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UZLETI TARGYALASOK,ERTEKEZLETEK ELOKESZITESE,LEBONYOLITASA

AZ UZLETI ELET RENDEZVENYEI

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

Az lizleti élet a folyamatos kapcsolattartasrol, Uj kapcsolatok kialakitasarél szél. Ennek
érdekében idérél-idére sziikséges mind a cégeken beliil, mind a cégen kivil, partnerekkel,
megbeszéléseket, taldlkozékat szervezni. A taldlkozék, megbeszélések sikere sok tényezé
egylittesébdl johet létre. Ont most fénoke megbizta, hogy szervezze meg a kovetkezd
hogy mindent el6készitsen, és a 4 prezentaci6 egymas utdan, egymastél természetesen
elkllonitetten, problémamentesen megtorténjen. Valamennyi ezzel kapcsolatos feladat,
egyeztetés és dontés az On kezében dsszpontosul. Gondolja végig, milyen informaciékra
van sziiksége, ill. milyen folyamaton keresztil valésitja meg a feladatot.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

RENDEZVENY TiPUSOK

Az Uzleti élet rendezvényei - "A rendezvény szervezett, kozosség keretén beliil megtartott
(esetenként szérakoztatd jellegli) 0Osszejovetel. Az elmult idészakban a rendezvények
szervezésénél <mind  gyakrabban felmeril6 szempont a  szorakoztatds. Az
eseménymarketingnél a hangsuly az izenet élményszer( atvitelén van, azon, hogy a vendég
jol szérakozzon, kellemes benyomadssal, emlékkel térjen haza. Mas esetekben viszont az
elsédleges cél a kozvetlen tajékoztatas, informacidcsere, ilyenkor a hangulatkelté elemek
kiegészit6é funkciot latnak el.
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1. dbra. Uzleti taldlkozo’

A teljesség igénye nélkil nézzik meg a gazdasagi célu rendezvények tipusait: (résztvevék,
cél és tartalom szerint)

- Vallalati belsé6 rendezvények, - nagygylilések, éves beszamolok, szérakoztaté (sport,
kultdra) programok. Résztvev6k a munkatarsak, vagy egy kijeldlt csoportjuk. Cél: egyiittlét, a
k6zos gondolkodas, a céghez kot6dés erdsitése. A tartalom sokféle lehet, a szakmaitél
kezdve az egyszer(i szérakoztatasig, vagy emlékezésig.

- Partnereknek szervezett programok, - gyarlatogatds, Uzleti ebéd, vacsora,
termékbemutaté. Résztevék: a cég és a partnercégek képviselGi (esetleg kiegészitésként
sajté). Cél az ismeretség szorosabbra kotése, kapcsolatépités, karbantartds és erGsités,
valamint (j megrendelések el6készitése, elGsegitése.

- Fogyasztoknak szervezett események,- nyilt napok, termékbemutatok, reklam. Cél: a cég
ismertségének, jo hirnevének erésitése. Kozvetett cél lehet a vasarlasok novekedésének
elésegitése. Résztvevdk elsGsorban a végsd vevdk, fogyasztok.

- Sajtérendezvények (a sajtd képviseldinek)- Meghivottak az altaldnos és/vagy a szaksajté
képviselGi (valamennyi: nyomtatott, auditiv és audiovizualis meg elektronikus). Cél a cégrél
kedvezébb kép kialakitdsa, vagy fenntartasa, a tartalom mindig valamilyen hirértéki
bejelentés.

1 Forras: http://www.sxc.hu/photo/732367, 2010.07.26.
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- Konferencidk, szimpéziumok, - Résztvevdk: altalaban szakmai kozonség, nagyobb
létszamban, a fentieknél kissé vegyesebb 6sszetételben. A rendezvény hosszabb id6tartamu,
egész napos, vagy tobb napon at tartd. Cél: kozvetlenll Gj informaciok megszerzése,
szakmai el6adasok, esettanulmanyok bemutatasa. Az elhangzé el6adasok, esettanulmanyok
jellemz6en egy nagy témat, vagy témacsoportot mutatnak be, tobb oldalrél. Kozvetett cél az
ismerkedés, és tapasztalatcsere de hosszabb tavon (j megrendelések teté alda hozasa.

- Vasarok, kidllitdsok (6sszetett célcsoportnak)."2 Résztvevék:vev6k és potencidlis vevék,
konkurensek, partnerek, sajtd, minden érdekléds. Cél: ismertség novelése, bemutatkozas.
Tartalom a cég termékeinek, tevékenységének részletes ismertetése, kiemelve az
Ujdonsagokat és egyediségeket, valamint megfigyelve a konkurenseket.

Targyalasok, értekezletek — Az lzleti élet rendezvényei k6zé sorolhatjuk, a rendezvényeknél
kisebb l|éptékli eseményeket, mint az értekezletek, targyalasok akar cégen beliil, akar kilsé
partnerekkel. A tdrgyaldsok elnevezés alatt mindig nagyon hivatalos beszélgetéseket értiink.
Ebbe a korbe sorolhatjuk mindazokat az Uzleti interakciokat, amikor - latszélag -
ellenérdekelt felek beszélnek egymadssal, valamilyen konkrét cél, konkrét lGigy megoldasa
érdekében. Lehet ez pl.: egy, az ulgyfélszolgalaton folytatott informaciokérd, vagy éppen
reklamdalé beszélgetés is. Az értekezlet cimszo alatt jellemzéen a cégen belili
megbeszéléseket, meetingeket értjiik, bar ismeriink nemzetkdzi szakmai, vagy politikai
rendezvényeket is, amelyeket értekezletnek neveznek.

