontéseiket is csoportosan hozzak meg.

6. A japan targyalasi kultura

Egy japan targyal6é nehezen mond nemet, de az igenje is csupan annyit jelent:
hallottam, amit mondtal. Ezért célszerli keriilnlink az igennel, vagy nemmel
megvalaszolandé kérdéseket. Kérdezziink inkabb nyitott kérdésekkel. Sajatos
kifejezése a japan targyalonak, hogy ,,ez bonyolult dolog lesz”. Ilyenkor
feltételezhetd, hogy szamara az adott kérdés, téma nem elfogadhato.

Erés a kolcsonos fiiggdség. Kulturdjuk tobbre értékeli a tapintatot és az
udvariassagot az Oszinteségnél, ezért szavaik valodi jelentésében sohasem
lehetiink biztosak. Gyakran nagy a Kkiilonbség az altaluk gondoltak ¢és
mondottak kozott. Minden problémara igyekeznek harmonikus megoldast
talalni. A japan felfogasban minden szubjektiv.

A japanok szeretnek csoportban dolgozni, dontést is csoportosan hoznak.
Szamukra fontos az adott probléma pontos meghatdrozasa. A csoport szerepe
az, hogy Osszegylijtse és rendszerezze az adott kérdésben fellelhetd Osszes
informaciot: a valasz szinte adja magat. Japanokkal targyalva a masik fél nyitd
pozicioja attol fiigg, mennyire ismernek benniinket.

A japan vezetok felfogadsaban munkakorilk nem csupan annyibol all, hogy
feleldsséggel tartoznak az altaluk iranyitott részleg eredményeiért, hanem az
alkoto javaslatok és 0jitasok készitése is feladataik koz¢é tarozik.

7. Az amerikai targyalasi stilus jellegzetességei

Az amerikai targyalok tul gyorsan, ramendsen akarjak megkotni az iizletet,
mindig mindenre rakérdeznek. Eldszor beszélnek, azutan hallgatjdk meg a
masikat, majd pedig megfigyelik a partner reakcidjat. Egy amerikai targyalo
csak ritkdn kezd irredlisan magas, vagy alacsony kezdd koveteléssel, mert
abban reménykedik, hogy igy sikeriil hamarabb megallapodasra jutnia. Az
amerikaiak szeretnek egyediil targyalni. Mindig kényelmetleniil érzik magukat
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az érzelmi megnyilvanuldsok lattan, ezt gyengeségnek tekintik, s félnek is az
érzelmi reakcioktol.

Altalaban igaz, hogy rovidtavi profitban gondolkodnak, amellett, hogy mindig
azonnal akarnak iizletet kotni, az eredményt is azonnal szeretnék latni. Az
eredmény hajszoldsa olykor etikétlan tettekre is raveszi Oket. Az amerikai
targyalot feszélyezi a csend, mintha nem tudna, hogy hosszas hallgatas utan az
a fél veszit (tesz engedményt), aki megszolal.

8. Tanacsok kezd6 nemzetkozi iizletembereknek

A kovetkez6 hat pontban gyakorlati tandcsokat mutatunk be a nemzetkozi iizlet
realizaloi szamara [32]:

a) Kesziilj fel a massaggal valo talalkozasra!

Légy tudataban

o személyiséged legfontosabb ismérveinek!

e az ¢énedet dontden alakitd hatdsoknak!

e kulturad értékrendjének, normainak, altaldnos viselkedési szabalyainak!

e annak, hogy beléd vésddtek olyan sztereotipidk és elditéletek, amelyek
gatolnak abban, hogy idegenekkel elfogulatlanul viselkedjél!

e annak, hogy elditéleteidtdl egyediil a tapasztalat- ¢€s ismeretszerzés
szabadithat meg!

Fejleszd magadban:

o készséget a massag megértésére!

e tolerancidt a massag elfogadasara!

e empatiat a massag atélésére!

Ismerd meg masoknak a magyarokrol alkotott sztereotipidit!

Lasd magad egy kiilfoldi szemével!

b) Kesziilj fel céliranyosan mas-mas kulturakkal valo talalkozasra!

e Tudj meg minél tobbet az adott orszagrol, kozdsségének kultarajarol!

e Vesd 0ssze ezt a ,,masik vildgot” a magadéval: kutasd értékrendjét, normait,
ismerd fel az azonossagokat és figyelj fel az eltérésekre!

e Gondosan figyeld meg, hogy a masik kultarara milyen elvarasok jellemzdek
- kiilonboznek-e a sajat kultarad elvarésaitdl vagy sem, s ha igen, miben
térnek el toliik!

e Tudj meg minél tobbet a masik kultira kommunikacios szokasairol!
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Ne feledkezz el a nem verbalis jelzések fontossagarol sem!
Deritsd ki, hogy kiilfoldi partnereid milyen stratégia ¢és milyen taktika
szerint targyalnak!

Targyalas elott tudj meg minél tobbet partneredrol!

Szerezz minél tobb informaciot targyalopartnereid cégérol!
Térképezd fel vallalati kulturajat!
Deritsd ki targyalopartnered beosztasat, tekintélyét, kompetenciajat!

Fejleszd kommunikacios készségedet: tanulj meg érton hallgatni!

Allandoan csiszold idegennyelvi megértési készségedet!

Igyekezz befogadni azt, amit hallasz!

Folyamatosan jelezd partnerednek, hogy koveted a beszéd fonalat!

Ne engedd gondolataidat elkalandozni: foglald 6ssze idonként a partnered
altal elmondottakat, ellendrizd, hogy jol értetted-e!

Engedd, hogy partnered mindent elmondjon, ami szandékaban 4&llt, ne
stirgesd!

Ne szakitsd félbe méasok beszédét!

Probald meg elditéleteidet félretenni!

Ne figyelj partnered idegennyelv-hasznalatanak esetleges hibaira: szokatlan
kiejtésre, grammatikai pontatlansagra!

Figyelj a szavak mogotti és ki nem mondott kozlés tartalmara is!

Kisérd figyelemmel targyaldpartnered érzelmi reakcioit, de ne vesd magad
ald az érzelem megnyilvanulasainak!

Orizd meg objektivitasodat!

Targyszeriien 6sszegezd magadban a hallottakat, ne mindsits azonnal!
Ismerd fel, mikor és mennyit kell/lehet kérdeznek!

Ne restellj jegyzetet késziteni, ha a targy megkivanja!

Tanulj meg érthetoen beszélni!

Tedd magasra idegennyelv-tudasod mércé;jét!

Allandéan csiszold nyelvtudasodat!

Ha kozvetitd nyelvet hasznaltok (ha egyik6tok sem anyanyelvén targyal) és
a te nyelvtudasod jobb, mint a partneré, ne akard tuddsoddal elképréaztatni!
Alkalmazkodj hozza beszéded tempodjaban, az idiomak hasznalataban!
Egyszerlien fogalmazz, keriild a sokszorosan dsszetett mondatokat!
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Minden fontos gondolatot ismételj meg, esetleg mas szavakkal fogalmazd
ujra!

Hasznalj vizualis eszkozoket is, képet, grafikont, tdblazatot.

Kozlésedet tamaszd ala adekvat gesztusokkal!

Figyelj arra, hogy szavaid 0sszhangban legyenek nem verbalis jelzéseiddel!
Tarts  sziineteket beszédedben és tartsd tiszteletben partnereid
beszédsziineteit!

Folyamatosan gy6z0dj meg arrdl, hogy partnered nem értett félre!

Fejleszd magad a targyalas lélektanaban!

Tudd, hogy a targyalds munkafolyamat és egyben I¢lektani parviadal!
Tanuld meg, hogyan kell sajat targyalasi stratégiadat felépiteni!

Csiszold taktikadat!

Tanuld meg, hogyan kell helyes nyit6 ajanlatot tenned, engedményt adnod,
illetve elfogadnod!

Ismerd fel a ,,piszkos triikkoket” és ne engedj a nyomasuknak!

Ne engedj az érzelmi zsaroldsnak!

Légy végteleniil tiirelmes!

Sose veszitsd el dnuralmadat!
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~ W.RESZ
SZEMELYES ERTEKESITES

Az elsé fejezetben definidltak szerint a targyalds szlikebb értelemben a
személyes eladas soran az értékesités csatorndin (értéklancon) beliili értékek
cseréjét lehetdvé tevo cserefeltételek kialakitasat szolgalja.

Ezen meghatarozashoz, valamint a targy célkitlizéseihez igazoddan a jegyzet
harmadik része a személyes eladas problematikajat elemzi és mutat be konkrét
alkalmazési megoldasokat.

10. fejezet
A személyes eladas megtervezése és technikaja
A személyes eladds megtervezése és menedzselése, valamint technikdjanak
kialakitasa és javitasa kérdéskoreit mutatjuk be jelen fejezet keretei kozott.
10.1. A személyes eladas megtervezése
Az eladd a termeld és a vevd (kozvetitd, vagy fogyaszto/felhasznald) kozotti
személyes kapcsolatot €s informécidodramlast szolgéalja. A személyes eladés

megtervezési ¢és menedzselési 1épéseit Kotler szerint mutatjuk be a 11. sz.
abran. [33]

Lépések az eladészemélyzet megtervezésében és menedzselésében

Az
eladészemély
zet stratégidja

Az
eladészemély
zet strukturaja

Az
eladészemély
zet nagysaga

Az
eladészemély
zet dijazasa

Az eladosze-

Az eladészemélyzet
mélyzet céljai

megtervezése

Y

Az eladészemélyzet
menedzselése

Toborzas és
kivalasztas

11. abra
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1. Az elad6személyzet tervezése
a) Az eladoszemélyzet célja

Az eladoszemélyzet céljainak a vallalat célpiacainak jellemzoéire és az elérni
kivant piacpoziciéra kell tdmaszkodnia. A személyes eladds a vallalat
legdragabb kapcsolattarté ¢és kommunikacids eszkoze. Fontos, hogy a vallalat
jol megfontolja, mikor és hogyan hasznalja marketingfeladatainak ellatasara.

A kereskedelmi képviselok a kovetkezd feladatokat, vagy azok valamelyikét
latjak el:

o Uzletteremtés. A kereskedelmi képviselok felkutatjiak az 1ij iigyfeleket, és
apoljak veliik a kapcsolatokat.

o Kommunikacié. A kereskedelmi képviselok gyakorlottan tovabbitanak
informaciokat a vallalat termékeirdl és szolgaltatasairdl.

e Eladas. A kereskedelmi képviselok értenek az “eladas miivészetéhez” a
megkozelités, a bemutatds, az ellenérvek megvalaszolasa és az eladés
realizalasa terén.

e Szolgaltatas. A kereskedelmi képviselok sokféle szolgaltatast nyujtanak a
vevoknek - megbeszélik problémaikat, technikai segitséget nyujtanak,
elintézik a finanszirozast, és expedialjak a szallitmanyt.

e Informacidgyijtés. A kereskedelmi képviselok piackutatast iranyitanak,
megfigyeléseket végeznek €s latogatasi jelentéseket irnak.

o Joszolgalat. A kereskedelmi képviselok képesek értékelni a vevd
szempontjait, és termékhidny esetén nehezen kaphato terméket kutatnak fel
¢s adnak 4t nekik.

A hagyomanyos nézet szerint az eladoknak a mennyiséggel és az eladassal kell
torddnitik, a marketingosztalynak pedig a marketingstratégiaval ¢és a
nyereségességgel. Az Gjabb nézet szerint az eladonak tudnia kell, hogyan tegye
elégedetté a vevoit és hogyan hozzon profitot vallalatanak.

b) Az eladoszemélyzet stratégidja

A vallalatok azért versenyeznek egymaéssal, hogy vevoiktél megrendeléseket
kapjanak. Eladoszemélyzetiiket stratégiailag kell felvonultatni, hogy a
megfeleld vevdvel a megfeleld iddben és a megfeleld0 mddon létesithessenek
kapcsolatot. A kereskedelmi képviselok szamtalan modon kozelithetnek a
vevokhoz.
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o Kereskedelmi képvisel6 egy vevovel. A kereskedelmi képviseld
személyesen, vagy telefonon targyal egy potencialis, vagy meglévo vevovel.

o Kereskedelmi képviselé a vevék csoportjaval. A kereskedelmi képviseld
bemutatot tart egy beszerzési csoportnak.

o Ertékesitési team a vevok csoportjaval. Egy értékesitési team (egy vallalati
tisztviseld, egy kereskedelmi képviseld és egy mérnok-iizletk6td) bemutatot
tart egy beszerzécsoportnak.

e Eladasi értekezlet. A kereskedelmi képviseld tigyesebb vallalati
dolgozokkal egylitt egy, vagy tobb vevovel talalkozik, ahol megvitatjak a
problémakat és a kolcsonos lehetdségeket.

e FEladascéli szeminarium. Egy vallalati team oktatdé szeminariumot vezet
egy vasarlovallalat miiszaki csoportjanak a technikai fejlédés helyzetérdl.

Ha egyszer a vallalat mar eldontotte a kivant kozelitési modot, akkor sajat, vagy
szerzOdéses eladdszemélyzetet alkalmazhat. A koézvetlen (vagy vallalati)
eladoszemélyzet teljes, vagy részmunkaidds fizetett alkalmazottakbol all, akik
kizarolag az adott vallalatnak dolgoznak. Ez a fajta eladoszemélyzet magaban
foglalja a belsé eladoszemélyzetet €s a teriileti eladoszemélyzetet. A
szerzddéses eladoszemélyzet pedig a gyartd képviseldibdl, a kereskedelmi
igynokokbol (brokerekbdl) all, akik a forgalom utan jutalékot kapnak.

c) Az eladoszemélyzet strukturaja
e Teriilet szerint strukturalt eladoszemélyzet

Minden egyes kereskedelmi képviseldt kizardlagos teriiletre neveznek ki, ahol a
vallalat teljes termékprofiljat képviseli. Az elado feleldsségét tisztan meg lehet
hatarozni.

A teriileti feleldsség jobban 6sztonzi a kereskedelmi képviselot a helyi tlizleti
kapcsolatok és a személyes kapcsolatok apolasara. Az utazédsi koltségek
viszonylag alacsonyak, mert az egyes kereskedelmi képviselok viszonylag kis
foldrajzi teriileten beliil utaznak.

A teriileti csoport meghatarozasakor a vallalat bizonyos teriileti

jellegzetességeket keres.

- A teriilet mérete. A teriileteket ugy tervezik, hogy vagy egyenld értékesitési
potencidlt, vagy egyenlé munkaterhelést biztositsanak.

- A teriilet formaja. A teriileteket kisebb egységek egyesitésével hozzak 1étre,
figyelembe veszik a természetes hatdrvonalakat, a szomszédos teriiletek
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Osszeférhetoségeét, a szallitasi lehetdségeket stb. A legtobb teriilet kor,
l6here, vagy ¢k alakd. Manapsag a vallalatok szamitégépprogramokat
hasznalnak az értékesitési teriiletek megtervezéséhez, ami optimalizalja a
tomottséget, a munkaterhelést, az értékesitési potencidlt és a minimalis
utazasi id6t. [34]

e Termék szerint szervezett eladoszemélyzet

A termék szerinti csoportositas kiilondsen ajanlott ott, ahol a termékek
technikailag 0Osszetettek, nagyon kiilonboznek és sokfélék. A specializacio
viszont nem a leginkdbb megfeleld, ha a vallalat kiilonb6zé termékvonalait
ugyanazon vevok vasaroljak meg.

e Piac szerint szervezett eladoszemélyzet

A vallalatok eladoszemélyzetiiket gyakran gy csoportositjdk, hogy azok
kiilonboz6 piacokat szolgaljanak. A piaci specializacio legegyértelmiibb elonye,
ha minden egyes eladoszemélyzet a specialis vasarloi igények alapos ismerdje
lehet. A piac szerint szervezett eladoszemélyzet f6 hatranya akkor ttinik ki,
amikor a kiilonb6z0 tipust vevok az orszag teriiletén elszortan helyezkednek el,
ami a vallalat minden egyes eladojanak rengeteg utazast jelent.

e Osszetett szerkezetii eladoszemélyzet

Ha egy vallalat a termékek széles korét arulja sokféle vevonek, akik nagy
foldrajzi teriileten helyezkednek el, akkor gyakran az eladdszemélyzet
strukturaldsanak kiilonbozd elveit kombinaljak pl. teriilet-termék, teriilet-piac,
termék-piac.

d) Az eladoszemélyzet nagysaga

A kereskedelmi képviselok a vallalat legproduktivabb, és legkoltségesebb
alanyai. Szamuk novekedése a koltségeket és a forgalmat is emeli. Sok vallalat
a munkaterhelés szerinti megkozelitéssel hatirozza meg a nagysagot. E
modszer a kdvetkezo:

e A vevoket éves forgalmuk szerint méretosztalyokba csoportositjak.

e Minden méretosztdly szdmara megallapitjdk a kivénatos latogatasok
gyakorisagat.
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e Az egyes iligyfelek szamat megszorozzdk a megfeleld latogatasi
gyakorisdggal, hogy megkapjak az orszagra évente vonatkozo
Osszmunkaterhelést, a latogatdsok szamat.

e Meghatarozzadk azt az atlagos latogatasszamot, amit egy kereskedelmi
képviseld évente végezhet.

o A sziikséges kereskedelmi képviselok szamat ugy kapjak meg, hogy az
Osszes éves latogatasszamot elosztjak a képviseldk altal végzett atlagos éves
latogatasokkal.

e) Az eladoszemélyzet javadalmazasa

Hogy a vallalat a kivant szamu kereskedelmi képvisel6t tudja magahoz vonzani,
ahhoz elény0s javadalmazasi tervet kell készitenie. Az eladok piaci ara azonban
ritkdn jol meghatdrozott. Egyrészt, mert a vallalatoknal a fix és valtozé
jovedelmek ardnya valtozd, a mellékes bevételek, koltségjuttatasok stb. miatt. A
versenytarsnal dolgozd kereskedelmi képviselok atlagos fizetésének adatai
félrevezetdek lehetnek az 4tlagos gyakorlat és képességek szintje kozott.