Targyaldsok, rendezvények szervezési folyamata - "A rendezvényeket legjobban ugy
vizsgalhatjuk, ha megnézzik szervezésik folyamatat. A marketingmunka mara
klasszikusnak nevezhetdé négy lépése igen jol haszndlhaté az események attekintésére.
Vagyis megkiilonboztetjik a

- - tervezés,

- - el6készités,

- - lebonyolitas,

- - utémunkak (follow-up), értékelés fazisait."3

AZ ESETFELVETESBEN BEMUTATOTT HELYZETEN KERESZTUL ISMERTETJUK AZ
EGYES LEPESEK TARTALMAT

Tervezés - A tervezés soran elGzetesen fel kell vazolni a teljes eseményt. A szakasz
elsédleges lépése a célok, elvarasok meghatarozasa. Minél pontosabban tisztazottak
elvarasaink valamely eseménytdl, annal inkdabb valészinli lesz a siker. A tervezés fazisaban
eldontendé kérdések:

- atargyalas, értekezlet célja
- résztvevbk (hany f6, mekkora terem, milyen helyszin sziikséges)
- helyszin - cégen beliil, melyik targyald, vagy melyik kiilsé helyszin)

2 Forras: Fazekas-Harsanyi: Marketingkommunikacio, Székratész Kiilgazdasagi Akadémia,2001.
3 Forras: Fazekas-Harsanyi: Marketingkommunikacié, Székratész Kilgazdasagi Akadémia,2001.
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A

f6 téma - mi a megbeszélés targya
szilkséges segédeszkozok, technika - elére elkészitett tervezetek, vagy
tolmacsberendezés, prezentacids eszkozok, stb.
tervezett idétartam
program - esetlegesen eldre elkészitett napirendi pontok, forgatékonyv, olyan vendégek,
akik késébb érkeznek, stb.
adminisztraci6 - az elhangzottak rogzitése, jegyzékonyvvezetés, vagy emlékeztet6
készitése, esetleg jelenléti iv, regisztracio, stb.

tervezés soran tisztazni kell a cég vezetdivel, hogy kb. mennyi idét szannak egy-egy

prezentaci6 meghallgatasara, milyen moddon kivanjak ezeket latni, van-e elvarasuk a
palyazék sorrendjével kapcsolatban. Mi a cégvezetés célja azzal kapcsolatban, hogy a
prezentaciék alapjan mikor doéntenek, azaz: azok a meghivottak, akik végeztek,
maradjanak-e ott, és varjdk meg az eredményhirdetést, vagy mikor kapnak tajékoztatast,
stb.

2. dbra. Tervezés és vdgyakozds*

4 Forras: http://www.sxc.hu/photo/1131288, 2010.07.25.
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El6készités — E szakasz munkdaja a fentiekhez szervesen és szorosan kapcsolédik. Ezen
id6szak célja, hogy a val6s idépontra megfeleléen el6készitsen, megszervezzen mindent,
ami a zokkendmentes lebonyolitashoz sziikséges. F6leg szervezési feladat, ahol a komplex
gondolkodas, koriltekintés els6dleges. Feladatok: konkrét helyszin lefoglalasa, megtudni,
érkezik-e valaki autéval, van-e sziikség parkoldhelyre, amennyiben igen, akkor annak
biztositasa. Megtudni, milyen technikai estkozokre van sziikség, pl.: vetité, hangositas,
vannak-e egyedi elvarasok, és mindent el6késziteni, beszerezni, adott esetben
sokszorositani, vagy forditani. Ebben a szakaszban kell felvenni a kapcsolatot széban
és/vagy irasban a meghivottakkal, a prezentaciét végzdkkel. Tajékoztatni kell Sket az
idépontrél, a helyszinrél, a technikai lehet6ségrél, a rendelkezésiikre all6 id6tartamrél.
Informaciét kell adni a prezentacidk sorrendjérdl, és az eredményhirdetés idépontjarél és
maédjarol. Udvarias megoldas arrél is tdjékoztatni a meghivottakat, hogy a cég részérél kik,
és hany f6 lesz jelen. Mivel a konkrét példaban felmeriilhetnek adatvédelmi, jogvédelmi
kérdések is, ezért egyértelmdvé kell tenni, hogy az elhangzottak milyen adatvédelemben
részesiilnek.

3. dbra. Egy lehetséges helyszin®

Lebonyolitas - Az értekezlet vezetése, jegyzetelés, a vita kordaban tartdsa, beszamolék
meghallgatasa, 6sszegzés és értékelés. Ez valdjaban a megbeszélés maga, amely kilonb6zé
korilmények kozott és feltételekkel torténik. A targyalasok menetérél, a lehetséges
targyalastechnikardl a késébbiekben lesz sz6. Az esetfelvetésben bemutatott példdban a
lebonyolitasban az On elsGdleges szerepe a vendégek fogadasa, szamukra a megfeleld
informacidk atadasa, és sziikség szerint jegyz6konyvvezetés.

5 Forras: http://www.sxc.hu/photo/623433
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Follow up - A legtdébb targyalds nem ér véget az utols6 mondattal és az elkdszonéssel. A
valés lezarast a megbeszélés utdlagos értékelése, a kilonféle utédmunkak (pl.:
adminisztracié), vagy a megbeszélésen elhangzottak végrehajtasa, sth. jelentik.
Emlékeztet6k elkészitése, tovabbitasa, adminisztracid, meghozott déntések nyilvantartasa,
felel6sok, stb. Ertékelés: elérte-e a célt a rendezvény, vagy sem, ha nem, mi lehetett az oka,
és hogyan kell a jovében masképp szervezni. A targyalt konkrét példaban ez az
elhangzottak rogzitését jelenti, ill. a résztvevlk tdjékoztatdsat a megsziletett dontésrdél. A
follow uphoz tartozik, hogy a nyertes céget tajékoztatja nemcsak a sikerrél, hanem arrél is,
hogyan kothetik meg majd a szerzédést, és hogyan indulhat a k6z6s munka. Ez a |épés sok
esetben elmarad, holott legaldbb akkora szerepe van, mint a j6 tervezésnek. Valamely
értekezlet, tdrgyalds lezarasat kovet6en mindenképpen értékelni kell, hogy mennyiben
sikeriilt elérni a célokat, és ha csak kevéssé, akkor annak mi volt az oka. Mi sikerilt nagyon
jol, és mit kellett volna esetleg masképp tenni, vagy mondani. A kovetkez6 lépések mik
lesznek, kinek kell megtennie azokat, és milyen hataridére.