A véllalatnak a javadalmazas dsszetevdit is meg kell hataroznia:
o fix Osszeget,

valtozo Gsszeget,

juttatasokat és

mellékes bevételeket.

Az értékesitési menedzsmentnek meg kell hatdroznia a javadalmazasi terv
Osszetevdinek relativ fontossagat. Egy kozkedvelt szabdly szerint az eladok
Osszes bevételének 70 %-a a fix, a maradék 30 % pedig a tobbi Gsszetevobdl all.
2. Az eladészemélyzet menedzselése

a) A kereskedelmi képviselok toborzasa és kivalasztasa

e A gondos kivalasztas jelentOsége:

Az eladoszemélyzet sikeres miikddésének lelke a hatékony kereskedelmi
képviselok kivalasztasa. Az atlagos €s a kivald képviseld teljesitményszintje

nagyon eltéro.

A viallalatnak sajat legsikeresebb kereskedelmi képviseldit is meg kell
vizsgalnia, hogy a lehetséges kulcsjellemzdket megtalalja.
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e A toborzas

A személyzeti osztaly tobb modszerrel keresheti a jelentkezoket
- mar befutott eladok altal ajanlottak koziil valaszthat,
- munkavallalo iroddkon keresztiil hirdetéseket adhat fel, vagy keresheti a
kapcsolatot a féiskolai hallgatdkkal.

A vallalatok azonban azt tapasztaltak, hogy nehéz a foiskolasoknak az eladast
eladni. Kevés tanuld valasztand ezt a teriiletet karrierként. Ezek
ellensulyozasara, a vallalatok hangsulyozzak azt a tényt, hogy pl. az Egyesiilt
Allamok nagyvillalatai elnkeinek negyede a marketing- teriiletérél indult el.

e Eljarasok a jelentkezOk mindsitésére

Ha a toborzéds sikeres, akkor a vallalat a legjobbakat valaszthatja ki. A
kivalasztasi eljaras sokféle lehet, az egyszeri nem formalis meghallgatastol a
hosszabbig, vagy a tesztelésig, ahol nemcsak a jelentkez6t, de a csaladjat is
mindsitik.

b) A kereskedelmi képviselok kiképzése

Manapsag az 0j kereskedelmi képvisel6k néhany héttdl sok honapig terjedd
kiképzésben vesznek részt. A termeldeszkoz-gyartd vallalat atlagos kiképzési
ideje 28 hét, 12 a szolgaltatovallalatoké és 4 a fogyasztasicikk-gyartokeé.

A kiképzési programoknak szdmos célja van:

o A kereskedelmi képviselOknek azonosulniuk €s ismerniiik kell a vallalatot.

o A kereskedelmi képviselOknek ismerniiik kell a vallalat termékeit.

e A kereskedelmi képviseloknek ismernilik kell a vevok és a versenytarsak
jellemzdit.

e A kereskedelmi képviseldknek tudniuk kell, hogyan rendezzenek hatékony
értékesitési bemutatot.

e A kereskedelmi képviseloknek meg kell értenilik a teriileti eljarasokat és a
feleldsséget.

¢) A kereskedelmi képviselok iranyitasa
Az 1j kereskedelmi képviselok nemcsak teriiletet, jovedelmet, kiképzést, hanem

feliigyeletet is kapnak. Azok a kereskedelmi képviseldk, akik tobbnyire
jutalékért dolgoznak és akiktdl elvarjdk, hogy sajat lehetdségeiket maguk
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teremtsék eld, szabadabbak. Azok pedig, akik fizetést kapnak ¢és bizonyos
tigyfelek szolgélatat kell ellatniuk, érthetden alapos feliigyelettel végzik
munkdjukat.

e A vasarloi célcsoportok és a latogatasi normak meghatarozasa

A legtobb vallalat A, B és C csoportokra osztja ligyfeleit, ami az ligyfelek
potencialis forgalmat, profiljat és novekedését tiikkr6zi. Minden tigyfélcsoportra
megallapitjak az iddszakonként igényelt latogatasok szamat.

e A potencidlis célcsoportok és a latogatasi norméak meghatarozésa

A véllalatok gyakran meghatarozzak, hogy eladoszemélyzetiik idejének
mekkora hanyadat forditsa 0j tigyfelek felkutatasara. Ha a kereskedelmi
képviseloket nem jutalmazzak az 1j tgyfelekért, akkor elkeriilik az 1j
kapcsolatteremtést.

o Az értékesitési id6 hatékony kihasznélasa

A kereskedelmi képviseloknek tudniuk kell, hogyan hasznaljak idejiiket
hatékonyan. Ennek egyik modszere az éves latogatdsi beosztas, amibdl
megtudhatjak, hogy melyik meglévo, ill. potencialis tigyfelet melyik hoénapban
kell meglatogatniuk, és mit kell vele elintézniiik.

A kiilsé eladoszemélyzet iddsziikségletének csokkentésére a vallalatok
megnovelték belsé eladdszemélyzetilk nagysagat és felelosségét. A belso
eladoknak harom tipusa van: A miiszaki szakemberek miszaki kérdéseket
valaszolnak meg, miszaki informaciot nyljtanak. Az értékesitési asszisztensek
a kiilsé eladoknak szolgaltatnak irodai hattérsegitséget. Ok telefonalnak elészor,
talalkozokat beszélnek meg, ellendrzik a hiteleket, iigyelnek a szallitasra,
megvalaszoljak a vevOk kérdéseit, ha a kiils¢ képviselok nem érhetdk el. A
telemarketingesek telefonon keresztiil taldlnak 0y ligyfeleket, mindsitik oket €s
eladnak nekik.

A belso eladoszemélyzet lehetové teszi a kiilso képviseloknek, hogy:
e tobb idOt szenteljenek a nagy iigyfeleknek,

e meghatarozzanak ¢és létrehozzanak 1j lizletet a nagy potencialis tigyfelekkel,
e clektronikus rendeldrendszereket helyezzenek iizembe,
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e minél tobb keret- és rendszermegrendelést szerezzenek, mialatt a belso
eladok a készletellendrzéssel, a rendelések nyomon kovetésével, kisebb
tigyfelek felhivasaval stb. toltenek tobb idot.

Az eladoszemélyzet teljesitményének novelésében a masik nagy attdrést az uj
technikai eszkozok elterjedése hozta: a kiilonféle szamitogépek, a
videomagnok, a videodiscek, az automata tarcsazok, az elektronikus posta és a
telekonferencia felhasznalasa.

d) A kereskedelmi képviselok motivaildsa

A kereskedelmi képviselok tobbsége batoritast és Osztonzoket igényel, hogy
legjobb képessége szerint dolgozzék. Ez kiilondsen érvényes a kiils6 eladésra, a
kovetkezd indokok miatt.

o A munka természete. Az eladdoi munka gyakori frusztraciot jelent. A
képviselok rendszerint egyediill dolgoznak, idébeosztdsuk rendszertelen,
gyakran vannak tdvol otthonrdl. Agressziv versenytars-képviseldkkel
keriilnek szembe.

o Az emberi természet. A legtobb ember specialis 6sztonzok hidnyaban, mint
az anyagi haszon vagy a tarsadalmi elismerés, képességénél rosszabbul
teljesit.

o A személyes problemak. A képviseloket idonként személyes problémak kotik
le, pl. betegség a csaladban, problémak a hazassagban, adossagok.

o Ertokesitési kvotik
Sok vallalat forgalmi kvotakat szab kereskedelmi képviseldinek, ami
meghatarozza, hogy termékenként mennyit kell az év folyaman eladniuk. A
kompenzéacid6 mértékét gyakran Osszekapcsoljak a kvotdk teljesitési
szintjével.

o Kiegészito motivacios eszkozok
Az idOszakos értékesitési tanacskozasok alkalmat nyujtanak a tarsalgasra.,
kitorésre a hétkdznapok rutinjabol, alkalmat a vallalati kollegakkal vald
beszélgetésre €s taldlkozasra, valamint lehetdséget az érzések kicserélésére,
egy nagyobb csoporttal valdé azonosuldsra. Az értékesitési tandcskozasok
fontos kommunikacids és motivacios eszkdzok.
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A vallalatok tdmogatjdk még az ¢értékesitési versenyeket is, hogy
eladoszemélyzetilket az egyébként elvarhato szint folotti  kiilon
er6feszitésekre 0sztonozzek.

e) A kereskedelmi képviselok értékelése

¢ Az informacidforrasok
A menedzsment a kereskedelmi képviselokrdl szamos Uton szerezhet be
informéciot. A legfontosabb forrds az értékesitési jelentés. Potlolagos
informaciok még a személyes megfigyelés, a vasarloi levelek és panaszok, a
vasarloi felmérések és a tobbi képviseldvel folytatott beszélgetések.

o A teljesitmény formalis értékelése

Az eladészemélyzet jelentései, egyéb jelentések és megfigyelések a
nyersanyagok az egyes Ugynokok értékeléséhez. A formalis értékelés
legaldbb harom haszonnal jar. (1) A menedzsmentnek egyértelmii normakat
kell meghataroznia és kozdlnie, hogy a képviseldket elbirdlhassa. (2) A
menedzsment ¢érdekelt abban, hogy minden {igynokrél széleskorii
informaciot gyijtson. (3) A képviselok tudjak, hogy egy reggel le kell majd
tilnitik az értékesitési menedzserrel, és be kell szamolniuk teljesitményiikrdl
vagy kudarcaikrol, hogy bizonyos célokat elérjenek.

e Az iligynokok 0sszehasonlitasa.
Az ¢értékelés egyik formdja Osszehasonlitani és rangsorolni a kiilonb6zo
kereskedelmi képviseldk teljesitményét.

e A jelenlegi és a multbeli forgalom 6sszehasonlitasa
Az értékelés masik formdja az, hogy a kereskedelmi képviseld jelenlegi
teljesitményét Osszehasonlitjdk a multbelivel. Ez a fejlodés kozvetlen
mutatoja.

e A kereskedelmi képviselok mindségi értékelése
Az értékelés altalaban magéaban foglalja az ligyndk ismereteit a vallalatrdl, a
termékrdl, a vevokrol, a versenytarsakrol, a teriiletrdl és a feleldsségrol. A
személyes jellemvondsokat is értékelhetik, pl. az altaldnos viselkedést,
megjelenést, beszédmodot, temperamentumot. Az értékesitési menedzser a
motivacidjat és a szolgalatkészségét is vizsgalhatja.
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10.2. A személyes eladas technikaja

Az alapgondolat, amit elsOdlegesen a személyes eladds megkozelitésében
jegyzetiinkben ismeretiink az, hogy az eladds a marketing-koncepcio
kiterjesztése lehet. Ez azt jelenti, hogy a hosszutava fennmaradashoz az eladok,
vagy vallalataik érdekeinek kozéppontjaban az all, hogy megallapitsdk a vevok
sziikségleteit €s segitik a vevo dontéshozatalat abban, hogy a termékcsoportbol
kivalaszthassa az igényeit legjobban kielégitd termékeket. Ez nem a személyes
meggy0zddeés jelentdségének elvetése. Valdjaban szokatlan, hogy egy termék a
verseny minden szempontjabol tiszta elénnyel rendelkezzen és az kiilonalld
része legyen az eladasi tevékenységnek, hogy az eladd kiemelje azokat a
kiilonleges eldnyoket és hasznokat, amelyekkel a termék rendelkezik. Mégis az
eladasi modellt tdmogatja, ha az eladok, mint sziikségletmeghatarozok és
problémamegoldok szerepelnek. Az a nézet, hogy az eladd egy “iigyes
megbizhatd rddumald szélhamos™ valojaban valdsziniitlen, a legtobb elado az
ismétlddd eladasoktol fiigg €s a professzionalis vevok juttatjak Oket az eladas
magas aranyahoz.

A teriileti megjelenés a technikak fejlesztésével szokasos gyakorlati kiegészitést
is igényel. Sok vallalat keriil olyan helyzetbe, ahol lehetséget adnak az 1j
eladoknak, hogy szakképzettségiiket fejlessz€ék, ahol az eladd-tanulok
megorizhetik és javithatjak magatartasukat.

A személyes eladasi technikdk alkalmazédsdnak folyamataban célszerli az
eladasi folyamat 6 fazisat elkiiloniteni: [11]

A nyitas,

Sziikséglet- és problémameghatarozas,

Bemutatas és szemléltetés,

Az ellenvetések lekiizdése,

Targyalas,

Az eladas lezérasa.

Ezek a szakaszok nem feltétleniil ebben a sorrendben jelentkeznek, az
ellenvetések szaporodhatnak a bemutatds, vagy a targyalas ideje alatt, vagy
probazarast kisérelhetnek meg a bemutatas valamely pontjdn, ha a vasarloi
érdekeltség magas.
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1. A nyitas

A kezdeti hatasok elhomalyosithatjdk a késébbi érzékelést, ezért fontos
mérlegelni azokat a lehetdséget, ahol kedvezd kezdeti hatdsok hatarozhatok
meg.

A vasarlok elvarjak az eladoktol, hogy személyes megjelenésiikben ¢és
magatartasukban az eladasnak megfeleldk legyenek. Apolatlan haj, foltos
ruhézat a bizalom hianyat alapozhatja meg. Tovabba, az eladd, aki nem fogadja
el azt a tényt, hogy a vasarlo egy elfoglalt ember, adott idében sok igénnyel,
felbosszanthatja a vasarlot.

Az eladd indithat egy mosollyal, kézfogassal €s azokban az esetekben, ahol
kevésbé ismeri a vasarlot bemutatkozhat és a vallalatat is bemutathatja, amit
képvisel. Az illemszabalyok kovethetok. Példaul megvarhatja a vasarlot, hogy
jelezze, leiilhet. Fontos a részletekre iranyuld figyelem - példaul, ha valaki a bal
kézben tartja az aktataskajat, akkor a jobb kezét hasznalja az elad6 kézfogasra,
elkeriilve a kinos pillanatot, amikor az aktatiska jobbrdl balra kertilhet at, ezzel
1s meghosszabbitva tidvozléskor a kézfogast.

A nyitasi észrevételek attol fogva fontosak, hogy meghatirozzak az eladasi
targyalasok nagy részét. Valdjaban, amig ez a latogatas célja, addig iizleti
kapcsolatban kell lenni, hogy bebizonyitsék a vasarloknak, hogy 6k nem csupan
1d6t fecsérelnek az eladora. Ahol a vasarlo jolismert és ahol észrevételei alapjan
hajlandok altaldnosabb témardl beszélgetni, ott az eladd nyilvanvaldan kdvetni
fogja. Ez kozeli kapcsolatot eredményez a vasarloval, de az eladonak érzékelnie
kell ottlétét és nem tulsdgosan eltériteni a beszélgetést az iizlettdl.

2. Sziikséglet- és problémameghatarozas

A legtobb eladonak eladhato termékvalasztéka van. Egy auté-eladonak nagyon
sokféle modellje van a gazdasagos autoktol kezdve a szuper luxus
csucsmodellekig. A szadmitogép-eladonak szamos géprendszere van, ami
kielégiti a  sziikségleteket ¢és a  kiillonboz6  vevoOforrasokat. A
kerékparkereskedének sok modellje van a vevd szdmara kiilonbdz6 gyarakbol.
A gybgyszereladd az orvosoknak kiilonféle gyogyszereket javasolhat a
betegségek elkeriilésére. Minden esetben az eladok elsddleges feladata, hogy
felmérjek vevoik problémait és sziikségleteit. Mieldtt az auto-eladd eladhatna
egy autot ismernie kell a vevd anyagi koriilményeit. Milyen méretli autot
szeretne a vevd? Gazdasagos lizemeltetésiit, vagy nagy teljesitménytt keres?
Tet6csomagtartdt, vagy hatsd6 csomagtartét szeretne? Milyen arskala
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elfogadhatdé a szamara? Megszerezve az informacidkat, az eladd olyan
helyzetbe kertiil, hogy olyan modellt tud eladni, ami a legjobban kielégiti a
vasarlo igényeit. A szamitogép-elado felmérheti a vevo elvarasait, mieldtt egy
megfeleld  szamitdgépes  rendszert  javasolna. A kerékpar-elado
megérdeklddheti, kinek vasaroljak a kerékpart, milyen tipust szeretnének, pld.
BMX-et, vagy versenykerékpart, milyen szinfit szeretnének, miel6tt javaslatot
tenne, melyik modell a megfelel6. A gyogyszereladdo az orvosokkal egytitt
megbeszélheti azokat a problémaékat, amelyek a betegdpolas kapcsan meriiltek
fel, példaul, ha egy kendcs hatéastalan volt, vagy karos utéhatast fedeztek fel. Ez
alkalmat ad az eladonak megoldani olyan problémékat, amelyeket valamely
terméke okozott.