Osszefoglalas

Az lzleti életben a kulonféle célzott taldlkozék, megbeszélések viszonylag rendszeresek.
Mindenkinek sziiksége van arra, hogy Uj kapcsolatokat alakitson ki, Gj partnereket és
tgyfeleket szerezzen. A sikeres tdrgyaldasok, megbeszélések megfelel6 elGkészitést
igényelnek, és Ugyelni kell arra, hogy a beszélgetés ne térjen el jelentésen az elbre
elhatarozott céloktdl, témaktél. A targyaldsok lezarasat utélagos elemzés koveti, amelyben
érdemes értékelni az elhangzottakat, és levonni a megfelel6 a kovetkeztetéseket. Az
esetfelvetésben foglaltak alapjan az el6készités teljes fazisat végig kell jarni, felvenni a
kapcsolatot mind a céget képvisel6 kollegdival, fénokével, mind a meghivottakkal. Dontést
kell hozni a prezentacidk idStartamarél és sorrendjérdl, és meg kell szervezni - tobbek
kozott - , hogy az egyes prezentalé cégek képviselGi sem a prezentacidk elétt, sem azutdn
ne talalkozzanak. Ez példdul megkoveteli, hogy olyan termet biztositson, amelynek két
oldalra, eltéré folyosdkra van kijarata.

TANULASIRANYITO

1.feladat. Gondoljak végig, miben kiilonbozik egy torzsvevéknek rendezett, Uj termékeket
bemutat6 prezentacié egy altalanos lizleti megjelenéstdl, pl. szakmai kiallitdson! Gondoljak
végig, a célok, a tartalom, a résztvevik és a stilus kérdését is.

2.feladat. Beszéljék meg pontosan, mit kell tenni a fenti feladatok végrehajtasaért, melyek a
konkrét lépések. Gondoljak végig, milyen informaciékat sziikséges beszerezni egy szakmai
kiallitasrol el6zetesen.
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3.feladat Az esetfelvetés kapcsan szedjék pontokba a teendbket a prezentaciok el6tt, alatt és
utan! Prébaljak végiggondolni és megbeszélni, mely |épések elmaradasa okozhatja a legtdbb
gondot. (Javasolt a technikai feltételeket pontositani, hiszen az "6rdég mindig a részletekben
lakik".)



| UZLETI TARGYALASOK,ERTEKEZLETEK ELOKESZITESE,LEBONYOLITASA

| 1. feladat:

On az egyik prezentdlé cég. Most kapja az értesitést arrdl, mikor és hol lesz a prezentacio.

Gondolja végig, és irja le, mely kérdésekre var valaszt, és mely dolgokat késziti 6ssze a
prezentaciéra?
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MEGOLDASOK

1.feladat - Kérdések:

- hol lesz a megbeszélés,

- kik vesznek részt rajta a cég részérél,

- hany prezentalo cég lesz,

- Onék hanyadikként keriilnek sorra

- mennyi id6 all rendelkezésére

- a helyszinen milyen technikai lehet6ségek allnak rendelkezésre (laptop, projektor,
hangositas, sthb. Ezek az eszk6zok milyen szoftverekkel miikodnek, kompatibilisek-e az
On altal készitett anyagokkal? (ez kiilonésen filmek esetén fontos)

- mikor lesz az eredményhirdetés

Ezen kivil természetesen az alapvetd kozlekedési informaciok:
- alegegyszeriibb megkozelités,
- a bejutds az irodaba,
- parkolasi lehet6ségek

Tovabbi, dontésre vard kérdések, melyek nem a cégtdl fiiggnek, hanem a prezentalast
végzd cég donti el, késziilve a prezentacidra:

- kik jelenjenek meg a helyszinen,

- kik képviselik a céget

- ki(k) mutatjak be a prezentaciét

- mennyivel korabban érjenek oda,

- milyen adathordozoén viszik a prezentaciot,

- visznek-e barmilyen egyéb segédeszkozt, pl. nyomtatott anyagot, barmilyen
cégbemutaté anyagot,

- melyek azok a kérdések, amelyeket a prezentacidé soran biztosan foltesz
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BELSO ERTEKEZLETEK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Cégiiknél minden héten kedden van az adott osztalyon értekezlet. Ennek elsédleges
célja, hogy az elmult hét eseményeit értékelje, és meghatdrozza a kovetkezd hét
legfontosabb feladatait. Itt kell tajékoztatast adni arrol is, hogy a hataridés feladatok hol
tartanak, ill. milyen eredménnyel zarultak. Az értekezlet a megfelelé forum arra is, hogy
a kollegdk jelezzék, ha problémajuk meriilt fel és segitségre van szikségik. A
meghivottak kore allandé, az adott osztdlyhoz tartozé 6 csoport vezetdje. Ezt a kort
esetenként kiegészitheti egy-egy meghivott, aki valamely adott projektnek a vezetéje.
Az értekezletr6l a kollegdk tudnak, csak emlékezteté e-mail megy ki réla. El6zetes
napirend nem késziil, a megszokott forgatokényv mindenki altal ismert. Az
osztalyvezet6 kezdi a beszélgetést, roviden dsszefoglalja az elmult hét torténéseit, majd
atadja a szé6t az egyes csoportvezet6knek. Minden esetben az a cél, hogy valamennyi
kérdésre sor keriiljon, és hatékony, gyors valaszok sziilessenek, ne toltsék az egész
napot a megbeszéléssel.

4. dbra. Mutasd, Te hogyan készitetted el67%

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

ERTEKEZLETEK

Ertekezlet tipusok- Az értekezleteknek is tébb tipusat killonboztetjilk meg. Beszéliink
formalis, informalis, tervezett informalis, ill. id&zitett, beszamoltatd, tajékoztato,
problémamegoldd, probléma-és otletfelvetd, 6sszefoglald, adott idészakot értékeld, tervezé
tipusokrél. Az értekezlet tipusat alapvetéen a targyalt téma és a cél hatdrozza meg.

6 Forras: http://www.sxc.hu/photo/1117048, 2010.07.26.
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Ertekezletek a kialakulas alapjan:

- formalis értekezlet: jellemzdéen szigoru napirend szerint felépitett megbeszélés, a vitat
erre kijeldlt valaki vezeti, a hozzaszélasok id6tartama korlatozott. Ebbe a korbe
tartoznak pl.: a kiilonféle szakmai bizottsagi lilések.

- informalis értekezletek - részben spontdan moddon alakulnak ki, az "uljink le és
beszéljink valamikor" gondolat jegyében, ill. sok esetben a formalis értekezlet utan,
annak egy-egy témaja koré szervezddik, a résztvevék egy részébdl. Altaldban valamely
specidlis kérdésre dsszpontositanak, és a résztvevék az adott kérdés szakértdi, vagy az
irant kiemelten érdekléddk.

- tervezett informalis értekezletek - a leghatékonyabb megoldasok, jellemzéen valamely
projekthez kapcsoloddéan alakulnak ki. Alapvetéen a tervezdje késziti el6 azokat a
helyzeteket, amelyek alapjan ezek az értekezletek "spontan moédon" kialakulnak.

Ertekezletek a targyalt téma és cél alapjan:

- "Mit kell tudni" - tipusu értekezlet - jellemz6en egy-egy Uj projekt inditasa el6tt, f6 célja,
hogy az adott projektcsoportban résztvevék valamennyi informdaciét megosszanak
egymassal.

- "Hogy mennek a dolgok" - tipusu értekezlet - jellemzéen idészakos megbeszélés,
egymast ismerd, egymassal egyitt dolgozé személyek, csoportok kozott. Cél: az eddig
elvégzett munka értékelése, a folyamatok kozos attekintése, tapasztalatcsere. Az ilyen
tipusu értekezletek elengedhetetlen eleme a vita, amelyet tudatosan kell vezetni. Ez lehet
id6zitett, szamonkéré-beszamoltaté értekezlet, valamely munkafolyamat adott fazisahoz
kapcsolédoan.

- "Problémamegoldé” értekezletek - jellemz6en gyors megoldast igénylé kérdésekben
hiviak 6ssze. Nagyon fontos a célorientdlt vezetés, a gyors dontéshozatal. Sok esetben itt
valamely munkatars, ‘vagy csoport konkrét felel6ssége is felmeriil, ezért a vezetének
vigyaznia kell, hogy se az indulatok, se a személyeskedés ne szabaduljon el.

- "Otletb6érzék" - a problémamegoldd megbeszélések egyik kedvelt mddszere. Lényege,
hogy az adott témahoz ért6 emberek vesznek részt rajta. A kérdés megbeszélése soran
felmerilé valamennyi oOtletet 6sszegydjtik, nem mindgsitik, és nem rangsoroljak azokat.
Cél: minél tobb lehetséges otlet és megoldas 6sszegylijtése.
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5. dbra. Remélem, nem felejtek el semmit....7

Az értekezlet vezetése - a jo vezet6 els6sorban moderdlja, irdnyitja a vitat, és csak a dontési
helyzetekben avatkozik kézbe. Amennyiben az egyes projekteknek sajat vezetGjik van, vagy
egy-egy témanak sajat referense, elsésorban az 6 beszamoléjukra tamaszkodik. A dontés
el6készitése, ill. a végsé dontés meghozatala a vezet§ feladata.

A j6 értekezlet jellemzbi - a legfontosabb elvaras, hogy valamennyi résztvevé tisztaban
legyen az értekezlet céljaval, és ahhoz kapcsoldédéan késziiljon fol. A beszélgetés legyen
lényegre tord, aktiv, egyértelmd, egyuttmiikédd, zavartalan, motivalt résztvevékkel. Egy
értekezlet akkor jo, akkor hatékony, ha végeztével mindenki pontosan tudja, mi az 6
kovetkez6 feladata, és ahhoz milyen lehet6ségei vannak.

Osszefoglalas

A cégen beliili értekezletek esetében a hatékonysag kiemelt szempont. Nemcsak az
id6takarékossag miatt, hanem azért is, mert a gyors dontések viszik el6re a cégeket. A belsé
értekezletek esetén - legyen szé elbre eltervezett, vagy spontidn megbeszélésrél -, a
vezetés, a vita és beszélgetés moderdlasa, a megfelel6 irdnyban és stilusban tartdsa a
hatékonysag elsédleges elvarasa. A rendszeresen ismétl6dd, minden résztvevd altal ismert
értekezletek esetén vigyazni kell arra, hogy ha nincs konkrét mondanivald, akkor nem kell
mindenképpen megtartani a megbeszélést, mert nagyon formalissa valik, és el6bb-utébb a
résztvevdk is csak kedvetlenil vesznek részt rajta.

7 Forras: http://www.sxc.hu/photo/806122, 2010.07.26.
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TANULASIRANYITO

1. Alkossanak kisebb csoportokat, és valasszanak maguk koéziil - csoportonként - egy-egy
vezetdt és egy-egy témavezetSt. A szitudcié lehet barmi (akar egy kilféldi vendég fogadasa,
akar egy Uj termék piaci bevezetése, vagy cégen belil 0j informatikai rendszer bevezetése),
de annak megfeleléen, helyzetgyakorlatok sordn gyakoroljak a felkésziilést és a
témavezetést. Az egyes csoportok értékeljék egymast, elsGsorban abbél a szempontbél,
hogy a téma vezeté

- mennyire készilt fel a sajat témajabol

- acsoport tdobbi tagja mennyire figyelt

- a csoporttagok milyen kérdésekkel segitették a megoldast
- avezetd mennyire tartotta kézben a beszélgetést.

Kozosen beszéljék meg a tapasztalatokat és alkossdk meg a ‘"felkésziilés az

"

értekezletre"utmutatot!

Felkészulés az értekezletre:

adatgyljtés

- a mondanivalé rendszerezése, logikai sorrendbe rendezése

- alényeges elemek kivalasztasa

- a szikséges anyagok (adattabla, grafikon, kép, hanganyag, stb.) kivalasztasa és/vagy
elkészitése

- az egyes nyitott kérdések megfogalmazasa

- az értekezlet résztvevdi és a rendelkezésre allé id6 ismeretében a konkrét érvelés és
stilus meghatarozasa

- afelmerild kérdések elézetes végiggondolasa

- jegyzetek készitése

2. Gondoljak at, mennyiben értenek egyet a fentiekkel, ill. mivel egészitenék ki azt, hogyan
modositanak!

13
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| 2. feladat:

Hatdrozza meg és irja le a hatékony értekezlet jellemzgit!

14
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MEGOLDASOK

2.feladat - A hatékony értekezlet jellemzGi:

- célirdnyossag,

- a meghivottak felkésziiltsége,

- tudatos beszélgetés vezetés és irdnyitas,

- az id6ékorlatok figyelemmel kisérése,

- idénkénti 6sszegzések,

- egyértelmd dontések ,

- felel6s6k meghatarozasa,

- hatarid6k kitlizése,

- figyelem arra, hogy minden résztvevé megfelel6en kovesse a beszélgetést,

- zaras el6tt meg kell gy6z6dni arrél, hogy valamennyi résztvevd elmondta, amit tervezett.