Ez a “sziikséglet-analizis” azt javasolja, hogy az eladd az eladasi folyamat

elején az tigynevezett kérdez6-hallgatd szerepét vegye fel. Annak Osztonzésére,

hogy a vasarlo elmondja problémait és igényeit, az eladé “nyitott”, mint inkabb

“zart” kérdésekkel jarulhat hozzd. A “nyilt” kérdés altalaban tobb, mint

egyszavas, vagy egymondatos valaszt igényel.

e Miért gondolja, hogy a szamitégépes rendszer alkalmazhatatlan az
tizletében?

e Mi miatt vasarolt XYZ fénymasolot?

e Miért nem felelt meg az ABC kendcs elvarasainak?

A “zart” kérdések a masik oldalon egyszavas vagy egymondatos valaszt
eredményeznek. A puszta informacié megszerzésére hasznalatosak, de tulzott
hasznalatuk géatolja az 6sszhangot és szaggatott, hidnyos lesz a parbeszéd. Zart
kérdésekre példak a kovetkezok:

e Megmondana a gyartmany nevét, amelyet altalaban hasznal?

e A vallalata 1000 cm’-s hajomotort gyart?

e Mi aneve a vezetd gépészmérndkének?

A gyakorlatban nagyon sokféle kérdést haszndlnak az eladdsok megbeszélése
alatt.

3. A bemutatas és szemléltetés

Ha mar meghatarozottak a vevé problémai és sziikségletei, akkor a bemutatas
¢és szemléltetés természetes kovetkezmény.

Eldszor is egy kérdés, ami megfogalmazodik. Minek a bemutatasa? Az el6zo
részben az eladd alkalmassa valt, hogy kivalassza a vevd érdekeinek
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legmegfelelobb terméket a csoportbol. Masodszor teljes mértékben
megbeszélve a vevd szandékat, az eladd tudja milyen termékek elényosek neki.
Az adott termék rengeteg potencialis jelleggel rendelkezik, ami atruhazhato
elény a vevonek, de mdés-mas vevoknek mas-mas eldnyt jelent. Roviden,
meghatarozva a vasarlo sziikségleteit €s problémait, a bemutatas alkalmat nyujt
az eladonak, hogy meggydzze a vasarlot, megoldast tud adni szamara.

A feladat megoldasa felismerni, hogy a vasarlok az elényoket vasaroljak meg és
csak annyira érdekeltek a termék jellegében, amennyire azokat az eldnydket
nyujtjdk, amit elvarnak tdéle. Az elénydk két szinten elemezhetdk: azok az
elonyok, amelyek kiilonleges tipusti termék vasarldsaval nyerhetdk és azok az
elényok, amelyek kiilonleges szallité aruinak megvételével nyerheték. Példaul
egy automata mosogép eladonak mérlegelnie kell a dupla csappal felszerelt
automata mosogép eldnyeit éppligy, mint a sajat vallalata automata mosogépei
nyujtotta eldnydket a versenytarsakéval szemben. Az eladonak ez maximalis
rugalmassagot kinal a kiilonb6z6 eladasi helyzeteknél.

Egy egyszeri modja a jellemvonasok és eldnydk Osszekapcsolasanak a
termékbemutato soran, a kovetkezd 0sszefiiggd kifejezések hasznalata:

(D ... ami azt jelenti, hogy...

(IT) ... aminek kovetkeztében ...

(IIT) ... ami azt eredményezi 6nnek, hogy ...

Példaul egy ingatlaniigyn6k mondhatja: A haz 4 kilométerre van a vallalatatol
(termékjelleg), ami azt jelenti, hogy 50 percen beliill konnyen munkaba ér
(vasarloi elony).

A végsd bemutatdé nem vezetheti félre az eladot, hogy azt higgye egyediil 6
beszélhet. A kérdezés jelentésége nem kotédik a problémameghatarozas
szakaszdhoz. A kérdezés, mint a bemutatd része, két célt szolgal. El6szor is
ellendrzi, hogy az eladé megértette-e, hogy a vevd milyen elényodket keres. Az
elony kifejtése utan szoban megkérdezi a vésarlot: “Ez az, amit keresett?
Masodszor, a kérdezés bebizonyithatja, hogy a vasarlo megértette, mi az, amit
az eladdo mondott. A megértés utjaban foként a szakzsargon hasznalata all, ami
a vasarlok szamara érthetetlen. Ahol a bemutatd sziikségszeriien bonyolult €s
hosszu, ott altalaban ajanlatos az eladonak kiilonb6z6 pontoknal sziinetet tartani
¢s megkérdezni, van-e kérdés. Ez lehetdséget ad a vasarlonak megérdeklddni
barmit, ami szdmara nem teljesen vildgos. A kérdezési folyamat lehetdvé teszi,
hogy az elado lassitsa a sebességet és a vele szembenallok igényeihez igazitsa a
bemutatot. A vasarlonak kiilonboz6 a hattere, a szaktudasa és az
intelligenciaszintje. A kérdés lehetové teszi, hogy sokkal hatékonyabban
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kommunikéljon az eladd, mert beszerzi a sziikséges informaciokat, hogy
hogyan modositsa a bemutatot a kiillonbozo vasarloknak.

Sok eladasi helyzet kockézatot jelent a vasarlonak. Fiiggetleniil attol, hogy az
eladd6 milyen eldnydket mutat be, a vasarl6 vonakodhat az adott kinalatbol
valasztani, vagy az adott modellt valasztani, mert ez a dontés novelheti az elore
nem lathaté problémakat - a széllitds bizonytalan lehet, vagy az 0j modell
megbizhatatlan. Ezekr6l nem teljesen szerezhetd bizonyossag az eladotol. A
kockézat a rejtett oka sok kudarcba fulladt eladdsnak. Az eladd pontosan
meghatdrozza a vasarlo sziikségleteit és ezekhez az elvarasokhoz igazitja a
termék eldnyeit, a vevd nem tanusit nagy ellenallast, de néha nem vasarol. A
valddi indok, hogy biztonsagosan jatszik, ragaszkodva az adott kindlathoz, vagy
modellhez, ugy hogy csokkentse a problémak adta kockazatot.

Nos, akkor hogyan csokkentheti az eladd a kockazatot? Négyféle megoldas
lehetséges:

a) Referencia eladas

A referencia eladas az elégedett vasarlok hasznalatat jelenti, bizonyitva az elad6
termékének hatdsat a vevOre. Az elokésziileti szakaszban terméktipusonként
rendezve leirhatd az elégedett vasarlok listajara. Az elégedett vasarlok levelei
megorizhetOk ¢€s felhasznalhatok a termékmutatd sordn a bizalom
megnyerésére. Ez a technika nagy hatassal lehet az eladasra, a puszta
érdeklddéstdl odaig mozdithatja, hogy meggy6z6djon, ez az a termék, ami
problémajat megoldja.

b) Szemléltetés

A szemléltetések szintén kockazatcsokkenték, mert a termék eldnyeit
bizonyitjdk. A bemutatdt, még a legegyszerlibb termékét is, ajanlatos két
szakaszra osztani: az els szakasz a f6 tulajdonsagok és eldnyok bemutatasat
tartalmazza és a termék miikddésének magyardzatat. A masodik szakasz magat
a szemléltetést vonja maga utan. Ezt az eladd vezetheti. A kétszinti
megkozelités oka, hogy a szemléltetést nézéknek nagyon nehéz megérteni
azokat a példakat, hogy hogyan miikodik a termék, mialatt nézik, hogyan
miikddik. Ez amiatt van, hogy a nézdk hagyjak magukat sodortani. Az elado
hangja vetekedhet a vasarlo figyelmével a berendezés hang- és fényjelzései
kozben.
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Ha egyszer a berendezés miikodik, a vasarlok maguk szeretnék kiprobalni az
elado utasitasai mellett. Ha jo berendezést valasztottak - ami kielégiti a vasarld
igényeit - és megbizhatéan miikddik, a szemléltetés sokkal kozelebb hozza a
vasarlokat a vasarlashoz.

¢) Szavatossag

A termék megbizhatosaganak garancidja tovabb épitheti az eladd jogait, mig az
eladasi szolgaltatas utan a szallitas gyengesége csokkentheti az arakat. Ez nem
az eladé megitélésének, hanem a vallalat politikdjanak probléméja.

d) Probarendelés

A kockazatcsokkentés utolsd lehetdsége az eladd szdmaéra a probarendelések
bevezetése. Bar ezek nem gazdasagosak a vallalatnak és rovidtavon az elado
elvarasainak sem felelnek meg, amikor ujravasarlokkal all szemben. A
vasarlok, akik szokés szerint egy kinalotol vasarolnak rajohetnek, hogy a valtas
garancia nélkiili kockazatot tartalmaz. Egy 0j kinalé szdméra a zsdkutcabol valod
kijutas egyetlen lehetdségének az tlinik, hogy olyan képet mutasson vallalatarol,
hogy képes azonnal j6 mindségli termékekkel ellatni. A biztonsadg hossza tavon
magasabb szazaléka valasztashoz vezet.

4. Az ellenvetések lekiizdése

Az ellenvetéseket az eladok mindig kétségbeeséssel szemlélik. Sok kétely
csupan a vasarlo érdeklddésének megnyilvanuldsa. Amit a vasarlo kér, az
csupan tovabbi informacio, mert érdekli, amit az elado mond. A probléma az,
hogy még nincs meggyodzve. A kérdések kiemelik azokat a pontokat, amelyek
fontosak a vasarlonak. Az elad6 feladata olyan modot talalni, ami nem haragitja
magara a vasarlot és még meggy6z0 is. Az emberi 1étbol fakad, hogy a vita,
amit a nyilvanval6 dolgok sora eredményez, nem mindig arat sikert. A kételyek
lekiizdésének hatasos megkozelitése két teriiletet oOlel fel: felkésziilést
meggy6z0 valaszokkal és olyan technikdk kifejlesztését, ami megoldja a
nehézségeket gy, hogy kielégiti az elvarasokat anélkiil, hogy a vevo
elvesziten¢ a fejét.

a) Hallgass és ne vagj kézbe!
Tapasztalt eladok tudjék, hogy az a benyomads, amit az eladonak az olyan vevd
ad, aki kdzbevag a folyamatba, 3 dolgot jelenthet:

e az ellenvetés nyilvanvaloan rossz,
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e trivialis,
e nem érdemes vesztegetni az eladonak a sajat idejét, ha a vevo befejezi.

A kozbevetés rontja az §sszhangot, ami a cél lenne és félreértheti az ellenvetés
mogott rejlo tartalmat. A helyes megkozelités divatosan, figyelmesen ¢és
tisztelettudoan hallgatni. A vevé méltanyolni fogja azt a tényt, hogy az eladd
komolyan veszi a problémat és az elad6 gyOzhet azzal, hogy teljesen megérti a
probléma Iényegét.

b) Egyetértés és ellenkezés

Ez a megkozelités azt az Osszefliggést tartalmazza, amit az eladé a vevOnek
mutat. Az eladd eldszor egyetért, hogy amit a vevé mond az érzékelhetd és
elfogadhat6, mieldtt kifejtené madsiranya nézetét. A problémat kiviilrél
szemlélik, ezért ez a modszer inkabb megegyezéshez, mint konfliktushoz vezet.
Ezt a tipust gyakran “igen, ... de” technikanak nevezik. Az “igen” egyetértést
tartalmaz, mig a “de” vele szemben ellentmondast. Nem is sziikséges ezeket a
szavakat hasznalni. Valojaban néhany eladési helyzetben a vevd hasznalatukra
kényszeriti az eladot.

c) A nyilt megtagadas

Ezt a kérdést nagyon ovatosan kell kezelni, amig megvan az a veszély, hogy
pontosan olyan ellentmondas varhatd, amit az eladonak ajanlatos elkertilni.

d) Rakerdezés a problémdara

Néha egy kiemelt akadaly olyan altalanos, amilyen nehéz megbirkézni vele.
Ilyenkor az elad6 megkérdezheti a kétkedés okat, hogy meghatarozhassa a
specidlis esedékes problémat. Néha, ennek kovetkezményeként egy nagy
akadaly lecsokkenthetd olyanra, amivel konnyli megbirk6zni. A megkérdezés
masik elénye ebben a probalkozasban, hogy az akadaly pontos okat
megmagyarazva a vasarld6 maga johet ra, hogy ez valojaban egészen
egyértelmii.

e) A probléma megelozése
Ezzel az eljarassal az eladdo nemcsak mérlegeli az ellenvetéseket és megteremti

az ellenallast, de valdjaban kiemeli a probléméat magat a termékbemutatd soran.
Két eldnye van ennek. Eldszor is, a probléma idézitését az elado
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befolyasolhatja. Lehet tervezett, igy a legmegfelelobb idében felvetve hatasosan
lekiizdhetd. Mésodszor, amig az eladd vetette fel, a vasarl6 nem annak a
helyében van, aki felvetette és tigy érzi meg kell védenie.
Ennek az eljarasnak az a veszélye mégis, hogy az elad6 olyan problémat
emelhet ki, amire a véasarlé nem is gondol. Gyakran akkor hasznalatos, amikor
az elado 1dordl iddre felmeriild problémaval all szemben.

1) Az ellenvetések probazardasra forditasa

Probazarasnak nevezziik azt, ahol az eladd megkisérli befejezni az eladast
ané¢lkiil, hogy karosan befolyasolna az eladasi folyamat folytatasanak
lehetdségét. Az eladd lehetdsége, hogy az ellenvetéseket probalkozasra forditsa
a tokéletes idézitéstdl és a feleldsségteljes dontéstdl fiigg. Altalaban akkor
kisérli meg, amikor az eladasi folyamat sikertelen és az elado tgy dont, hogy
csak egy feladat marad. Az ellenvetésekkel valo kiizdelem soran az eladoénak
nem szabad elfelejtenie, hogy a heves vitdk nem jarnak eredménnyel, a vevok
barataiktol vasarolnak, nem az ellenségeiktol.

g) Rejtett akadalyok

Nem minden lehetdség jelent akadalyt. Sokan inkabb nem mondanak semmit,
mert egy ellenvetés felvetése sérelmet okozhat, vagy elnyujthatja az eladast. Az
ilyen emberek azt hihetik, hogy baradti szinten maradva az eladéval ¢és a
beszélgetés végén kinyilvanitva, hogy tjragondoljdk a javaslatot - a legjobb
taktika egy “nem-vésarlasi szituacidban”. A korrekt elad6 a rejtett
ellenvetésekre valaszolva rakérdez egy kisérletben, hogy felfedje eredetiiket. Ha
az elad6 azt gondolja, hogy egy vasarlo nem akarja kinyilvanitani a valddi
gondokat, akkor ilyen kérdések tehetdk fel:

e Van valami, amiben nem teljesen biztos?
e Mi jar a gondolataiban?
e Mivel gy6zhetném meg?

A rejtett problémak felfedése a sikeres eladas szempontjabol dontd, mert, hogy
meggy6zziink valakit fontos tudni, mir6l kell meggy6zni. Mégis rossz
beszédkészségli vasarlokkal nehezen mehet. Végsd segitségként az eladonak
egy “masik probalkozas” sziikségeltetik, egy kivezetd utat javasolni, ami ugy
gondolja a probléma okozoja.
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5. Targyalas

Néhany eladasi helyzetben az eladd vagy az eladocsoport kezében van a
megitélés lehetdsége, az eladési id6 figyelembevételével. A targyalas ezért egy
eladasi folyamatra nyithat. Az eladok megbeszélhetik az arat, a hitel-lejaratot, a
szallitasi 1d6t, a becserélt aru beszamitott értékét és a kereskedelmi iigyletek
mas vonatkozasait. Felmérhetok a vasarlok igényei, a konkurencia, amivel a
kinalok szembekeriilnek.

a) Indits magasrol, de maradj valosaghii

Sok oka van annak, hogy a nyitdsi szintet magasra tegylik. E16szor is a vasarlo
egyetértése. Masodszor helyet ad a targyaldsnak. A vasarlonal a vasarlo
engedményeket varhat el, kiilondsen ismétlodd vasarlasok esetén. Ez a helyzet
az autdpiacon gyakori. Ritka, hogy az eladd ne csokkentené¢ az auto
meghatdrozott arat egy készpénzzel fizetdnek. A hogyan tovabb dontés egy
lehatarolt faktor, amit a vasarlo valosagos elvarasain beliil kell tartani, masként
az els6 alkalommal nem fog beszélni az eladéval.

b) Kisérlet engedmeényért engedmeényt vasarolni

Néha engedményt sziikséges tenni az eladas biztositasara. Ha az eladonak olyan
hatdsa van, hogy jobban megfelel a vevd elvardsainak, mint a konkurencia,
akkor az elad6 is elonyoket vasarolhat a vevotdl. Példaul: “Ha tigy dont, hogy
megszervezi az aruk elszallitasat, akkor az eladasi arbol 10 szdzalékot
engedek”.

Ez egy hasznos eszkéz a targyalasi intézkedések kozott, elomozditja az
egységet. A felkésziilési szinten ez érzékelhetd, megbecsiilhetd a lehetséges
engedmény a koltségek €s arak esetén nemcsak az eladdnak, de a vasarlonak is.
A fenti példdban az elad6 szallitasi koltségei magasabbak lennének, mint az
elhozatal koltsége a vasarlonak. A javaslat tiszta hatasa az, hogy az elad6 elényt
ajanl fel a vasarlonak, hogy kevesebb koltséget okozzon ezzel maganak.

¢) A vasarlok targyalasi technikai
A vésarloknak is rengeteg technikdjuk van, amit a targyaldsokban

hasznositanak. Az eladoknak tudatdban kellene lenniiik annak a lehetdségével,
hogy hatasuk néha megsemmisitd lehet.
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Ha a vevonek szamos valasztasi lehetdsége van, amelyek mind olyan eldnyoket
nyujtanak, mint az elad6 terméke, akkor az eladonak el kellene fogadnia. Ha az
elado terméke tisztdbb eldnyodket nyajt, mint a konkurencia, akkor az elado
ellenallhat a kihivasnak.