15
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TARGYALASOK KULSO PARTNEREKKEL

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Cégiik egy Uj - lehetséges megrendel6t - fogad. Korabban egy szakmai rendezvényen
talalkoztak ezzel a céggel, akiknek Onék beszallitdi lehetnének. A cég vezetésébdl 3 ember
latogat el Onokhoz. Ok alkotjak a cég felsé vezetését. A helyszinen kivannak kériilnézni és
sikeriiljon, j6 benyomast tegyenek a latogatokra. A beszélgetés célja, hogy Onék konkrét
beszallitéi ajanlatot tehessenek. Az On feladata a vendégek fogadasa és a targyalds
jegyzékonyvének vezetése.

6. dbra. Udvézlom. ElGszor jdr nalunk?

8 Forras: http://office.microsoft.com/hu/-images/uzletielet/900400269, 2010.07.26.
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Targyalas kilsé partnerekkel - ez a megfogalmazas kicsit hivatalos. A hétkéznapi életben
ebbe korbe sorolunk minden olyan egyeztetést, megbeszélést, ahol eltéré cégek, személyek
allnak szemben egymassal, és beszélnek barmilyen konkrét lizleti Gigyrdl. Ide tartozik tobbek
kozott az ugyfélszolgalatokon az lgyfelekkel folytatott beszélgetés is, hiszen az is azonos
helyzetre vonatkozik.

lllem és protokoll az lzleti életben - "Az illem a j6 modor, a figyelmesség, az udvariassag és
a masok iranti tapintat, a kulturalt magatartas megnyilvdnulasa a tarsadalmi érintkezés
soran. Ezek a kovetelmények koronként valtoznak, de minden esetben jél koriulhatarolhaté
szabalyokka formdlédnak, amelyeket az adott tdrsadalom tagjai elfogadnak, s a maguk
szamara kodvetendbnek tartanak. "?

Protokoll - azon illemszabdlyok, szertartdsok és rendezvényszervezési ismeretek
gylijteménye, amelyekre a hivatali életben figyelni kell. "A hivatalos kozéleti és diplomaciai
rendezvényeken és szertartasokon kovetett eljards, ami a magatartasi szabdalyok, valamint a
rangsorolas és a levelezés szabdlyainak 6sszessége. "10

Készonés, kézfogas - a targyalasok induldsakor, a kapcsolatfelvétel kezdetekor bekovetkezé
esemény. A koszonés mindig a napszaknak megfelelé. Kézfogasndl mindig a né nyujt el6bb
kezet.

9 Forras: Ottlik Karoly: Parlamenti-6nkormanyzati protokoll és vitakultira, Onkormanyzati Szévetségek, 1999.
10 Forras: www.wikipédia.org/wiki/protokoll




UZLETI TARGYALASOK,ERTEKEZLETEK ELOKESZITESE,LEBONYOLITASA

7. dbra. A kézfogds sok mindent eldrul az emberrél’’

Pontossag - alapvetd elvards az lizleti életben a targyalasokon a pontos megjelenés. A késés
nem megengedett. A tul korai érkezés sem szerencsés, nem kelt jé6 benyomast. Olyankor
inkdbb érdemes kint sétalni kicsit még. A legmegfelelébb a megbeszélt idépont el6tt 5
perccel érkezni, ez elegendé id6é arra, hogy a partnert megtalaljuk, és rendezziik
gondolatainkat.

Udvariassdg - a hétkdznapi életben is elvart altalanos udvariassdgi szabdlyok betartdsa az
Uzleti életben elengedhetetlen. Az udvarias viselkedés egyuttal megkoveteli a valogatott
stilus, a szép megfogalmazdasok alkalmazasat is. A negativ véleményt, vagy visszautasitast is
lehet udvariasan, kulturdlt, de hatarozott modorban megtenni.

Ulésrend és helyvalasztds - az iilésrendet a hazigazda hatidrozhatja meg, de lehetséges
szabadon is. A j6 pozicié az, ahonnan a targyalas tobbi résztvevgjét egyarant lathatjuk. A
korrekt, ~kiegyensulyozott Uizleti kapcsolatokban a helyvalasztasnak nincs jelentésége,
egyenrangl felek foglalnak helyet az asztalnal. Sok helyen ezért is preferaljak a kerek
asztalokat.

Névjegycsere, névjegyhaszndlat - a névjegy az lizleti élet elengedhetetlen velejardja. A
névjegycserét az ulésrend kialakulasat kovetéen kell végrehajtani, még miel6tt mindenki
elfoglalta volna a helyét. Tobb ismeretlen partner esetén a névjegyeket abban a sorrendben
célszerld magunk elé kirakni, ahogyan a partnerek llnek, igy a beszélgetés soran koénnyd
lesz a kommunikacié és a személyek azonositasa.

1 Forras: http://office.microsoft.com/hu/-images/uzletielet/900316807, 2010.07.26.
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8. dbra. Tessék, a névjegyem’?

K6z6s nyelv, kommunikacié kialakitasa - a partnereknek térekednitik kell arra, hogy olyan -
els@sorban - szakmai nyelvet haszndljanak, amelyet valamennyi résztvevé megért és kovetni
tud. Az Uzleti életben mind a verbalis, mind a nonverbalis kommunikaciot tudatosan kell
alkalmazni. Toérekedni kell arra, hogy az esetlegesen haszndlt metanyelv is a megértést
segitse eld, és a hitelességet erdsitse.

Oltézkédés - az lizleti életben az u.n. Uzleti viselet az elvart. Ehhez még hozzdjarulhatnak
az adott cég elbirasai, formaruha, stb. A lényeg, hogy a partnerhez képest se tul elegansak,
se tul lezserek ne legylink, mert mindkét eset kedvezétleniil befolydsolja a targyalas
menetét.