“Nem igényelhetjiik, hogy elvarasaink araikkal taldlkozzanak, de a tényleges
kifizetés a jovobeli vasarlasokon megtériil.” Ez eredeti allapot lehet - valojaban
az elado sajat ellenvetésével talalja magat szemben a vevd lizletében. Masrészt
ez egy vitat inditd mondat, ami arra iranyul, hogy kihtzza az eladébol a
maximum arengedményt.

Az utols6 technika “Noé barkdja” néven ismeretes, - valdszinilileg olyan
régikeletli. A vevd a papirokra mutatva ujjaval azt mondja: “Az arakat jobban at
kell gondolni. Arjegyzékeim vannak a versenytarsaitol, amelyek sokkal
alacsonyabbak™ Az elad6 vélasza onbizalmatol fligg. Elfogadhatja a kihivast, és
kérheti, hogy megnézhesse az arjegyzést, kezdeményezhet azzal, hogy
elfogadja, a vasarlo csak igazolni akarja arait, vagy a multbeli sikerektdl eltelve
mondhatja: “Akkor azt tanadcsolom, fogadja el az egyiket azok koziil.”

6. Az eladas lezarasa

A jartassdg ¢és a technikdk alkalmazasa Onmagiban nem eredményeznek
egységesen eladasi sikereket. Egy végsd alkotéelem sziikséges a mix
kiegészitésére - ez képesség az eladas lezarasara.

Néhany eladé ugy gondolja, hogy egy eredményes bemutatd kdvetkeztében a
vasarlo kérni fogja a terméket anélkill, hogy az elad6 O6nmaga lezdrnd az
eladast. Néha ez torténik, de inkdbb altalanosabb, hogy az eladonak sziikséges
kezdeményezni. Ez amiatt van, mert mindegy, milyen jol hatdrozta meg az
elado a vasarlo sziikségleteit, igazitotta a termék eldnyeit azokhoz és kiizdotte
le az akaddlyokat, kétely maradhat a vasarlo fejében. Ez a kételkedés a dontés
halogatasaban nyilvanul meg. Nem lenne jobb atgondolni a dolgokat? Nem
lenne helyes megnézni, mit kinal XYZ versenytars? A puszta valdsag az, hogy
ha a vevd a kovetkez6 napig nem vasarol, akkor valosziniileg a versenytarstol
fog. Mig az elad6 jelen van, eldnye van a versenytarsakkal szemben, igy az
elado feladatahoz tartozik lezarni az eladast.

Miért vonakodik akkor mégis néhany eladé a lezarastol? A probléma oka az,
hogy az emberek zome fél a visszautasitastol. Az eladas lezarasanal meg kell
kérni a vésarldt, mondjon igent vagy nemet. Néha ez “nem” lesz és az eladot
visszautasitottadk. A zards elkeriilése nem eredményez tovabbi eladast, de a
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visszautasitas kevésbé nyilvanvald. A legfontosabb, amit meg kell ragadni,
hogy ne féljiink a zarastol, elfogadva a tényt, hogy néhany vevd biztosan
negativan fog reagalni.

Iddziteni kell a f6 dontést. Az altalanos szabaly, hogy akkor kell megkisérelni a
zérast, amikor a vevd fokozott érdeklddést mutat, vagy tiszta szdndékot, hogy
megvasarolja a terméket. Szokatlan, hogy a vasarlasi szandék az értékesitési
bemutatd egész folyaman ndjon, sokkal inkabb nd és csokken a szemléltetés
elorehaladtaval. A valodi szitudcid a cstcsok és a volgyek sorozatiban
tiikrozodik. Egy példan keresztiil ez megmagyarazhatd. Amikor az eladd olyan
kulcs elényrdl beszél, amely pontosan megfelel a vasarld sziikségleteinek a
vasarlasi szandék élesen nd. A vasarlo akkor talan felvet egy problémat, ami
csokkenti a szintet, vagy talan kétségek tdmadnak a vevo fejében és a termékkel
kapcsolatos igények jogosak, akkor ez a vasarloi szandék csokkentéséhez vezet,
amit csak novekedés kovethet, ha a vevd tuljutott az akadalyokon, vagy
megbizonyosodott igénye jogossagarol.

Elméletben az elado csticson tehet kisérletet a zarasra. Gyakorlatilag mérlegelni
kell, mikor nehézkes a zaras. A vevd kozombdosséget szinlelhet, vagy az eladasi
megbesz¢lés folyaman tobb cstcs is varhato. Milyen csucsot kellene tehat a
zarashoz valasztani? A valasz részben a gyakorlatban rejlik. Gyakorlott elado
0sztondsen tudja, hogy a szandékok mikor kezdédnek a zarashoz. Eljon az az
1d6 az eladasi targyalds folyamén, amikor az eladd az Osszes termékeldnyt
megvitatja és a vevo 0sszes kérdését megvalaszolta. Vildgos, ez a dontés ideje,
a vevO lelkes, de haboz6. Szamos zarasi technika van, amit az elado
alkalmazhat.

a) Egyszertien kérj megbizast!

A legegyszeriibb technika egyenesen rakérdez a megbizasra:

o Eltehetek egyet?

e Meg szeretné venni?

e Akarja?

A kulcs e technika hasznélatahoz, hogy miutan megbizast kértél maradj
csondben. Az elad6 egy zart kérdést kérdezett, igen, vagy nem valaszt varva.
Hogy hatasosan megtdrjiik a csendet, enged;jiik le a vevot a horogrol. Elfelejti
elsd kérdését és az eladd késdbbi mondatara fog reagalni.
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b) Osszegezz, és azutan kérj megbizdst!

Ez a technika lehetdvé teszi az eladd szdmadara, hogy emlékeztesse a vevot
megegyezésiik f6 pontjaira és hogy ezzel jelezze, eljon a dontés pillanata, és a
vasarlas a folyamat természetes eredménye.

c) Az engedményzaras

Ez egy engedményadast foglal magaba, ami végsd 16késként alkalmazhato a
megegyezEs iranyaban: Példaul: “Ha most feladja a megrendelést, extra 2 és fél
%-os leértékelést adok!”

d) Alternativ zaras

Ez a zarasi technika feltételezi, hogy a vasarlo vaséarolni szandékozik, de
ingadozik a dontések kozott, hogy pld. a szin piros, vagy kék legyen, a szallitas
kedden, vagy pénteken torténjen, a fizetés készpénzre, vagy hitelre... stb. Ilyen
koriilmények kozott az eladd 2 alternativat javasol, barmelyikbe valo
beleegyezés az eladas lezarasat jelenti.

e) Az ellenvetések lezarasa

Ez a zarasi technika egy ellenvetést tartalmaz, ami vasarlasra 0sztonoz. Ha az
eladd meg van gy6zddve, hogy az ellenvetés a vasarlas f6 mutatdja, akkor
valaszt nyerhet a vevotdl pld. a kovetkezoket mondva: “Ha meg tudom gydzni,
hogy ez a modell a leggazdasagosabb osztalyan beliil, akkor megveszi?” Egy
pozitiv valasz a vevotol, és az ellenvetés statisztikai dsszehasonlitasa, az eladod
altal hatdsosan lezarja az eladast.

f) Hatékony megegyezés

Néhany helyzetben nem megfelelé megkisérelni az eladas zarast. Sok ipari
terméknek hosszu az eladasi ciklusa és az eladd, aki megkisérli a kezdeti
talalkozasoknal lezarni az eladast bosszusagot okozhat. Gyogyszerészeti
termékek eladasanak pld. az eladok nem lezarast kisérelnek meg, hanem
helyette “hatékony megegyezést” probalnak véghezvinni, amiben az elado,
vagy a doktor a kdvetkezo talalkozas eldtt még 1épéseket tesznek. Ez a technika
eldsegiti a doktor és eladd kapcsolatanak hatasat a fejlesztésre €s folytatasra.

Az eladé hasznos tulajdonsaga a kitartas. Nagymértékii pénzt-igénylé dontést
hozni nem konnyli. A legtobb eladési helyzetben egyetlen termék sem jobb
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versenytarsainal értékelési szempontbol. Ez azt jelenti, hogy az eladé az 0sszes
terméknek megadja a siker lehetdségét. A végsd dontés annak jar, aki a
legkitartobb abban a probalkozasban, hogy meggydzze a vevot, hogy a termék
megfelel sziikségleteinek. A gyermekek pontosan tudjak, hogy ha kezdettdl
fogva mondogatjdk azt amit akarnak, a masodszori, vagy harmadszori kérés
valdsziniileg sikeres lesz. A kulcs annak ismerete, hogy hol van az a hatar,
mielStt még a kitartds bosszusagot sziil.

Ha egyszer az eladasban megegyeztek, akkor az eladd két szabalyt kovethet.
Elészor is soha nem szabad az érzelmeivel jatszani. Nem lényeges, milyen
fontos az eladds és mennyire OrOmittasan érez az eladd, attol még higgadt
maradhat. Szamos lehetdség van a késdbbi jo hangulatra. Masodszor olyan
gyorsan végezhet, amilyen gyorsan csak lehetséges. Amennyire kozel all a
dontéshez, olyan nagy a lehetdsége annak, hogy a vevl megvaltoztatja dontését
¢€s visszavonja a rendelést.

10.3. Javaslatok az eladastechnika javitasahoz
1. Hatékony demonstracio

A demonstracié a targyalasok kozponti eleme, és az eldzetes érvelést kell a
gyakorlatban bizonyitania. A demonstracid sokrétli szellemi folyamat, amely
keretében harom tevékenységet kell gyakran egyszerre folytatni, példaul
mutatni, beszélni és megfigyelni. A j6 demonstracio eléfeltétele a koncentracio
¢s a mozgékonysag. Az értékesitdk azonban gyakran figyelmen kiviil hagynak
fontos momentumokat.

Példéaul az értékesitd gyakran til sokat beszél egy arurdl, ahelyett, hogy minél
hamarabb megmutatna. Mutatni arany, beszélni eziist. A kozmondas szerint egy
pillantas tobbet mond, mint ezer sz6. Az aru megmutatasa tehat hatékonyabba
teszi az értékesitési targyalasokat.

Vizsgalatok azt mutattdk, hogy az értékesités soran megmutatott aru hatszor
nagyobb meggydzderdvel bir, mint példaul a prospektusok. Ezért egy jo
demonstracio jelentdségét a vasari értékesités soran nem lehet eléggé nagyra
becsiilni.

A szemléltetd eszkozok hasznélata az érdeklddést 40 %-kal noveli, a megértést
25 Y%-kal megkonnyiti, a tanuldsi id6t 25 %-kal csokkenti, a
befogadoképességet 35 %-kal noveli, az emlékezdképességet 35 %-kal javitja.
[10]
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23 javaslat az eladastechnika javitasahoz:

1. Az olyan termékek korében, ahol a demonstracio sziikséges, a kiegészitd
termékeket is mindig tartsa kéznél. Ezek kozé tartoznak példaul
intatospapir a toltdtollhoz, festékkazetta a nyomtatdhoz, hosszabbitokabel
stb.

2. A demonstracionak nem szabad tilzottan a technikai oldalra vagy a termék
mindségi alkalmassagara koncentralnia, hanem mindig a gazdasagossagi, a
praktikus, vagy az esztétikai szempontokat kell hangsulyozni. Az olyan
utalasok, mint: “ez egy vezetd termék, a legjobb mindség, ez egy
csucstermék”™ csak felmagasztalasnak hatnak, de a hallgatd nem tekinti
bizonyitottnak. Emiatt érveket kell felhoznunk ¢és a demonstracio
segitségével kell allitasainkat igazolnunk.

3. Az egész demonstracio alatt ligyeljiink a rendre, figyeljiink, ne engedjiik,
hogy Osszevisszasag keletkezzen, amely akadalyozza az ligyfél valasztésat.

4. Az tgyfelet ugy helyezziik el, hogy a mozdulataink ne akadéalyozzdk a
megfigyelésében. A  komplikalt kézmozdulatokat ne tiikorképpen
mutassuk, ne az tigyféllel szemben alljunk, hanem mellette.

5. A jO testtartasrol, a baratsagrol €s a tiirelemrdl ne feledkezzen meg. Ne
legyen komolykodé az arca. Ugyeljen arra, hogy keze polt legyen.

6. Vilagosan mondja meg, hogy mit fog mutatni, és melyik felhasznalasi
lehetdséget kell szem el6tt tartani.

7. Beszéd kozben tartson sziinetet, ne beszéljen til sokat (az tigyfélnek az
ujdonsagokat meg kell emésztenie, esetleg kérdései is vannak).

8. Ne legyen til gyors a demonstracié soran, az egyes fazisokat vildgosan
hatérolja el egymastol.

9. A kulcspontokat emelje ki, és indokolja meg, miért kell ezeket pontosan
kovetni.

10. Bonyolult, dsszetett terméket ne virtuéz modon demonstraljon, mert ez
kisebbrendliségi €rzést kelthet az ligyfélben, és késObb gatlasai lehetnek a
targy kézbevételénél.

11. Atgondolt, biztos mozdulatokkal dolgozzon. A gondos kezelés értékesnek
lattatja a terméket, megerdsiti az értékét és/vagy az elényds oldalait.

12. Ne hasznaljon olyan szakkifejezéseket, amelyeket az ligyfél esetleg nem ért
meg, vagy ha mégis hasznalja ezeket, legalabb futdlag magyarazza el dket.

13. Olyan példakat és Osszehasonlitasokat hasznaljon, amelyek megfelelnek a
vevd tapasztalatainak, a sajat tapasztalatait 1is felhaszndlhatja
tamogatasként.

14. Probalja megtalalni az tligyfél problémait és a magyarazatokat ennek
megfelelden alakitsa ki (célzott értékesités!).
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15. Az apolasi teenddkkel, a karbantartassal, a csere- ¢és kombinacios
lehetéségekkel ne foglalkozzon hosszan, ezekrdl a szallitds utan kell
tajékoztatast adni.

16. Esetenként hasznalja humorat.

17. Aktivizélja tigyfeleit kérdéseivel és tetteivel. Hagyja gyakorolni az tigyfelet,
amig megtanulja kezelni a terméket.

18. A hosszantarté demonstraciokat bontsa részekre, minden egyes alkalommal
0sztondzze tevékenységre az lgyfeleket. Ne folytassa, amig nem ért
mindenki mindent.

19. Sose kérdezze: “Erti?” “Felfogta?”, Ra&jott?”, mert rendszerint igennel
vélaszol ezekre az ligyfél, még akkor is, ha semmit sem ért. Artalmatlanul
ugy kell feltenni a kérdéseinket, hogy bizonyitania kelljen, mit értett meg.
M¢ég jobb, ha megkérjiik, csindljon utanunk bizonyos mozdulatokat €s igy
bizonyitsa tudasat (ne parancsoljunk, hanem baratsdgosan kérjik meg
példaul: “Nem csindlndA meg ezt On is, hogy lathassam, jol
megmutattam/elmagyaraztam-e a teenddket?”).

20. Dicsérje meg az ligyfelet, még akkor is, ha csak nagyjabdl csinalta jol. A
kijavitdst Ovatosan fogalmazza meg. Példaul: “Latom ezt nem
magyardztam még meg eléggé, megmutatom még egyszer?”

21. Vélasztasi lehetdségek esetén segitse az tligyfél dontéseit az eldnyok
kiemelésével.

22. Keriilje a kovetkezd fordulatokat: “De hiszen ez vilagos”, “Nem érti?”,
“Nem, igy nem szabad!”, “Mit csinal ott?”, “Allj, ez igy rossz!”, “Ezt igy
nem csinalhatja!”, “De éppen most mutattam ezt olyan jol be!”, “Ezt még a
hiilyék is megeértik!”.

23. Az iigyfél hibgjat el6szor mindig Gnmagéban keresse, csak igy tud helyesen
fogalmazni, ha korrigalni kell valamit.

Megjegyzés: A demonstraciot ne keverje 0ssze az oktatassal. Az oktatids nagyon
koltséges ¢és altalaban a megvasarolt eszkdzok, vagy gépek leszallitasa utan
torténik. A kiallitdson és vasdron ajanlatos a jo eldadasra koncentralni. A
sikeres demonstracio felteszi a koronat az értékesitési targyalasra, az oktatés
pedig egy fontos értékesités utani szolgaltatas!

2. Javaslatok tobb emberrel valo targyalashoz
a) Alapvetd tudnivalok
Ellentétben két ember kikiildetésével (ahol ugyanazon véllalat két munkatarsa

keres fel egy tigyfelet) eldallhat a forditott helyzet is, azaz a targyalds soran
partneriink munkatarsainak egy csoportjaval allunk szemben.
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Tapasztalat szerint egy ilyen targyalas nagyobb kihivast jelent, mert:

nehezebb egyszerre tobb partnerre figyelni,

adott annak veszélye, hogy egyeseket egyoldaluan kezeliink,

egy tisztazatlan helyzet félreértésekhez és 0ssze-visszasaghoz vezet,

egyes partnerek masokat befolyasolhatnak, vagy akarhatnak befolyasolni,
tobbfajta gondolat meriil fel, ezzel fennall annak a veszélye, hogy
terjengdssé valik a targyalas,

tobb kifogas és ellenvetés gyiilemlik fel, mintha ketten targyalnanak,

a parbeszéd nehezebb éppugy, mint ahogy a vita iranyitésa is,

a sajat partneriikkel (kisérd) valod osszejatszas szintén nehezebbé valik,

a targyalopartnerek tulsulya a masik oldalon kedvezétlen erdviszonyokat
sziil,

a partner mérvaddsaganak megitélése nem mindig konnyt.

b) Szivleljiik meg ezért a kévetkezo ajanlatokat:

A targyalas elokészitése

e Tisztazzuk eldre, hogy mely targyalopartnerekkel fogunk taldlkozni
(esetenként errdl telefonon bizonyosodjunk meg).

e A targyalas eldtt alaposan hatdrozzuk meg a megbeszélendd problémakat
¢s elotorténetiiket.

o Kiséréinkkel beszéljik meg a szereposztast, a targyalas felépitését, az
érvelést, a varhat6 ellenérveket, ezek elharitasat, kiilonleges, a targyalas
soran adodé nehézségeket, a beszélgetés megnyitdsat, egy lehetséges
kompromisszum hatérait.

o Készitsiik el6 a dokumentumokat, hivatkozasi anyagokat, demonstracios
segédeszkozoket, modelleket, filmeket, videot, didkat, esetleg ajandék
reklamtargyakat.

e [ehetdség szerint tanulmanyozzuk az eldzetes levelezést, szerzédéseket,
szakvéleményeket.

e Vigyiink magunkkal (ha rendelkezésre all) szakirodalmat.

e Tizzik ki a targyalas céljat.

e Allitsuk 6ssze a kérdések listajat.

e Pontositsuk az adand6 informéciokat.

o Tisztazzuk a targyalas tervét (és vigyiik magunkkal a targyaldasztalhoz).
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Kivitelezés

Udvézoljiink mindenkit kiilon-kiilon.

Egyeztessiikk a napirendet a targyalast masik oldalrél vezetd illetékes
személlyel.

Amennyire lehetséges, tigy foglaljunk helyet, hogy partneriink mellettiink
iljon, mindenki mas pedig benne legyen a latomezdnkben.

A targyalopartnerek nevét és funkcidjat kérdezziik meg, attekinthetéen
jegyezziik fel.

Ko6z0ljiik sajat beosztasunkat.

Hatéarozzuk meg a kiindul¢ allapotot.

Hatéarozzuk meg a f6- és mellékproblémakat.

Tegylink javaslatot a targyalas lefolytatasat illetden.

Torekedjiink a parbeszédre, lehetdleg mindenkihez szoljunk.

Ahol lehet, alkalmazzunk szemléltetd eszkozoket (vazlatok, tervek stb.).
Ne kijelentéseket tegylink, hanem kézzelfoghat6 érveket hasznaljunk.
Sajat tarsunkat ne veszitsiik szem eldl.

Az lgyfeleket allanddan figyeljiik.

Mozgositsuk a masik oldalt.

Orizziik meg rugalmassagunkat, ha kifogasok meriilnek fel.

A fontos tényeket, vagy megjegyezéseket jegyezziik fel, javasoljuk a
jegyzOkonyvbe foglalast.

Eltéré vélemények esetén torekedjiink kompromisszumra.

Zarasként ne maradjon el az Osszegzésiink, vagy engedjiik a partnereket
Osszegezni (ekdzben vizsgaljuk meg, hogy egyezik-e minden a sajat
feljegyzéseinkkel).

Koszonjiik meg az alkoto6 egyiittmtikodést, bucsuzzunk el.

Ha a sz0 az tizletre terelddik, ugy a mi résziinkrdl automatikusan az iizletember
vegye fel a beszélgetés fonalat, ne a technikus (aki esetleg szintén ott van). Ha
ezzel szemben a targyalds soran technikai vonatkozéasu dolgokrol esik szo,
akkor a technikus legyen a szévivo.

Ha tal sok engedményt kérnének targyalopartnereink, gy maradjunk annyiban,
hogy a kérdésben magasabb dontési szint az illetékes (ne hagyjuk a dolgot
tovabb eréltetni). Erveinket azonnal a masik fél szemszogébol fogalmazzuk
meg ahelyett, hogy sajat szemszogiinkbdl érvelnénk.
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3. Tabuk a targyalas soran

Az lzleti targyalasoknak megvannak a maguk torvényszertiségei, technikajuk
¢s pszichologiajuk, melyek meghatarozzak, hogyan illik viselkedni és kifejezni
mondanivalénkat. Vannak azonban olyan dolgok, ugynevezett tabuk a
targyaldsok soran, amiket nem szabad(na) szoba hozni és olyan cselekedetek,
melyeket nem szabad megtenni.

Tabuk

Politikai témak, melyek targyaldsa sordn az ember gyorsan nekitiizesedik €s
konnyen ellentmondasos véleményekbe keveredhet,

vallas, vallasi felfogdsok, amik szintén provokaloak lehetnek (ellentétes
vilagnézet, mas vallastiak érzelmeibe vald belegazolas),

lekicsinyld  megjegyzések  versenytarsainkra, tavollévd  személyek
kibeszélése, vagy ragalmazasa,

sajat vallalatunk, munkatarsak, fénokok, vagy mas ligyfelek szidalmazasa
(akik példaul a leszallitott arut rosszul helyezik iizembe, vagy rosszul tartjak
karban azt),

példalozas tigyfeliink versenytarsaval, miszerint tgyfeliinknek is hozza
hasonloan kellene viselkednie,

tgyfeliink fizetOképességének megkérddjelezése,

tigyfeliink meggyanusitasa, hogy nem korrektiil viselkedik,

az igyfél munkatarsainak befeketitése, hozzaértésiik kétségbe vonasa,
szemrehanyast tenni az ligyfélnek az egylittmiikodési készség hianya miatt,
tigyfelinket mas tgyfelekrdl kikérdezni, ha nem elég megalapozott a
kapcsolat (ez érvényes a tobbi szallitorol valo érdeklddésre is),

tulzott elvarasok (példaul a leszallitott gépeket hasznalhatjuk referenciaként,
de nem akadalyozhatjuk meg a termelést hosszan és gyakran),

onként nyujtott szolgaltatasra hivatkozva tovabbi megbizasok kicsikarasa,
olyan tligyfelek ajanldsainak idézése, akik mar nem teljesen elégedettek a
céggel,

olyan iigyfelek megvesztegetése ajandékokkal, akik valoészinlileg
szerzOdéses kotelezettségben allnak iigyfeliikkel,

hosszas fecsegés, mikor partneriinket szoritja az idd. [10]
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11. fejezet
A személyes értékesités folyamata

A személyes értékesités problematikajat, folyamatat Ivan Somlo: Eladas
felséfokon cimii konyve [25] gondolatmenetét kdvetve mutatjuk be.

11.1. Az eladéi foglalkozas
1. Eladni annyit tesz, mint meggyo0zni

Tudatosan, vagy Onkénteleniil minden ember alkalmazza az eladastechnikat a
bolcsotol a sirig. Tarsadalmunkban gyakran jatszanak vezetd szerepet azok az
emberek, akik olyan képességeket fejlesztettek ki magukban, amellyel masok
cselekedeteit befolyasolni képesek. Eladok vagyunk magénéletiinkben, de
eladjuk magunkat fonokiinknek, munkatarsainknak és beosztottjainknak is.

2. Eladni annyit tesz, mint problémat megoldani.

A vevlre iranyuld eladastechnika kiindulopontja nem maga az 4ru, vagy

szolgaltatds, hanem a vevé valamilyen problémajanak, sziikségletének,

kivansaganak megoldasa.

Az elad6 ehhez:

e ¢lovée teszi, dramatizalja a problémat, majd

e bemutatja, hogyan oldhat6 meg a probléma, hogyan elégitheté ki a
szlikséglet az altala kinalt aruk/szolgaltatasok révén.

Példaul: a csomagolasi probléma jelenlegi €s jovobeni megolddsa miianyag

termékek felhasznalasaval.

3. Az eladoi foglalkozas tarsadalmilag hasznos

Sokan ugy gondoljak, hogy csak a gyartds az egyetlen hasznos tevékenység, s
az eladas, elosztés felesleges dolgok.

Mindkettd ugyanolyan fontos, hisz minden gazdasagi tevékenység célja a
fogyasztas. A termeld {6 problémaja altalaban termékeinek a vevok igényeihez
val6 igazitasa €s eladdsa. Az eladonak kell meggydznie a vevot az 11j termékek
hasznossagarol.
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4.

5.

Az eladoi foglalkozas szabad

de az eladonak feleldségteljesen kell dolgoznia,
a szabadsag serkentd tényez0, mely teret ad az innovacionak.

Az eladoi foglalkozas személyes elégedettséget ad

Minden elad6i munka 0j és mas: ) problémak mertilnek fel, melyeket meg kell
oldani. Az elado egyéniség lehet, szabadon hasznalhatja fel intelligenciajat,
energiajat és tehetségét.

6.

8.

A sziikséges eladoi tulajdonsagok:

nyiltsziviiség/emberszeretet/jokedv/energikussag
onuralom/beszédmod/egyetértés/egyensuly,

lelkesedés/hit: vallalatban, eladési célban (aru), sajat magaban,
energia és kitartas,

megbizhatdsag €s becsiiletesség.

. Az eladoi foglalkozas sajat munkatervezést kovetel

Miel6tt megkezdjiik tevékenységiinket meg kell tervezniink munkénkat,
hogy felkésziiltek legyiink.

Orizziik meg 6tleteinket, lehetdleg irjuk is le, hogy ne felejtsiik el, s késébb
attekinthessiik, szelektalhassuk azokat.

Ugyfélkartyakat vezessiink: név, cim, vevd forgalma, mit vasaroltak utoljara,
kovetkezd latogatas tervezett idépontja, kapcsolattartd neve, alkalmas
latogatasi idOszak, sot személyes természetili ligyek rogzitése.

Készitsiink heti tervet, Gtvonaltervet.

Statisztikak  készitésével, illetve  tanulmanyozisaval  javithatjuk
eredményességiinket, csokkenthetdk az liresjaratok, ismétlo latogatasok.
Prezentacios anyagok segitik a munkat, ehhez rendelkezniink kell ilyenekkel,
ismerni €s hasznalni kell dket.

Eladasi megbeszélés és bemutatd: oly moédon kell eldkésziteni, hogy az
meggy0z6 legyen és 6nmagat adja el.

Az eladoi foglalkozas jobb képzettséget kovetel

Napjaink eladdjanak tanacsadonak, problémamegoldonak kell lennie, segitenie
kell a vevot.
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Sokan ugy vélik: sziiletni kell eladonak, am 6nmagaban a tehetség még nem
garantalja a sikert. A tehetséges eladd gyorsabban megtanulja a helyes
technikakat, vagy sajat magatol rajon ezekre, mig masok is lehetnek j6 eladok,
azaltal, hogy képzés révén fejlesztik személyes képességiiket. Az az elado, aki
allanddan elemzi sajat és masok munkdjat, nem fél levonni a tanulsagokat,
feltétleniil sikeres lesz.

9. Az eladdi foglalkozas tekintélye

A jo6 eladd nem tesz olyan benyomast, mintha nagy sulyt (nyomast) helyezne
egy eladasra. A vevonek azt kell éreznie, hogy 6 vésarol, s nem azt, hogy
eladnak neki. A nagy nyomast gyakorlo elad6 gyakran agressziv, kiméletlen és
kemény, azonban az ilyen eladas karos. Ezért a sales menedzsernek a nagy
nyomads alkalmazasa ellen kell dolgoznia:

e bérezési rendszer atalakitasa (til nagy jutalék csokkentése),

e cladokat nem szabad tul keményen hajtani,

e rakell birni a vevoket az eladas utani vevogondozasra,

e képzés €s informacio.

Az eladonak a kis nyomast gyakorl6 eladast kell alkalmaznia, meggydzni kell a
vevot, nem rabeszélni, esetleg becsapni. A vevonek azt kell éreznie, hogy 6
vasarol, nem pedig azt, hogy eladnak neki.

11.2. Hogyan tehetiink j6 benyomast masokra?

Elobb 6nmagunkat kell eladnunk, j6 benyomast kell kelteniink, hogy aruinkat,
szolgaltatasainkat sikerrel kinalhassuk.

1. Apolt kiilsé

A ruhdzat jelentdsen befolyasolja, hogy az eladd milyen benyomast tesz a

crer

2. Fellépés

A sikeres eladonak sokéves tapasztalat utan természetes €s biztos fellépése lesz.
Ennek fébb 0sszetevoi:

e Onbizalom, magabiztossag, f¢lsz lekiizdése,

e rossz szokasoktol valé megszabadulas,
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e jarasmod és testtartas: nyugodt, magabiztos, konnyed, természetes,
o kézfogas: szilardsag és hatarozottsag kifejezése,
e hatarozott, szuggesztiv tekintet: megbizhatosag jele.

3. Valasztékos beszéd

o keriiljik a  szakkifejezéseket, szakmai  zsargont, karomkodast,
bdébeszédiiséget: ,,a csend elad”,

e a kezdeményezés az eladondl legyen: alkalmas ravezetd kérdésekkel
iranyithato a targyalés,

e a jo hallgato jo eladd lesz, ha hallgatasa nem tétlen hallgatas, hanem aktiv
figyelés.

4. A mosoly

Az Oszinte, megnyerd mosoly j6 benyomast tehet. Egy kinai kozmondas szerint:
akinek nincs mosolygos arca, soha ne nyisson boltot.

5. Erositsiik a vevo onérzetét, érvényesiilési sziikségletét:

ne legylink folényesek a vevdvel,

dicsérjiik a vevot, ha raszolgal,

kérdezziik a vevot sajat magarol, dolgairdl,
utalhatunk a vevo nézeteire, Otleteire,
onérzetére apelldlunk, ha megemlitjiik a nevét.

6. Beszéljiink arrol, ami a vevot érdekli

Ha j6 benyomast akarunk tenni, okos dolog lehet a vevd érdeklddési korérol,
problémairol beszélni. Mutassunk Oszinte érdeklddést a vevdovel szemben,
keriiljik a birald, bantd gesztusokat, arckifejezéseket. Ne jegyzeteljiink, ne
foglalkozzunk massal, csak hallgassunk.

7. A névemlékezet pozitiv hatast kelt.
Meg kell tanulni a vevék nevét, kiejtését, leirasukat, ezért ha nem jo a
névmemoriank gyakoroljuk is a névemlékezetet: megértéssel, ismétléssel, vevo

valamilyen specidlis jellemzd6jéhez vald kapcsoldssal, feljegyzéssel. A jo
szokasok kis aldozatok révén keletkeznek.

195



III. RESZ: SZEMELYES ERTEKESITES

11.3. Eladaspszicholégia
1. Sziikségleteink és vasarlasi inditékaink

Minden emberben, aki vasarol, van valami koz0s: a vasarlassal sziikségletet

elégit ki. Ami az embert cselekvésre készteti inditéknak nevezziik, ami pedig

vasarlasra, azt vasarlasi inditéknak hivjuk, s az ember vagyain, sziikségletein

alapul.

Az emberek azért vasarolnak, mert kielégiilést, igényeik kielégitését keresik,

amit azaltal kapnak meg, hogy:

o novelik bevételeiket, vagy nyereséget érnek el (nyereségvagy),

e csokkentik félelmiiket (biztonsag iranti vagy),

e tarsadalmilag elfogadtatjdk magukat, utanoznak és feliilmilnak masokat
(érvényesiilési vagy),

o testi sziikségleteiket kielégitik és javitjdk egészségiiket (Onfenntartasi
0szton),

e megteremtik kényelmiiket otthon, munkahelyen (kényelem utani vagy),

e szorakoznak, kikapcsolodnak, tidiilnek (szérakozasi vagy).

2. Erzelmi, vagy értelmi inditéokok

A fogyasztok gyakran érzelmi (emociondlis) inditbokok alapjan cselekszenek,
mig a termeld, vagy viszonteladé inditooka aruk, vagy szolgaltatasok
vasarlasakor elvileg értelem szerinti, még akkor is, ha az érzelmi inditdokoknak
itt is van bizonyos jelentdségiik.

Az érzelmi (emociondlis) inditookok azok, amelyek arra késztetik a vevot, hogy
logikai, vagy objektiv alap nélkiil cselekedjék. Az értelmi (racionalis)
inditookok pedig azok, amelyek arra késztetik a vevot, hogy logikai, vagy
objektiv okok alapjan cselekedjék.

3. Otletadas

Az Otletadds azt jelenti, hogy az eladd felkelti, vagy 0Osztdonzi a vevd
szlikségletét és bemutatja, hogy az aru, vagy szolgaltatds hogyan fogja
kielégiteni azt a sziikségletet. Az aru mogotti otlet az elsddleges, s nem maga az
aru.

Ipari és kereskedelmi véallalatok fel¢ érvényesithetd ,,0tletek”:

e nyereséglehetdségek,
o koltség/idomegtakaritas, nyereség,
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e rugalmassag az alkalmazéasaban,
e védelem a kockézatok ellen.

Ha egy ingatlaniigynok héazat ad el, akkor beleélést, kilatast és kényelmet kell
eladnia. Meg kell mutatnia a vevd csaladnak, hogyan valdsulhatnak meg
almaik.

4. Az emberek meggyozésének elvei:

Nézziik a problémat az targyal6fél szemszogébol.
Legyiink tekintettel méasok véleményére.

Ha hibat kovetiink el, el kell ismerniink.

Bevezetésiink legyen baratsagos.

e Vegyiik ra az embereket, hogy rogton mondjanak igent.
e Hagyjuk tligyfeliinket is sz6hoz jutni.