Osszefoglalas

A kulsé partnerekkel folytatott targyalds A4ltalaban formalisabb, mint a cégen beliili
értekezletek. Nagyobb hangsulyt kapnak az udvariassagi formuldk, protokollaris ismertek. A
targyalds soran a kommunikaciés technikak, a megfelel6 metakommunikacié alkalmazasa is
elére viheti a megbeszélést. A kils6 vendégek fogadasanal be kell tartani a megfelelé
protokoll el6irasokat. A vendégek fogadasanal torekedni kell arra, hogy minden informaciét
atadjunk, és lehetéleg arra is vdlaszt adjunk, amit még meg sem kérdeztek. A vendégek
érkezésekor, fogadasakor a megfelelé udvariassagi formuldk alkalmazasa ajanlott. Vigyazni
kell az u.n. metakifejezésekkel, mert mig a "kénnyen idetaldltak?" megfelel6 udvariassagi
formula, addig ennek a "nagyon nehéz volt megtalalni minket?" formdja mar kicsit nehezteld,
féleg, ha a partner néhany percet késett is.

2 Forras: http://www.sxc.hu/photos/979238, 2010.07.27.
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TANULASIRANYITO

1. Beszéljék meg az uUzleti életben kovetett 6ltozkddési szabalyokat, kitérve a frizura és
ékszerviselésre is. Gondoljak végig, milyen valtozas ment végbe ezen a téren az elmult
években. Beszéljék meg, mi a véleményiik arrél, ha egy lzletben az eladé strandpapucsban,
vagy sortban van, az lzlet pedig a belvaros elegans bevasarlé utcajaban mikodik.

20
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| 3. feladat

Hatdrozza meg, irja le azokat az elvarasokat, amelyeket a tanuldsiranyitéban emlitett

belvarosi (zlet tulajdonosa / vezetdje fogalmaz meg a munkatarsak oltozkodésével

kapcsolatban!

21
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MEGOLDASOK

3. feladat - az lzlet tulajdonosanak, vezet6jének elvarasai:

"Az Uzlet stratégidja, hogy megjelenésében, arukészletében az elegancidt és
megbizhatésagot, magas mindséget képviselje. Formaruhat nem hordunk, de valamennyi
munkatdarsunk azonos salat/nyakkendét visel munkaidében. Ezen kivil az elvarasunk:
normal lizleti 6ltézék, szoknya-bluz, vagy nadrag-bluz, puléver. A megjelenés mindig tiszta,
rendezett. A tulsagosan kivagott ruhakat, papucsokat a munkaidé kezdetekor le kell
cserélni. Erre természetesen a cég biztosit megfelel6 oOltoz6helyiséget. Cél,” hogy a
munkatdrsak megjelenése is erdsitse a cég kultdrajanak kifejez6dését."

22
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TARGYALASTECHNIKA

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

"A hiteles rabeszélé

Képzeld el a kovetkezé jelenetet: csongetnek, és amikor kinyitod az ajtot. Kozépkoru férfi all
ott, harsdnyan pepita sportzakéban. Nyakkenddje félrecsuszva, ingének nyaka rojtos,
nadragja gylrott, a ritkan néz rad, mikdézben hozzad beszél. Arrél akar meggy6zni, hogy
dobj a perselyébe néhany dollart egy jétékony szervezet szamara, amelyrél sose hallottal.
Noha érvelése jézan és logikus, mennyi esélye van arra, hogy adjal neki valamennyit?

Most forgassuk vissza az o6rat: kinyitod az ajtot, kozépkora férfi all ott, szolid 6ltdnyben,
frissen borotvalva és vasaltan. Bemutatkozik, mint a City National Bank elndke, s kéri-
ugyanazokkal a szavakkal-, adakozz néhany dollarral- ugyanaz jotékony szervezet szamara.
Mennyivel tobb az esélye, hogy adjal?"13

A sikeres targyalas egyik fontos 0sszetevdje a hitelesség.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

"Az eredményes targyalas tiz lépése:

- Alakitsuk ki a megfelel6 targyalasi kornyezetet.

- Ismerjiik fel és jeloljuk ki a céljainkat.

- Hatarozzunk meg az egyes targyalopartnerek szerepét.

- Nyissuk meg a targyalast

- Tudjuk, mikor kell beszélni, és mikor kell hallgatni.

- Tegylnk javaslatot.

- Foglaljuk 6ssze az elhangzottakat.

- Zarjuk le a targyalast, erdsitsiik meg az eredményeit.

- Mérjik fel er6sségeinket és gyengéinket.

- Fejlessziik tovabb készségeinket, bontakoztassuk ki képességeinket.

A megfelelé6 targyaldsi kornyezet kialakitaisa - Ez az elsé lépés a targyalasra vald
felkészllésben. Részei:

13 Forras: Pratkanis és Aronson: A rabeszélégép, Ab ovo, 1992.
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A megfelel6 kornyezet - ahol valamennyi résztvevé nyugodtan és kényelmesen érzi

magat, és a résztvevik jol latjak és halljak egymast és a mondanivalét is.

- J6 légkor kialakitasa - ez a "rahangolédassal” johet [étre, amely a beszélgetés kezdetén,
vagy azt megel6zdéen zajlik, és néhany sablonos kérdéssel kialakithaté. Kisebb létszamu
targyalas esetén pl.: segitheti ezt a légkorteremtést, ha a fogadd partner irodajaba
belépve, elismeréssel adézunk a novényeknek, vagy ha pl.: egy fényképet latunk, amin
éppen egy teniszverseny elsé dijat nyeri.

- A megfelel6 targyalasi id6pont meghatarozasa - egyeztetés a felek kozott

- Alegjobb helyszin kivalasztasa.

Ne feledjik, hogy néha rendkivil kevés az id6 a targyalads elétt, am ha csak kevéssé vagy
egyaltalan nem tudunk felkésziilni, akkor is fontos, hogy betartsuk a szabalyokat!

9. dbra. Nos, megmutatom, mire is gondoltunk...’#

Targyalasi kimenetek:

Tapasztalt targyaldk tudjak, hogy a targyalasnak négy kimenetele lehet:

én nyerek- te vesztesz

én vesztek- te nyersz

én vesztek- te vesztesz

mindketten nyeriink!

A legtobben nem tulzottan szeretnek vesziteni- kivéve, ha erre valami kilonos okuk van-,
igy aztan a ,vesztés” kockazata két kategoriaba sorolja a targyalé feleket:

- vannak, akik szeretik a versengést és mindenitt nyerni akarnak,

4 Forras: http://www.sxc.hu/photo/1117049, 2010.07.26.
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- vannak, akik szeretnek egyuttmiikodni masokkal, és a mindkét fél szamara legjobb (izletet
akarjak 6sszehozni.