11.4. A vevb megszerzése

A vevok elpartolasa, valtozasa miatt — mely visszavezethetd a tevékenysége
megsziintetésére, mas szallitd valasztasaval, 1) beszerzési vezetdre, vallalatok
kozotti egyesiilésre, vagy a belsO gyartas elinditasara — allanddan 1) vevoket
kell keresni.

[

. Uj vevok megszerzésének modjai:

szaknévsorok, tarsasagi jegyzékek, telefonkonyv,

felvilagositasok: elégedett vevok ajanlasai, targyalofelek ismerdsei, otletei,
kiallitasok, vasarok, bemutatok,

hirdetések, reklam, PR utjan.

2. Vevolatogatas problémai

Mielott az elado felkeresné a vevot, célszeri elozetes informaciokat szerezni
rola, a vallalatrol, lzletk6tokrdl, hogy elkeriilje az esetleges félreértéseket,
problémakat. Néhany ilyen:

e Kérhetiink-e latogatasi id6t telefonon?

- Elado kezdeményez talalkozoét levélben, (fax, e-mail), vagy
telefonon.
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- Vevot érdekeltté kell tenni a latogatasban.
- Célszerli a lehetséges idopontokra alternativ technikat
alkalmazni.

e Bejelentés latogataskor: eldszor a titkdrsagon jelentkezlink, miel6tt
talalkozunk a vevovel, ezért az asszisztensnél j6 benyomast kell szerezni, az
eladonak el kell adnia magat. Bejelentéskor hasznaljunk névjegyet,
ajanlolevelet.

e Ha a vevd nem érhetd el: kiséreljiink meg 1j idopontot kiharcolni az ujabb
latogatasra. Az eladonak nem szabad egyszerlien kdszonetet mondania €s
egy masik alkalommal ismét jonnie, mert minden eredménytelen
latogatasaval veszit tekintélyébdl.

Ha a vevd bent van, de nem akarja fogadni az eladot, akkor az eladonak az
elézoek szerint 1) idépontot kell egyeztetnie a titkarsagon, vagy esetleg sajat
maganak kell felhivnia a vevot.

e Az eladonak nem szabad tal sokat varakoznia az elészobaban. Tudatositani
kell az asszisztensben, hogy az elad6 ideje tul draga a felesleges varakozésra.
Ha kideriil, hogy a vevé elfoglalt, vagy megfeledkezett a targyalasrol, akkor
1j idépontot kell megbeszélni.

11.5. Az eladasi folyamat
1. A vevore iranyul6 eladastechnika (PEME modell)

Az eladonak a sikeres eladési folyamat érdekében tisztdban kell lennie a vevo

vasarlasi folyamataval, melynek Somlo négy 1épését kiillonbozteti meg:

e probléma azonositasa: vevonek van valamilyen hatdrozatlan elégedetlenség
érzése, de egyéb torekvései fontosabbak,

e clhatarozas a probléma megoldéasara: valami miatt (kiils6, vagy belsé ok) az
elégedetlenség elhatarozast sziil,

e a probléma leforditdsa termék/szolgaltatds tulajdonsagokra, ,,vevoi
eldnyokre”,

e intézkedés az ajanlatkérésre, vasarlasra.
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Miutan a vevd keresztiilment a fenti négy lépésen, adott a vevore iranyulod

eladasi folyamat, ugyanis az eladonak gy kell alakitania az eladasi folyamatot,

hogy:

e azonositja a vevl problémajat (sziikségleteket, igényeket), majd tudatositja
azt benne,

e vevl belatja, vagy az eladd belattatja vele, hogy van megoldandé probléma,

e clado megmutatja, hogyan oldhaté meg a vevO problémadja az arujaval, vagy
szolgaltatasaval,

o végiil az eladonak fel kell szolitania a vevét a cselekvésre, s a vevo elfogadja
az ajanlott megoldast.

A vevlre iranyul6 eladastechnika tehat nem az arubol, szolgaltatasbol, hanem a
vevo problémajabol indul ki. Ezt a négylépéses folyamatot hivjuk PEME-nek:

1. Iépés: Probléma — az elado tudatositja a veviovel problémajat. Ehhez
a tolesértechnikat alkalmazza.

2. 1épés: Elfogadas a vevO elfogadja, hogy problémaja van és

hajland6 a probléma megoldasardl targyalni.

3. Iépés: Megoldas — az elad6 a terméktechnikai érveket eldnnyé¢ és
hatassa alakitja at, a TEH-modell szerint.

4. 1épés: Elfogadas a vevo elfogadja a megoldast, a vevo vasarol.
A vevlre iranyuld eladastechnika tehat ugyanazokat a 1épéseket koveti, mint
amelyeket a vevo kovet vasarlasi folyamataban.

2. A kapcsolatfelvételi szakasz

Az eladas szempontjabol is dontd lehet, hogy az elsé benyomads, vélemény
pozitiv-e az eladd részérdl. Az apolt kiils6, a biztos fellépés és az Oszinte
érdeklddés a vevo problémai irdnt fontos, joindulatot teremtd tényezok.

e Az els6 mondat jelentdsége: figyelem, érdeklodés felkeltése. Az eladonak
meg kell terveznie a bemutatkozast, kiilonosen fontos ez a telefonos
eladasnadl. Az irasbeli megkeresésnél is szempont a figyelem felkeltése,
ugyanis az eladas akkor mar megkezdddik.
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e Hogyan keltsiik fel a figyelmet?
Az oOletadés révén bemutathato, hogy mit tesz a kinalat a vevd érdekében.
Célszerii az eladasi megbeszélést egy jo kérdéssel kezdeni, de ez pozitiv
legyen, pl. feltételezem, hogy érdekelné egy olyan berendezés, amely ...7 Az
eladonak leleményesnek kell lennie ¢és kiilonbozd bevezetésekkel
kisérleteznie, amig meg nem talalja a hatasos belépaot.

A masik figyelemfelkelté megoldas az aru megmutatdsa. Néhany szabaly az

eladasi megbeszélés megkezdésére:

a) Ne kezdjiik igy: ,,Bocsanat, hogy megkérdezem

b) Lehetdleg valami olyannal kezdjiink, ami a vevét kdzvetleniil érdekli.

¢) Olyan kérdéssel, vagy allitassal kezdjiik, amellyel a vevo egyetérthet.

d) Ha varhato, hogy a vevd ellenallast tanusit a kindlattal szemben, akkor
valami olyannal kell kezdeniink, amivel szemben nincs ilyen ellenallasa.

e) Se szoval, se mas modon ne mutassuk ki, hogy ellenallast varunk.

f) Keriljik az olyan mondatokat, amelyekre konnyen lehet nemmel
valaszolni.

",

o Torzsvevok és a latogatas megismétlése

Amikor torzsvevot keresiink meg, célszerli néhdny olyan megjegyzéssel
kezdeniink, amelyek kapcsolddnak a legutobbi megbeszélésiinkhoz, s
amelyek a vevdvel gondolkodésra utalnak. Eredménytelen latogataskor meg
kell kisérelni 1j idépontot kérni, s tovabbi informacidszerzésre van sziikség
vallalatardl, illetve ajanlasokat kell gyiijteni elégedett vevaitol.

A latogatds megismétlésekor nem szabad visszautalni a sikertelen
latogatasra, szlikség van viszont az érvelés megujitasara, testreszabott ajanlat
kialakitasara, illetve nagyobb figyelmet kell forditani a beszerzési dontést
befolyasold személyre.

3. Az interjuszakasz

Ahhoz, hogy az eladd ki tudja valasztani a vevohoz legjobban ill¢ érveket,
tudnia kell, hogy az mire helyezi a hangsulyt, azaz meg kell ismernie a vevo
dontését leginkabb befolyasold szempontokat. A vevé megismeréséhez
kiilonboz6 tipusu kérdéseket kell feltenni:

o Atfogd és mélyrehatod kérdésekkel lehet behatarolni a vevé problémajat.

e Meg kell ismerni a vevo jelenlegi helyzetét, sziikségletét és kivansagat,
melyekre a beszéltetd- €s irdnyitokérdések alkalmasak.
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o A sziikségletelemzés soran alkalmazhat6 az Un. tolcsértechnika, mely eldszor
altalanos, majd mélyebb kérdésekkel tisztdzza a vevO szamara fontos
szempontokat, majd ehhez érvelési technikat illeszt.

4. Ervelés

Az eladasi folyamat harmadik 1épésében az elad6 bemutatja kinélatat és eléadja
azokat az érveket, melyeket a vevé szempontjabdl fontosnak tart, s amelyeket
vele megvitat.

e A TEH (tulajdonsag — elény — hatds) modszer a problémat és a megoldast
kapcsolja Ossze azzal, hogy a katalogusban szerepld informaciokat eldnnyé,
majd hatassa transzformalja. ,,Ennek az az eldnye, hogy ..., aminek az a
hatasa, hogy ...” A TEH modszer alkalmazédsédhoz fontos, hogy az eladod
készitsen érveléselemzd tablazatot, melyet célszert kiviilrél megtanulnia:

Tulajdonsag Elény Hatas

Minden érv sajat magat adja el, ezért az eladonak elemeznie kell, hogyan
fogta fel a vevd ezeket. Az ilyen un. részeladas révén a vevd részletekben
fogadja el a kindlatot, s amikor a targyalds zarasara keriil sor sokkal
természetesebben fog igent mondani.

A TEH modszer szellemében az eladonak terméktechnikai érvrendszerét
eldonnyé, és az eldonyt hatdssa kell transzformalnia, ugyanis a vevé nem az
arut vasarolja meg, hanem a funkciojat.

e Az elényok bizonyitdsi mddjaként a bemutatd és a hivatkozasi technika
alkalmazhat6. A bemutatonak dramai elemekbdl, meggy6zden kell
felépiilnie, s gyakran célszeri magat a vevot is belevonni, mert igy
megtanulja az aru kezelését, kivancsibb is lesz, ha részt vesz a
tevékenységben. A bemutaton nagy jelentdsége van a tokéletes
aruismeretnek, az odaillé hangnak, tartasnak.

A hivatkozasi technika friss referenciakra, hasonlé szakmai korben mikodo
vevore hivatkozva erdsiti érvelésiinket.
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e Vilasszuk meg a megfeleld ,,hullamhoszt”
Az eladonak meg kell tanulnia felismerni a vevonél azokat a jeleket,
amelyekbdl kideriil, felkeltette-e érdeklodését, s ha nem, valtoztatnia kell
taktikajan.

e Vilasszunk helyes eléadasmddot
A hang, nyelv, beszédtempo, hataskelté sziinet, hangsuly mind-mind az
érvelés segédeszkozei.

e Gondoljunk a kis részletekre.
Keriiljiik az egocentrikus kifejezéseket (,ha az On helyében lennék”, ,az
gondolom”, helyett ,,nem gondolja On”, vagy ,,bizonyara tudja”) a felesleges
toltelékszavak (pl. végeredményben), az ,eladni”, ,venni”, ,kifogas”
kifejezéseket.

5. A lezarasi szakasz

Sok elad6 sikertelensége azon mulik, hogy nem tanulta meg a lezaras
technikdjat. Egyesek tul tapintatosak és azt varjak, hogy a vevd fogja kérni a
rendelést. Az eladonak nem szabad érzékenynek lennie, hanem figyelmeztetnie
kell a vevOt a vasarlasra, alkalmaznia kell tekintélyét: befolydsolnia kell a
vevot.

e A vasarlasi dontést el kell segiteni
Az eladonak a lehetd legkorabbi alkalommal kérnie kell a vevotol a vasarlasi
dontést, mihelyt az jelét adja vasarlasi szandékanak.

o A jo lezérasi kisérlet elofeltételei
- Magatartasunk legyen pozitiv!
- Keriiljiik a negativ kérdéseket!
- Kell lennie vasarlasi szandéknak.

e Mikor és hanyszor tegyiink lezarasi kisérletet?
A legtobb vevd csak akkor dont, ha megértette a vasarlas eldnyeit, az
eladonak ezt kell eldsegitenie, megkonnyitenie.

e [ezarasi tapogatodzas.

A lezarési tapogatddzas kérdésekbdl all, melyeket tobbszor feltesz az elado,
hogy eldontse: érett-e a vevd a vasarladsra. A lezérasi tapogatodzas és a
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vasarlasi felszolitds kozott az a kiilonbség, hogy a tapogatodzas véleményt
kér, mig a vasarlasra felszolitas dontést.

Lezaréasi modszerek:

- Alternativ technika: két vételi ajanlat ..., vagy ...,

- kontrasztmoédszer: elonydk €s hatranyok Osszevetése,

- részletmodszer: vevo hozzon részdontéseket,

- siettessiik a vevo dontését (pl. arvaltozas, akcio vége),

- abiztosra vétel modszere (pl. mi a szallitasi cim?)

- feltevés (vagy nehézségi modszer) — bezaras: ha...,

- az eldnyok Osszefoglalasa: lassuk mire jutottunk...., (0sszefoglalas =
befolyasolas = alternativa)

- tekintettel arra, hogy .... azt javaslom...

Cselekvés minden latogataskor

Minden latogataskor hozzunk létre valamilyen cselekvést, ha nincs dontés
akkor azzal, hogy 1j latogatasi idOpontban egyeziink meg. A
kezdeményezésnek az eladonal kell maradnia.

11.6. Kifogasok kezelése

Ritka a tétovazas, bizonytalansag nélkiili vevd ezért az eladonak lennie kell
kész vélaszainak a kifogasok kezelésére.

Késziiljiink fel a varhato kifogasokra.
Az eladonak eldre sejtenie kell a kifogasokat, ezért kész valaszokkal kell
rendelkeznie a vevo meggydzésére.

Magatartasunk legyen helyes

A vevo kifogésa esetén se legyiink idegesek, mert a kifogas az érdeklodés
egyik jele, vagy tovabbi informécidigényének kifejezése. A kifogasok
nélkiilli vevd altalaban vasarlasi kedv nélkiilli vevd. A kifogasok
tajékozodasi pontul is szolgalhatnak, ugyanis ebbdl lathatd, hogy hol all a
vevo.

Kifogasok megvalaszolasa:

- Ne szakitsuk félbe a vevot.

- Ismételjiik meg a vevo kifogasait: ha jol értettem...
- Lokalizaljak a kifogasokat, mieldtt valaszolunk.
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- Ne legylink forréfejliek: nyugodtan, baratsagosan valaszoljunk.
- Besz¢ljlink mindig nyiltan a vevével.

- Ellendrizziik, hogy a vevo elégedett-e a valasszal.

- Kiséreljiik meg a lezarasi tapogatozast.

e Kifogastipusok:
- szakmai,
- szubjektiv,
- érvényesiilési vagybol adodo kifogésok,
- vasarlassal szembeni altalanos ellenallas,
- elditéletek és eldre kialakitott vélemények,
- informécidigény.

e Mikor foglalkozzunk a kifogéssal?

Ha az elad6 tudja, hogy bizonyos kifogas teljes bizonyossaggal felmertil,
akkor célszerli megelézni a vevdt és a kifogast egyenesen belefoglalni az
érvelésbe.

A legszokasosabb eset, hogy a kifogasra akkor vélaszolunk, amikor
felmertil.

Néha eldnyos lehet, ha varunk és nem azonnal vélaszolunk a kifogasra,
elobb ideiglenes egyetértést tanusit az elado, vagy kéri a kifogas késdbbi
feltevését, megvalaszolasat, amikor érvelésében ahhoz a kérdéskorhoz
érkezik.

Végiil megemlithetd, hogy a szandékos zavarkeltés miatti, vagy eldre
kialakitott véleményen nyugvo kifogadst nem kell megvélaszolnia az
eladonak.

e Kifogasok kezelésének modszerei
- ,igen ... de” mddszer: ,,igen, igy gondolhatna az ember”,
- atalakitasi modszer: ,, a kérdés amelyet 6n feltesz ...”,
- feltevésmodszer (,,bezaras”): ,tegyiik fel, hogy On késébb meggydzddik
arrdl, hogy ...”,
- analégmodszer: ,.éppen ezért kell ...”,
- elézziikk meg a vevoét: ,,bizonyara bonyolultnak taléalja ...”,
- ,,miért” kérdés: visszakérdeziink ,,mire alapozza ezt...”

e Arak elleni kifogasok
- Artargyalasi szabalyok:
- nézziik a vasarlast teljesen gazdasagi szempontbol,
- tudjuk meg, mit akar a vevo a kifogdssal, mik az okai ennek,
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- magatartasunk legyen megfeleld,

- az érat a megfeleld alkalommal adjuk meg,

- azaratis,.el kell adni”.

- Mikor kell eladni az arat?

- elOszor az arut kell eladni, az ar ugyanis relativ,

- ,beslitési” modszer: az ar két pozitiv érv kozott helyezhetd el
feltiinés nélkiil, mikdozben a vevd érdeklodését az értékre kell
terelni,

- felosztas modszere: az arat kisebb egységekre fejezziik ki, mig a
megtakaritasokat nagyobb tételekre mutatjuk be,

- részérvelés: az aru egyes részeinek dragasagaval indokoljuk a
vitatott arat,

- bagatelizalas: més koltségekhez viszonyitjuk az arat,

- amegtériilés sebessége: dsszefiiggésben a forgési sebességgel,

- a teljes koltségre hivatkozas akkor lehet eredményes, ha a
magasabb beszerzési ar kisebb javitasi igénnyel parosul.

11.7. Latogatasi utani teendoék

1. A teljesitmény elemzése

A latogatas utan az eladonak elemeznie kell teljesitményét, kiilondsen akkor, ha
a targyalas nem eredményezett megrendelést, s nem tudjuk, hogy miért. Az
ember legjobban a sajat hibaibol tanul.