Ha célunk a sajat lizletiink, hiteliink és kapcsolataink fejlesztése és apolasa, a masodik stilus
osszehasonlithatatlanul jobb, tartésabb kapcsolatokhoz és eredményekhez vezethet!"!5

Azaz: hosszu tavon az u.n. win-win (nyeré-nyerd) pozicié ad biztonsagot és sikert. Ez akkor
érhetd el, ha a felek kdlcsdondsen tiszteletben tartjak egymast, és a targyalds soran az adott
helyzetben optimalis megoldas megtalalasara torekszenek. Az a megoldas, amelyben
valamely fél veszit, csak egyszeri, eseti Uzletkotéshez vezet, hiszen a veszté partner
legkdzelebb bizonyara nem 6hajt azzal a céggel Gizletet kotni.

Kérdezéstechnika - a targyalas hatékonysagat és céliranyultsagat eldsegiti a jol feltett,
pontosan megfogalmazott kérdések alkalmazasa. A kérdések mindig el6reviszik a
megbeszélést. Aki kérdez, az van kezdeményezd poziciéban, és sajat valaszat mar
pontosabb informaciok birtokaban teheti meg, igy a targyaldsra késziilve, elére fogalmazzuk
meg a fontosabb kérdéseket.

Aktiv hallgatds - a masik fontos targyalastechnikai "tudomany" az aktiv hallgatas. Azaz:
legyen tiirelmink meghallgatni a masik felet. Természetesen érdemes figyelmiinket
visszajelezni, idénként egy-egy bolintassal, vagy megjegyzéssel. Amennyiben a partner
tulsagosan sokat beszél, jol iranyzott kérdésekkel lehet azt megszakitani és mas irdnyba
terelni.

Az elhangzottak idénkénti 6sszegzése - jo hatasu, és az egylittm(ikodés kialakuldsat is
nagyban segiti, ha a targyalds soran idénként 0Osszefoglaljuk az elhangzottakat, és
visszaigazoljuk azt a partnernek. (Pl.: akkor tehat jol értem, hogy On azt szeretné, ha
havonta szallitanank?, vagy "erdsitsen meg, hogy jol értettem, Ondknek elsésorban a gyors
szallitas az érdekuk,stb.)

Targyaldsi taktikak - mindenki, aki felkésziil egy tdrgyalasra, el6zetesen eldonti, hogy
milyen gondolatisagot, milyen szerepet képvisel. Ezen a targyalas soran lehet valtoztatni, sét
a partnernek meg kell probalnia ezekre a taktikakra megfeleléen reagalni.

- Koéfal taktika - a taktika Iényege, hogy a partner mindent elutasit, és azt allitja, nincs
lehetdsége jobb feltételeket adni, egyaltalan mas allaspontot képviselni

- Tamado taktika - lényege, hogy erGszakosan, sokszor még az elmondottak
igazsagtartalmat is megkérddjelezve, reagdl a partner. Célja, hogy Osszezavarja,
megfélemlitse, és ezaltal keresztiilvigye sajat elképzeléseit.

- Fortélyok - ezek megtévesztéssel operald taktikak, hosszi tavon nem szerencsések,
mert valdjaban becsapjak a partnert. (pl.: a targyalas végén valik vildgossa, hogy 6 nem
is dontésképes, stb.)

15 Forras: Peter Fleming: A targyalas alapjai - hét leckében, Park Kiad6, 1992.
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- "J6 renddr - rossz renddr" - akkor alkalmazhatd sikeresen ha két ember képviseli az
adott céget. Ekkor egyikiik mindig szigoru, elutasitd, a masik pedig mindig kedves,
mosolygds és rugalmas. Annak megfeleléen valaszolnak a partnernek, hogy mi a hosszu
tavu céljuk. Els6sorban arra jé, hogy a partner érezze sajat "kicsiségét".

Ezekre a taktikakra lehetséges valaszok: az egyetértés, és ezzel lefegyverzés, az eldvett
masik téma, amiben egyet tudnak érteni, és javitja a targyalds légkorét, az alternativak
felajanlasa, stb.

10. dbra. Mi egyiitt képviseljiik a céget!’é

Osszefoglalas

A targyalas mivészet. J6l targyalni nehéz, de fejleszthetd ez a képesség. Koriiltekintést és
tapintatot egyarant igényel, éppen Ugy, mint kell6 hatarozottsdgot és céltudatossagot. A
siker egyik titka, hogy fel kell ismerni a partner altal kovetett taktikat, és annak megfeleléen
kell reagalni.

TANULASIRANYITO

1. Az alabbi idézet alapjan beszéljék meg, melyek a lehetséges targyalasi taktikdk, ha a felek
latszélag nem tudnak megegyezni. (Pl.: az ligyfél 8% kedvezményt kér, de a szallitdé csak 5%-
ot ad, és allitja, nem is tud tobbet. Az Gigyfél azt mondja, elmegy a masik céghez.)

16 Forras: http://office.microsoft.com/hu-images/uzletielet900433151, 2010. 07.26.
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"Ritkan tanacsos kozvetlenil szembeszegiilni az elGitéletekkel és szenvedélyekkel. Ehelyett
jobb gy tenni, mintha elfogadnad 6ket, hogy idét nyerj a legy6zésiikre. Az embernek tudnia
kell, hogyan vitorlazhat ellenszélben, és addig kell mandévereznie, amig megfeleldé széliranyt
nem talal" (Fortune de Felice, 1778)'7

17 Forras: William Ury: Targyalds nehéz emberekkel, Bagolyvar Kiado, 1993.
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| 1. feladat

Sorolja fel a targyalasi technikakat! irja le, milyen taktikat alkalmazna a fent emlitett
helyzetben.
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MEGOLDASOK

1. feladat - A legismertebb targyalasi taktikak:

- a"jé rend6r-rossz rend6r",
- atamado,lerohano,

- a kéfal taktika

- a megtévesztés.

Javasolt targyalasi taktika a kikerilés taktikdja, azaz: arra a megjegyzésre, hogy az ligyfél
masik céghez megy, nem kell reagalni. Javasolt viszont felsorolni, hogy az ajanlott %%
kedvezmény mellé mit kap még az lgyfél. (pl.: gyorsasagot, legkdzelebb soron kivili
kiszolgalast, vagy ezt az 5%-ot megkaphatja az egész vére vonatkozdéan, pl. )
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TARGYALAS NEHEZ EMBEREKKEL

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Barmely esetben el6fordulhat, hogy a megbeszélés egyszerre csak megakad, az allaspontok
megmerevednek, és ugy tlinik, nem lehet tovabbmenni. Ez fakadhat abbdl is, hogy nagyon
eltéré az allaspontjuk, de stilusbeli gondok is lehetnek, meg megértési problémak is. Ezeket
at kell hidalni, killonben biztosan kudarcba fullad az egész megbeszélés.

"A targyalas etikdja

A targyalds a gazdasdgi szakember szamdra olyan kizddétér, ahol szinte valamennyi
intellektualis képességet és készséget mozgdsitania kell. A tdrgyalas-, illetve vitakultdra
etikai, logikai és stilaris teriileteket foglal magaban. E teriiletek keresztiil-kasul atfonjak
egymast. A stilusnak erkolcsi O0sszefliggései vannak, a logikai hiba gyakran mordlis
fogyatékossagot takar. A vitapartnerrel szembeni tolerancia, allaspontjdnak empatias
megértése és atérzése, a partner érvelésének kritikai megkozelitése, a lényeg kiemelése, az
ellentmondas felismerése, az O&szinteség, egyértelm(iség, illetve valétlan allitds, a
csusztatds- mind, mind a targyalaskultira elemeit képezik."18

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Az Ugyfelek felismerése, az iigyféltipusok azonositdsa - a problémamegoldas soran, a
hatékony tdrgyalds alapjan fontos, hogy apré jelekbdl, a kommunikacié és nonverbdlis
kommunikacié jeleibdl felismerjik az Ggyféltipust, és annak megfelel6éen adjunk valaszokat.
Ez jelenti a kiilonféle megfogalmazasokat, egyeztetéseket.

"Hogyan banjunk nehéz emberekkel?
A négy fontos Iépés

Gyakran van dolgunk olyan emberekkel, akiknek negativ személyisége problémat okoz
nekiink: fénok, aki mar egy apré hiba miatt is robban; egy eladd, aki nem hajlandé segiteni;
tars, aki elfojtja a nap soran felgylilt fesziiltségeket, és otthon engedi le a gbzt...

18 Forras: Uzleti etika, Saldo, 1994.
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Barmilyen nehézséggel legyen is dolgunk, szlikségiink van egy kezelési stratégiara és egy
moédszerre, amivel a nehéz helyzetek olyan lehet6ségekké valtoztathatok, melyek nem a
kudarc, hanem a siker csirai. A kovetkez6kben ismertetett stratégiat egy amerikai
pszichologus dolgozta ki. Eredményességét személyesen is tanusithatom. A stratégia a
kovetkez6 négy lépésbdl all:

Mérjuk fel a helyzetet!

Hagyjuk abba prébalkozasainkat a masik megvaltoztatasara!
Tanuljunk meg tavolsagot tartani!

Valasszuk ki a modszert és alkalmazzuk!

|
A wWw N~

Otédik 1épés lehetne a program gyakorlati megvaldsitasat kovetd eredményességi elemzés.
Ez lehet6vé tenné, hogy a sikertdl fligg6en valtoztassunk modszereinken."!?

Megoldas-orientdlt magatartds - a targyalasok sikeréhez vezet, ha mindenkor a megoldast
keressik, azt tartjuk szem elétt, hogy a helyzetet mindkét fél szamara pozitiv, de legalabbis
elfogadhaté médon kellene lezarni.

11. dbra. En biztos vagyok benne, hogy On megérti, az én igazamat....29

19 Forras: Alan Houtel-Cristian Godefroy: Hogyan banjunk nehéz emberekkel? Bagolyvar Kiado, 1995.
20 Forras: http://office.microsoft.com/hu-images/uzletielet900285007, 2010.07.26.
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TANULASIRANYITO

A legfontosabb feladat, annak a gondolatnak az elsajatitasa, hogy a targyalasok soran nem
mindig célravezetd, ha a partnerrel azonos taktikat alkalmazunk. Ha mindkét fél a lerohané
stratégidt alkalmazza, abbél a kedvezd, nyer-nyer helyzet nem fog kialakulni, és hosszu
tavl kapcsolat sem.

1. A gyakorlatokon probdlkozzanak a kilonféle kikerulé taktikdak alkalmazasaval, amikor
mas témak elStérbe helyezésével el lehet érni egyetértést, és azt kovetGen lehet az eredeti
kérdésre visszatérni.
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| 1. feladat

Hatdrozza meg, irja le, melyek azok a vdlaszok és viselkedési formak, amelyeket sohasem
alkalmazhat az agressziv partnerek esetén.

33



| UZLETI TARGYALASOK,ERTEKEZLETEK ELOKESZITESE,LEBONYOLITASA

MEGOLDASOK

1. feladat - Agressziv ligyfél/partner esetén a legfontosabb elvards, hogy a vdlasz soha nem
lehet agressziv. A javasolt viselkedés a nyugodtsag, lehetéleg a szokasosnal halkabb beszéd,
és a rovid mondatok. llyenkor mindenképpen érdemes keresni valami olyan témat, amely
megnyugtatja a partnert, és képes a tovabbiakban higgadtan beszélgetni. Amennyiben a
felhaborodas taralma jogos, akkor azt el kell ismerni.

Szigoruan tilos hasznalni:

- Onnek nincs igaza

- Ertse meg, nem tehetek semmit

- A fénokom dont ezekben az Ggyekben

- Maga sem adna meg maganak azt, amit kér

- En nem tehetek rédla.....

- En megtenném, de a szabalyzat nem engedi.....
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A(z) 0061-06 modul 016-0s szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

55 345 02 0010 55 01 Logisztikai miszaki menedzserasszisztens

55 345 02 0010 55 02 Terméktervez6 miiszaki menedzserasszisztens
52 341 04 1000 00 00 Kereskedelmi tigyintézé

54 345 02 0000 00 00 Logisztikai tUgyintéz6

52 342 01 0000 00 00 Marketing- és rekldmugyintézd

52 342 01 0100 52 01 Hirdetési Ugyintéz6

52 342 02 0000 00 00 PR ugyintézé

54 341 01 0000 00 00 Kilkereskedelmi tzletk6td

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
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