2. Teendok:

Ha sikeres volt a targyalas és megallapodas sziiletett, ugy ellendrizni kell a
szerzOdés szerinti teljesitést, s ha nem volt hibatlan a szallitas, azért az elado
feleldsséggel tartozik. Az eladonak célszerli a teljesitések, hataridok irasos
rogzitése, rendszeres ellendrzése is, hogy minél kevesebb reklamacio érkezzen.
3. Utdlagos kapcsolatok

Célszerli a teljesités utan megkeresni a vevot pl. telefonon és figyelmesen
érdeklédni az aruval kapcsolatos elégedettségrol. A vevd a figyelmességet

gyakran tippadassal honoralja: ismeretségi korébol lehetséges vevoket ajanl,
akiknek megprobalhatjuk eladni cégiink termékeit.
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4. Reklamaciok és kezelésiik

A megelégedett, lelkes vevd a legjobb reklam egy aru, vallalat, vagy elado
szdmara. Az eladonak ezért tudatosan kell foglalkoznia azzal, hogy
megelégedett vevoi legyenek.

e Alapszabalyok a reklaméaciok kezelésére:
- Hallgassunk félbeszakitas nélkiil!
- Ezutan tegyiink fel kérdéseket, hogy az 6sszes tény kidertiiljon!
- Vizsgaljuk meg a terméket, vagy adjuk at a szallitorészleg vezetdjének!
- Késedelem nélkiil kozoljiik a vevdvel a vizsgalat eredményét!

e Reklamaciokezelési szempontok
- ,,A vevonek mindig igaza van.”
- Reklamaci6 0sszege elviselhetd: akkor is igaza van, ha nincs.
- Megbeszélést a hibara kell korlatozni.
- Becstelen vevd: ha rabizonyitjuk, elveszitjiik.
- Becsiiletes vevo tévedésben: ,,esély a latszat mentésére”.
- Elutasito valaszt lehetdleg szoban tegylink, s adjunk magyarazatot.
- Mindig toreked;jiink a kdlcsonds kompromisszumra!
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) 12. fejezet
Uzletkotés a nemzetkozi kereskedelemben

A sikeres lizlet alapja a jo értékesités, melyben a meghatarozo6 szerepet betoltd
marketingesek mellett a jogasz, logisztikus, biztositasi €s pénziigyi
szakemberek Osszehangolt munkdja biztositja a nemzetkozi iizlet szdmunkra
eredményes megvalositasat.

Az tigyletek zome az aru- és szolgaltataskereskedelem tertiletén valosul meg, de
a kozvetlen kiilfoldi befektetés (FDI) ¢és a kiilfoldi munkavallalas
problematikédja is e kérdéskorben értelmezendo.

A nemzetkozi aru- és szolgaltataskereskedelem iizletk6td feladatai a kovetkezo
szakaszolas szerint épithetdk fel:
o Aziigylet el6készitése
» Kiilpiaci el6készités:
- kereskedelemtechnikai (hatdsaga) eldirasok megismerése,
- értékesitési utak (értéklanc) kialakitasa,
- vevOkor megvalasztasa,
- célpiaci értékesitd szervezet l1étrehozasanak megvizsgalasa,
- logisztikai miiveletek elokészitése, megtervezése,
- arak piaconkénti tervezése, adaptacioja.
» Hazai (belsd piaci) el6készités:
- Termeld részérdl: nemzetkozi lizleti lehetdségek megvalasztasa,
- Nemzetkozi kereskedd részérdl: termeldi kor kivalasztasa és a
termékprofil kialakitasa,
- EU nemzetkdzi kereskedelemre vonatkozo szabalyainak (TARIC)
megismerése, nyomonkovetése.
A nemzetkozi lizleti ajanlat 6sszedllitasa.
Alku.
Nemzetkdzi kereskedelmi szerzédés megkdtése.
Az tigylet teljesitése, esetleges vitas ligyek rendezése.

A nemzetkozi iizletkoté tipikus feladatai:

o figyelemmel kiséri kiilfoldi piacainak mindenkori helyzetét, a kiilpiaci
értékesitési lehetdségeket,

e folyamatosan piaci- és arprogndzisokat készit,

e a kilfoldi vevokkel, partnerekkel rendszeres iizleti kapcsolatot tart fenn
személyesen, vagy a kiilfoldi képviseldn, vallalati megbizotton keresztiil,
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az értékesitési ajanlatokhoz biztositja az aru- és anyagmintakat, ezeket
megkiildi tigyfelei részére,

rendszeresen tajékoztatja belfoldi beszallitéit a varhaté kiilpiaci
vevOigényekrol, értékesitési kondiciok valtozasarol,

megkoti a — targyalasi utasitas keretein beliil — nemzetkozi, adasvételi, stb.
szerzOdéseket. Gondoskodik az ehhez sziikséges hatosagi engedélyek
(TARIC) beszerzésérdl,

a kiszallitand6 arutételek okmanyait és a sziikséges tdjékoztatdsokat a
lebonyolitonak megadja, majd figyelemmel kiséri munkéjat,

gondoskodik a kiilfoldi partnerek esetleges reklamacidinak, vitds tigyeinek
kivizsgalasarol a sziikséges intézkedésekrol,

figyelemmel kiséri a kiilfoldi partnerek hataridés kotelezettségeinek (pl.
részletfizetés) teljesitését, mulasztas esetén intézkedik,

a megkotott szerzddésekben rogzitett feltételek megvaltozasa esetén
tajékoztatast ad és jovahagyasukat kéri az lizletben résztvevd kiilfoldi és
hazai partnereknek.

a nemzetkdzi tligylethez eld- és utokalkulaciot készit, 6sszehasonlitast és
elemzést végez.

12.1. Uzletko6toi feladatok a nemzetko6zi adasvételben

1. Nemzetkozi értékesités — export

a) A megfelelé szinvonalll iigyletelokészitést feltételezve elsd 1épésiink az
exportajanlat osszeallitasa. Az ajanlat olyan lizleti kedvezményezés — mely a
nem kotelezd ajanlat kivételével — jogi kotelezettségvallalassal jar.

Az ajanlat fajtai:

- kotelezd ajanlat szobanallasi hataridé megjeldlésével,
- kotelezo ajanlat szobanallasi id6 megjelolése nélkiil,
- nem kotelezd ajanlat.

Az ajanlat formai:
- Szoébeli ajanlat,
- [Irasos ajanlat
- lzleti levél (fax, e-mail),
- proforma szamla,
- tenderpalydzati részvétel,
- beirasos arverésre tett ajanlat.
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e Az ajanlat tartalma egy iizleti levélben:

ajanlattevo neve, cime, bankszamlaszama (céges levélpapirra),
az ajanlat cimzettje,

az aru megnevezeése, azonosithaté modon,

az aru mennyisége, mennyiség meghatarozasa,

a mindség, a mindség meghatarozasa,

az ar, devizanem, ajanlati érték,

fizetés modjanak, feltételeinek meghatarozasa,
csomagolas,

szallitasi hatarido, litemezés,

szallitasi mod,

INCOTERM klauza (fuvarparitas, teljesitési hely),
kiséro szolgaltatasok (ha sziikséges),

szobanallasi hatarido, idoszak,

datum, cégszerii aldiras.

o Uzletkdtdi tennivalok ajanlatadaskor:

A felmeriilt iizleti lehetéség, ajanlatkérés komolysaganak ellendrzése.
Ajanlatunk kiilfoldi elfogadasanak van-e objektiv, szabalyozasbeli
akadalya?

A kért feltételeket tudjuk-e, akarjuk-e teljesiteni?

Van-e redlis lehetdségiink az iizlet elnyerésére?

Az ajanlat kidolgozasa

b) Exportalku: az ajanlat-ellenajanlat eltérései miatt keletkezd konfliktusok
targyalasos megoldasara, a kompromisszumok elérésére iranyuld tevékenység.
A targyaldson elhangzo, vagy irdsban kozolt ajanlatok-ellenajanlatok jogi
kotelezettséggel jarnak. Az alku alapja a jol el6készitett, preciz ajanlat, ez teszi
lehetéve a szinvonalas alkut.

e Alkustratégia elemei:
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targyalas célja, varhato eredménye,

targyalas ideje és liteme,

prioritasok,

alternativak,

targyalasi utasitas szerinti felhatalmazasok,
felkésziilés érvekkel, ellenérvekkel, adatokkal.
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Alkutaktika:

Kozeledés: A targyalas bevezetd, privat beszélgetéssel (small talk)
kezdddik, majd a partnerek ajanlat-ellenajanlat formdjaban kozelitik
allaspontjaikat.

Destabilizalés: az elad6 alkutartaléka hatardhoz érkezve megmerevedik,
ezért a vevl probalja destabilizalni, kimozditani, hogy tovabbi
engedményeket érjen el, s kimozduljon a targyalas a holtpontrol.
Rabesz¢lés, az eladdo a termék dicséretével, engedményekkel,
szolgéltatasokkal, referencidk felsorolasaval stb. igyekszik a vevot a
dontésre rabeszélni.

Komplex alku: a feltételek eltérd prioritdsa miatt, ha egyik feltételnél
engedtiink, akkor torekedhetiink egy masik feltételnél elonyt szerezni (pl.
mindség-ar).

Uzletkotdi kdvetelmények:

Az lzletkotd felelds az altala készitett ajanlatért, az alkutargyalasok
eredményeiért, a szerzédéses feltételekért. Az eredményes targyalashoz
az lzletkotonek kellden ismernie kell sajat arujat és az eladasi feltételeit,

crer

tisztazott (targyalasi utasitasban rogzitett) mozgasterét.

Az Tlzletkoté rendelkezzék az adott ligyhoz megfeleldé mélységi
targyalasi stratégiaval. Fontos, hogy ez a stratégia ne legyen merev, de
célszerii a lényeges dontési pontokat elére kijeldlni, s a lehetséges
alternativakat meghatdrozni. Targyalas kozben is lehet id6t kérni, hogy
nyugodtan végig gondolhassuk — esetleg feletteseinkkel is konzultalva
(mobiltelefonon, e-mailen) — a helyzetet, s modositsunk korabbi
stratégiankon, elgondolasunkon.

Az lizletk6té rendelkezzék atgondolt targyalési taktikdval. Ne hagyjuk
magunkat lerohanni, de a folosleges szocséplésnek, tiresjaratoknak is
célszerii elejét venni. Az elsé taldlkozaskor érdemes megismerni a
targyalopartnert. Erdemes rugalmasan alkalmazkodni a masikhoz, annak
stilusahoz, azonban ez nem jelentheti sajat személyiségiink, vagy iizleti
céljaink teljes feladasat.

Az lzletkotés az Osszes feltétel optimalis kombinacidjara iranyul, ezért
az egyes feltételek valtozasat az egész megallapodési folyamatra valo

211



III. RESZ: SZEMELYES ERTEKESITES

hatdsaiban kell vizsgalnunk. A konszenzust altalaban az biztositja, hogy
a felek szamara nem minden feltétel azonosan fontos.

A kezdd iizletkotd szdmara tal soknak tiinhet a vazolt kovetelmények szem el6tt
tartasa, de tapasztalatok birtokaban szamos dolog beidegzddik, alkalmazéasa
automatikussa valik.

A felkésziiléshez hasznos lehet a kovetkezdk atgondolasa:

e mia f6 célom, s mely részcélok vannak ennek alarendelve, melyek a masik
fél céljai, célhierachidja,

e milyen eszkozokkel rendelkezem a célok elérésére és milyenekkel a
targyalofél,

e milyen feltételekben, kérdésekben varhato azonnali, vagy konnyl
megallapodas, illetve hol a legnagyobb az ellentét,

¢ hol huzoédnak a megallapodas hatérai sajat résziinkrdl és hol varhatoak ezek
a partner részerol,

e melyek a két fél alkutényezdi, azok fontossagi sorrendjében és

e a targyalds fazisainak iitemezése iddrendben, illetve a részmegallapodasok
sorrendjében.

¢) A nemzetkozi értékesitési (export) szerzédés két egységre oszlik:

e tartalmi, a konkrét {igyre vonatkozo fejezetre és
e altalanos szerzodéses feltételekre (ASZF)
e A szerzddés formai:
- vevo megrendelése és annak visszaigazolasa,
- kotelezd eladoi ajanlat és a vevoi visszaigazolasa,
- egyedi szerzddés,
- tipusszerzédések (elérenyomott tartalmi feltételek és ASZF eldirasok),
- megerdsitd haz (confirming house) altal megerdsitett vevoi megrendelés
visszaigazolasa.

A szerz6dés tartalmi fejezete azonos az ajanlatokban szerepld feltételekkel,
melyeket a partnerek vagy valtoztatas nélkiill hagynak, vagy az alku soran

kertilnek véglegesen kialakitasra és szerzédésben rogzitésre.

A szerz6dés ASZF részében a szerzOdésszegés esetén kovetendd eljarasokat
szabalyozzak. Itt keriil sor az iranyadd jog megvalasztasara, a birdi joghatdsag
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meghatarozasara, a reklaméacios eljaras rogzitésére, klauzuldk kikotésére, a
szerzOdéstdl valo elallas joganak alkalmazhatosaganak tisztazasara.

A sikeres szerzddéskotésre tipikusan csak a mindkét félnek egyarant kedvezd
feltételek elfogadasa esetén keriilhet sor. Az eladd érdeke, hogy a lehetdsége
hatarait meg nem halad6 szallitasi feltételeket vallaljon, illetve, hogy az
igényelt tobbletszolgaltatasok arat a vevé megfizesse. Erdeke tovabba az is,
hogy érujat a lehetd legmagasabb aron, legjobb {iizleti kondiciokkal értékesitse,
s az ellenértéket biztonsaggal megkapja.

A vevd érdeke, hogy olyan arut vasaroljon, a szamara elérhetd legjobb
kondiciokkal, amelyek igényeit maximalisan kielégitik. Ezért mindkét fél
érdeke, hogy minden egyes szerzodéses feltételt — kiilon-kiilon és egymashoz
vald viszonyukban is — alaposan megtargyaljanak, s megallapodasukat a
szerzOdésben a lehetd legpontosabban rogzitsék.

2. Nemzetkozi beszerzés — import

A nemzetkozi beszerzé (importiizletk6td) alapvetd feladata, hogy a belfoldon
sziikséges kiilfoldi aruk beszerzésérél gondoskodjon, a vételi tigyletet a lehetd
legkedvezdbb tizleti kondiciokkal kosse meg.

Az {igylet elokészitése folyamatos kiil- ¢€s belpiaci informacidgyijtést,
marketingkutatast igényel.

a) Kemény cikk — puha cikk

keresleti-kinalati viszonyai hatidrozzdk meg: A szamunkra fontos, a piacon
feltilértekelt, vagy ujdonsag értékli anyagokat, arukat kemény cikknek
nevezziik, mig a tilkinalattal jellemezheté vevOk piacan a szamunkra puha
cikkek kereskedelme zajlik. Ezeket az arukat az eladok kinaljdk a potencidlis
vevOknek és erds ajanlati tevékenységet is végeznek. Kemény aruknal a vevd
van gyengébb pozicioban, neki kell nagyobb kompromisszumokat vallalnia, ha
hozza akar jutni a kivant termékhez.

Bevasarlasi stratégidja ilyenkor arra iranyuljon, hogy egyaltalan megkapja, amit
akar.

213



III. RESZ: SZEMELYES ERTEKESITES

A vonakodo eladd6 megnyerésének célja korlatozottan rendelkezésre allo
arualapnal: bekeriilés a potencidlis vevok kozé, mig kivételezd eladonal: a
kivételezettek csoportjaban vald bekertilés.

A célok megvalositasat segitendo:

e vevo kizarolagos szallitoi statust kinal az eladonak,

e vevo Onkéntesen felarat fizet az aruért,

e vevd a targyaldsok soran logikai, érzelmi vagy mds mordlis okokra
hivatkozva meggy6zi az eladdt a hosszutavu elkdtelezettségrol,

e cladd megvesztegetése.

b) Uzletkétdi feladatok

A nemzetkozi lzletben tipikusan a vevd szdmos anyag, termék kozott
valogathat, ezért inkdbb az eladok versenyeztetése a jellemzd. Azonban
Oonmagaban az a tény, hogy sokan szeretnének eladni, még nem jelenti azt, hogy
a beszerzés konnyli lizletkotéi feladat: egyrészt a beszerzett anyag, alkatrész,
aru beépitve befolyasolja a végtermék (export) mindségét, illetve fogyasztasi
cikkeknél figyelemmel kell lenni a hazai (belsd piaci) fogyasztdo- és
mindségvédelmi  eldirdsokra, a fogyasztdi szokdasok, fizetoképesség
valtozasaira.

Az eladoi verseny kovetkezményeként a beszerzési feltételek szigorodasat, a
bevasarlasi tevékenység felértékelddését figyelhetjiik meg, hisz az eladasi arak
emelése helyett egyre inkabb a nemzetkézi (és hazai) input termékek
vételarainak leszoritasaval igyekeznek az egyes cégek kivant nyereségiiket
elérni.

Az importiizletkotd feladatai némileg kiilonboznek attol fiiggden, hogy milyen
tipusu vallalatnal dolgozik:

o Kereskedelemi cégnél vagy sajat szamlara, sajat kiskereskedelmi hélozat
ellatasara  importalnak, vagy bizomanyosként csupan kozvetitoi
tevékenységet végeznek egy masik kereskedelmi vallalat, vagy egy termeld
szamara.

e A termeldvallalat iizletkotdje a termelésnek, értékesitésnek alarendelten

végzi tevékenységét, hisz a nemzetkozi beszerzés termelési inputként, vagy
a valaszték kiegészitéseként kertiil felhasznalasra.
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A nemzetkdzi beszerzok tipikus feladatai:

figyelemmel kiséri a nemzetkdzi beszerzési piacot, annak keresleti-kinalati
¢€s arviszonyait, a fobb eladok magatartasat,

beszerzési feladata teljesitéséhez vevoként ajanlattételre hivja fel a kiilfoldi
szallitokat, legalabb harom ajanlatot beszerez,

kiértékeli az ajanlatokat, az eltérd ajanlati feltételek Osszehasonlitd
vizsgalataval, majd a legkedvezdbb ajanlatra alkut folytat és megkoéti a
beszerzési szerzodést,

az esetlegesen sziikséges hatosagi engedélyeket (TARIC, GKM-EKH stb.)
beszerzi, a kotéssel kapcsolatos iratokat, okméanyokat lebonyolitasra atadja a
lebonyolitonak,

figyelemmel kiséri a szerzddés feltételeinek betartasat, ha sziikséges
intézkedik (gongyodleg, reklaméacio stb.),

tigyleti szintl el6- €s utokalkulaciot, elemzést végez.

Nemzetkozi beszerzés sulyponti teriiletei:

Szallitok kivalasztasa, Osszefiiggésben az eladok versenyeztetésével.
Komoly iizletember soha nem hoz vasarlasi dontést egyetlen eladdi ajanlat
alapjan.

A vasarlasi dontés haromféle alapesete:

- Eddig még soha nem vasarolt 0j, vagy egyedi termék beszerzése igényli
a legalaposabb piacelemzést és elOkészitést, koriiltekintd vasarlasi
dontést €s szerzddéskotést.

- Kiilfoldrdl, vagy belfoldrdl kordbban rendszeresen véasarolt terméknél uj
kilfoldi szallitora valo attérés. A legjobb szallitdé kivalasztasa jelenti a
6 feladatot (pl. kiilfoldi kozvetitd helyett kozvetlen termeldi beszerzes).
A széllitocsere esetén természetesen figyelemmel kell lenni az EU
importkvota igénylés, fuvarkoltség, szallitasi iddtartam, minimalis
vasarolhaté mennyiség, bonyolultabb iigyintézés stb. kérdéseire is.

- A nemzetkozi beszerzésben a meglévd szallito meglévd, mar vasarolt
termékénél a meglévonél kedvezdbb, 1 feltételek elérését tlizziik ki
célul.

Az ajanlatok versenyeztetése a miiszaki és kereskedelmi feltételeik
Osszehasonlitdsara irdnyul. A miszaki paraméterek egybevetése lehet igen
egyszerii feladat, de igényelhet bonyolult vizsgalatokat, Gsszehasonlito
elemzéseket is. A kereskedelmi feltételek egybevetése az arat befolyasold
egyéb tényezok (eltérd fuvarparitas, fizetési feltétel, csomagolas, szallitasi

215



III. RESZ: SZEMELYES ERTEKESITES

hatarid6 €s megbizhatdsag kiegészitd szolgaltatasok stb)
Osszehasonlitdsabal, ezek koltségelvre gyakorolt hatasainak
szamszeriisitésébdl all.

Az ajanlatok versenyeztetése az a teriilet, ahol a nemzetkdzi beszerzo
szakszerlisége, felkésziiltsége a legjobban megmutatkozik. A legkedvezébb
ajanlat kivalasztdsa nem feltétleniil a legolcsobb ajanlat elfogadésat jelenti,
a partner iranti bizalom megbizhatdsdg ellenstlyozhatja a pillanatnyit
eldnyoket.

A legkedvezobb ajanlat kivalasztasat koveti az alku, melynek keretében
kialakulnak a végleges tizleti feltételek. Mig az exportndl az ajanlati
feltételek komplex alkujat hangsulyoztuk, addig az importndl az un.
»szalami taktika” hozhat jobb eredményt, azaz egyenként alkudjunk az
ajanlat feltételeire, megcélozva az eladd alkutartalékainak maximalis
kimeritését (pl. eldszor az arat szoritjuk le, majd kérjiink elénydsebb
fizetési, szallitasi vagy csomagolasi feltételeket).

Szerzddéskotéssel Osszefiiggésben harom feladatra hivjuk fel a figyelmet: a
szerzO0dés koriiltekintd, egyértelmii és pontos megfogalmazasa, hogy a ne a
teljesités soran deriiljenek ki pontatlansagok, félreértések.

A megkotott szerzOdést nyilvantartdsba kell venni: tdjékoztatni kell a
belfoldi megbizot, vagy cégen belill a termeld, logisztikai részleget és
tigyintézésre at kell adni az iratokat, dokumentaciot a lebonyolitonak. Végiil
egyiitt kell miikddni a miszaki szakemberek mellett a logisztikai ¢és
pénziigyi munkatarsakkal, jogasszal is.

12.2. Uzletko6tés a kiilonleges aruligyleteknél

Az

egyes kiilonleges nemzetkozi aruiigyleteknél az iizletk6tonek a nemzetkozi

eladasnal és a beszerzésnél megismerteken til specidlis feladatai is vannak,

mel
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1. A csereiigyletek megkotésének sajatossagai [31]

Mar az elOkészités fazisaban az ajanlat és alku folyamén tisztazni kell, hogy

csereligyletet kivanunk megvalositani. Ezt azért fontos hangstlyozni, mert:

e Az eladas és beszerzés kapcsolodasa miatt az arakat nem Onmagukban,
hanem a cserearanyokkal 6sszefliggésben vizsgaljuk.

e A cserekonstrukcioban — eltekintve most a nemzetkézi vallalatok
leanyvallalatai kozotti kooperacios jellegli cserétél — gyakran olyan arukat
forgalmaznak, melyek szabadpiaci elhelyezése problematikus.

A cseretigyletnél mindig figyelemmel kell kisérni az ellentétel kikotését és
bonyolitasat, kiilondsen ha a két szallitas idoben szétvalik.

A csereligyletek egyes tipusaindl (barter, kompenzacio, viszontvésarlas,

visszavasarlas, offset) mindig fokozott kockazatokkal kell szamolnunk:

e csereligyletnek csak az egyik oldala valosul meg,

e birtokon kiviil keriilés,

e viszontvasarlasndl csak a beszerzésiink teljesiil, majd a kiilfoldi szallito
vallalasa ellenére nem vésarol rajtunk keresztiil magyar eredetli arut.

Az izletkotd kiemelt feladata ezért, hogy amikor a cserét két kiilon

szerzOdésben szabalyozzak olyan szerzddéses biztositékokat kdsson ki, melyek

a partnert fokozottan 6sztonzik a csere tényleges realizalasara. Ilyenek lehetnek:

e pénziigyl biztositékok (stand by akkreditiv, bankgarancia, bankkezesség,
letét, banatpénz) kikdotése,

e speditdr kikdtése, aki bizalmi kéz funkciot is betolt,

o cldszallitas kikotése a bizonytalan fél szadmara.

Célszeri a kétiranyn szallitds szerzddéseinek egymdashoz tartozasat,
elvalaszthatatlansagat kiilon keretmegallapodasban is szabalyozni.

A cserekereskedelem fObb tizletkotési szabalyai:

e (serekereskedelemre csak akkor vallalkozzék, ha valoban rendelkezik a
sziikséges szakértelemmel.

e Az arucserében is keriilje az ad-hoc megoldasokat, kompenzacios politikajat

e Egyedi dtletek helyett hosszutdvi megoldasokat preferaljon.

e A cserearuk felkutatasa, illetve elhelyezése érdekében javitsa a belfoldi
vallalati kapcsolatait.
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A cserearuk szembedllitdsandl az azonos/hasonld keménységli aruk
Osszekapcsolésara torekedjen.

Szamoljon a csereligyletek marketing hatasaival is.

Ne ajanljon eladési arat mindaddig, amig nem tisztazodnak az ellentétes
feltételek.

2. A reexport specialis iizletkotoi feladatai

A

reexport lgyletek sajatossdga, hogy az értékesité nemzetkozi

kereskedelembdl szarmazé arut kindl fel eladasra kiilonbozd tipusu elényok
realizalasanak reményében:
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Nyereségszerzésnél az iizletkotd fedezett, vagy fedezetlen haszoniizletet
kot. Fedezetlen ligyetnél (meg nem vasarolt aru elére eladasa, idegen aru
megvétele, hogy még nincs vevoje) aru- €s arkockazatokat kell vallalnia.
Eléfordulhat, hogy a vevd ismerete nélkiil megvett arut csak veszteséggel
lehet eladni, vagy az eldére értékesitett arut csak a tervezettnél dragabban
lehet megvenni, ezért ezeknél kiilonosen igaz, hogy az iizletkotd alapos,
naprakész informaltsaga elengedhetetlen a targyaldsok eldkészitésénél,
majd folytatasanal.

Tiltott, vagy titkolni kivant reexport esetén a legnagyobb veszélyt az
indiszkrécid okozhatja. Ilyen tipusu ligyleteknél az iizletkotonek érdeke és
feladata, hogy tigyletkotése ne kapjon publicitast, hogy az érintettek sziik
korén kiviil senki mas ne szerezzen tudomast az iizletrdl.

Az zletkotdé feleléssége, hogy a nemzetkdzi iizletben gondoljon
valamennyi olyan koriilményre, amely veszélyeket hordoz magaban az
eladora nézve. Fontos megemliteni a megfeleléen diszkrét és hozzaértd
szallitmanyozo kivalasztasanak, megbizasanak sziikségességét is.
Targyalasi, szerzoédéskotési szempontbdl 1ényeges kérdés a két adasvételi
szerzOdés Osszhangjanak megteremtése, a két tigyletkotés ,,back to back”
voltanak figyelembe vétele (drumegnevezés, mindség, hatarido,
fuvarparitas, fizetési feltételek stb.). A targyalasokra vald felkésziilésnek
része kell legyen a reexportra, vamraktarozasra vonatkoz6 belsé piaci
(TARIC) szabalyok megismerése, a vimformalitasok figyelembe vétele.



12. fejezet: Uzletkétés a nemzetkdzi kereskedelemben

12.3. A kiilonleges ugyletek uzletkotdi feladatai
1. Bérmunka — feldolgozasos iigyletek

A bérmunka jellegétol fliggéen aktiv, vagy passziv feldolgozds forméjaban
valosithatd meg. Passziv bérmunkéanal — amikor kiilfoldon végzik a feldolgozasi
miveleteket — az iizletktd kiemelt feladata a megfeleldé mindségi
bérmunkavallalo felkutatdsa és az iigyleti megallapodas létrehozasa, melynek
keretében kiilonos gonddal kell figyelni a birtokon kiviil kertilés kockéazatara, az
ez ellen val6 védekezésre megfeleld szerzodéses zaradékkal, biztositékokkal.

Aktiv feldolgozas esetén magyar cég vallalkozik kiilf6ldi tulajdont aru
feldolgozasra un. eredményfelel0sséggel. Az aktiv barmunka rendszerint tartds
partnerkapcsolatot feltételez, ezért itt az tzletkdtonek targyaldsai soran a
termelés zavartalansdganak biztositasat kell szem el6tt tartani, s esetleges
fennakadasok, hataridd cstiszasok esetén azonnali egyeztetéseket kell kezdenie
a bérmunkaltatoval.

Az lzletkotd targyalasi felkésziilésénél ebben a konstrukcioban is kiemelt
szerepet kap az Union kiviili partnerek esetén érdekes EU-TARIC szabélyozas
naprakész ismerete, illetve Union beliili kapcsolatban az altalanos forgalmi ado
elszamolasanak figyelembe vétele.

Az lizletkotonek a teljesités szakaszdban a kiilfoldrél, a megbizotol behozott
anyagokkal vald elszamolas nyomonkovetése, valamint a megallapodas
utokalkulécioja jelent feladatot, mindezen miiveletek soran szerzett ismeretek
felhasznalhatok lesznek a kovetkezd iddszakra vonatkozd megallapodas
targyalasaihoz valo felkésziiléshez.

2. A lizingiigylet sajatossagai

A nemzetk6zi lizingligyletek (finanszirozasi, operativ, visszlizing) specialis
lizletkotési feladatai a kovetkezok:

e nemzetkozi lizing szabalyozasi feltételeinek ismerete,
e megfeleld lizingpartner kivalasztasa:
- lizingbeadasnal: a lizingszerz6dés ne sziinjon meg id6 eldtt, mert az
eszk6zok ujra elhelyezése problémas lehet,
- lizingbe vételnél: megbizhatd lizingbeadd, akinél szamitani lehet az
eszkozok szerzddés szerinti hasznalatba adasara,
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- visszlizing: olyan lizingpartnerek felkutatasa, akik tiszteletben tartjak a
szerzOdéses opcidkat, a tulajdonjogi helyzeteket és képesek a szerzddés
szerinti lizingdij torlesztésére,

tovabbi — szerz6déskotés utani — vitdk megeldzésére,

e szerzOdéskotési fazisban érdemes tisztdzni a karbantartdsi, javitasi
kotelezettség kérdését,

e a lizingszerzOdés teljesiilésével 0Ossszefiiggésben az Union kiviili
kapcsolatban a K6zosségi Vamtarifa, illetve TARIC ismerete sziikséges.

3. Nemzetkozi fovallalkozas

A nemzetkozi vaéllalkozasi szerzddés lényege, hogy a fdévallalkozo 1n.
eredményfeleldsséggel atvallalja a kiilfoldi megrendel6tdl valamely 1étesitmény
megvalositasat, rekonstrukciojat, bovitését stb. fovallalkozoi dij ellenében. A
fovallalkozot az altala megbizott alvallalkozok teljesitéséért Osszevarasi és
tobbletgarancialis felel6sség terheli.

A nemzetkozi fovallalkozés sikeres megvaldsitasdhoz széleskorii helyismeret
sziikséges, melyet az elokészités fazisdban célszerli megszerezni.

Az ajanlatok készitésére fovallalkozasi ligyleteknél altalaban versenytargyalasi
felhivas alapjan, tenderfiizet feltételeinek figyelembevételével keriilhet sor.

A versenytargyalds szabalyainak megfelelden keriilhet sor az alkura, melyet a
kiiré a legjobb ajanlatot tevdvel indit, majd az ajanlati kotottségi idon beliil a
tovabbi ajanlattevokkel folytathat.

A szerzddés formaja: az export fOvallalkozasi szerzddés a szerz6dd felek
hosszadalmas targyaldsai alapjan megfogalmazott egyedi szerzddés, melynek
fajtai:

e kulcsrakész (turn key) szerzddés a 1étesitmény miiszaki atvételével teljesiil,
e hasznalatba vétel (product in hand), mely a probaiizemelés utan teljesiil, és
o teljesitményfelelds szerzddés: lizembe helyezve, csucsrajaratas utan atadva.

A fovallalkozasi szerzodésben rogziteni kell a tendermegallapodds miiszaki és
kereskedelmi feltételeit.

Az alvéllalkozoi szerzddéseket a fovallalkozoi szerz6déssel 6sszhangban (back
to back) kell megkdtni: példaul mindségi eldirasok, szallitasi hataridok.
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Osszefoglal6 kérdések

W RN RN =

OSSZEFOGLALO KERDESEK

A kommunikéaci6 és targyalastechnika 9sszefiiggései.
Ulésrendek szerepe a targyalasnal.

Az tizleti élet jellemzd levéltipusai.

Szovetkdrnyezet szerepe interkulturalis targyalasnal.
Az interkulturalis kommunikacié problémai.
Hatékony kommunikacié a nemzetkozi iizletben.
Hatékony viselkedés az iizleti kapcsolatokban.
Nyer6 targyalok tulajdonsagai, személyiségjegyei.

A targyald viselkedésének protokollaris szabalyai.

. A tarsadalmi érintkezés formai és szabalyai.

. A kulturalis étkezés szokasai és szabalyai.

. Vendéglatas szabdlyai az iizleti kapcsolatokban.
. A targyalas alapproblémai és jelentOsége.

. Targyalasi konfliktushelyzet és feloldasa.

. A targyalasi lehet6ségek felismerése €s teremtése.
. Targyalasstratégiai alternativak.

. A stratégiavalasztas elvei.

. A targyalasi stratégia végrehajtasa.

. A nyolcfazist targyalasi modell f6bb elemei.

. Gyakorlati targyalasi taktikak.

. Etikatlan targyalasi taktikak.

. Targyalasi médszerek bemutatasa.

. Targyalasi technikak f6bb modozatai.

. A nemzetkozi iizleti targyalasok befolyasolo tényezdi.
. Multilateralis targyalasok sajatossagai.

. Targyalas idegen kulturalis kornyezetben.

. A személyes eladas megtervezése.

. Az eladdszemélyzet menedzselése.

. A hatfazist személyes eladas fébb 1épései.

. Csoportos targyalaskor kovetendé magatartas.

. Tabutémak a targyalas soran.

. A személyes értékesités folyamata Somlo szerint.
. Vevore iranyuld eladastechnika (PEME modell).
. Kifogasok kezelése a targyalas soran.

. A nemzetkozi iizletkoto tipikus feladatai.

. Uzletkotdi feladatok exportban.

. Nemzetkozi beszerzés sulyponti teriiletei.

. A csereligyletek megkotésének sajatossagai.

. A reexport specidlis iizletkotési feladatai.

. A kiilonleges tigyletek iizletkotoi feladatai.
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