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SZABALYAI.

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

On vendéglaté menedzserként dolgozik a Hotel Kakukk szallodaban. Fénoke két hét mulva
targyalni fog a Madardal utazasi irodaval a szdlloda szobdinak bérbeadasarél. Ont is
szeretné magaval vinni a targyalasra, mivel kordbban még nem vett részt hivatalos
megbeszélésen, igy most megfigyel6ként vesz részt, hogy megtapasztalja, hogyan is zajlik a
taktikat" alkalmazza. Fénoke arra kéri Ont, hogy készitsen, maximum egy oldalas,
kifejezésekbdl, kulcsszavakbél allé jegyzetet, melyben szerepel a fent emlitett taktika és a
stratégia jelentése, illetve, nézzen utdna a targyalas teljes menetének!
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

KOMMUNIKACIO FOGALMA

A kommunikacié fogalmat nagyon sokan megfogalmaztak, kiilonb6zé kommunikacios
elméletek is sziilettek. A kommunikaciot mindenki egy kicsit masképpen értelmezi. Néhany
kilénb6z6 nézetbdl szarmazo fogalom.

"Egy foldonkiviili, aki most érkezik hozzdnk és megldtia, milyen szellemi tapldlékban
részestilnek gyermekeink a televiziobol, a rddiobol, a filmekbdl, az ujsagokbol, a
képregényekbdl, kénnyen arra a kovetkeztetésre juthat, hogy szdndeékosan tanitjuk oket
gyilkoldsra, eroszakra, kegyetlenkedésre, hiszékenységre, fogyasztoi magatartasra. Ha igy
folytatodik, a kitarto ismétlésnek bizonydra meg is lesz az eredménye. De micsoda
tdrsadalmat lehetne csindlni, ha inkdbb a tudomadnyt és reményt vernénk a fejiikbe!”

Carl Sagan

Carl Sagan szerint a kommunikacié, tehat a példamutatast jelenti, a mintaadast, amit a
gyerekek latnak, azt tanuljak meg és 6k maguk is igy fognak viselkedni, azaz kommunikalni.

"

. az ember természeténél fogva tdrsas élolény... A tdrsadalom természet szerint el6bbre
valo, mint az egyes ember... Aki nem képes a tdrsas egylittélésre, vagy akinek autarkidja
folytin semmire sincs sziiksége, az nem része a tdrsadalomnak, mint az dllat vagy az
isten...” Arisztotelész

Arisztotelész Politika c. mivében igy ir az emberi kapcsolatokrél Kr.e. kb. 328 koril: Az
emberi kapcsolatok, a kommunikacié sziikségszerlségét mar az okorban felfedezték.
Arisztotelész a kommunikdciét a tarsadalom alapjanak tekintette, hiszen szerinte, aki nem
képes a tobbiekkel egyitt élni, az nem is tagja a tarsadalomnak

"A kommunikdcio, amely eredetileg kizdrolag az emberi kommunikdciot jelentette, ma mdr
mindenféle rendszer belsé informdciodramlidsat jelenti, igy az emberi szférdtol tdvol esd
Jjelenségekre is vonatkoztathato az atomok szintjétél a galaktikdig.”

Neményiné Gyimes llona

A fenti megfogalmazasban a kommunikacié tdgabb értelmezését olvashatjuk. Az emberi
kommunikacion kivul is feltételez kommunikaciét, a természet minden teruletére
vonatkoztatja.

Korunkban elfogadott kommunikaciés fogalom:

Olyan emberek kozotti tarsas interakcio, melynek f6 funkciéja az informaciok, ismeretek és
érzések ataddsa, cseréje valamilyen eszkoz, illetve jelrendszer segitségével.

Célja:

- ismeretszerzés
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- tudas tovabbitasa
- nézetek megvaltoztatdsa, rabeszélés, targyalas

Az emberi kommunikacié alaptételeit az amerikai Palo Alto-i iskola kutat6éi a kovetkezé
pontokban foglaltak 6ssze (1967):

1. Nem lehet nem kommunikalni - vagyis minden ember minden megnyilvanulasa lzenet,
kommunikacié. Minden ember viselkedése jelentéssel bir az 6t szemlélé szamara, még
akkor is, ha az el6bbi nincs annak tudataban, hogy figyelik. Amig tehat médunkban all
figyelni a masik embert - fliggetlenil attdl, hogy éppen veliink beszél vagy sem-,
Uzeneteket kapunk, melyek alapjan a masikrél képet alkotunk.

2. A kommunikacié tébbcsatornas és tobbszinti. A tobb csatorna a verbalis és nem verbalis
maédokat jelenti, a tobbszintliség a tartalomra, valamint a viszony meghatdrozasara utal.

3. A kommunikacié a résztvevik kozott korkorosen zajlik, dllandé a visszacsatolas, a kiilldé
és a befogadé szerepei dllandban cserélédnek.

A kommunikacié digitdlis (nyelvi jelek) és analég (nem verbadlis jelek) kodokbdl all.

5. A kommunikacié folyamata kétfajta tipusu lehet: egyenrangu, ha a partnerek kozotti

viszony egyenld, illetve egyenlétlen, ha az egyik félnek nagyobb befolyasa van.!

A KOMMUNIKACIO CSATORNAI

Az emberi kommunikaciéban egyszerre tobb csatornat is hasznalunk. Széban elmondjuk a
partner szamdara a mondanivalénkat, a nyelv adta lehetéségekkel. Célunk, hogy azt meg is
értse, illetve Ugy értse, ahogyan én szeretném. A szébeli kommunikacié az egyik lehetéség.
Az irasbeli egy masik, hiszen irott formaban is elmondhatjuk azt, amit szeretnénk, szintén
nyelvi eszkdzoket hasznalva. Létezik a nem verbdlis kommunikacié, vagyis elmutogatjuk,
mimikaval kifejezziik azt, amit mondani szeretnénk.

Kommunikaciés csatornak:

1. Verbadlis kommunikacié
a) Beszéd
b) iras
2. Nem verbdlis (non-verbdlis) kommunikacio

1 Hofmeister-T6th Agnes, Mitev Ariel Zoltan: Uzleti kommunikacié és targyalastechnika.
Akadémiai Kiadd, Budapest, 2007.
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1. Verbalis kommunikacio

A szoban létrejové kommunikdciét, kapcsolatteremtést jelenti. Széban mindig a nyelv
segitségével kommunikalunk, de nem csak ez hatdrozza meg mondanivalénk jelentését,
fontos szerepet jatszanak a non verbalis kommunikacié eszkdzei is, mint pl. mimika,
testtartas stb. A hanglejtés, a kifejezésmdd, a megfogalmazas mind-mind befolyasoldi a
sz6beli kommunikaciénak. irasban is ki tudjuk fejezni gondolatainkat a nyelvi eszkézok
segitségével. Az adminisztraciés folyamatokndl csak irasbeli kommunikacié johet létre,
hiszen itt éppen az adott ligy irasbeli dokumentalasa rogzitése, a cél.

A szobeli kommunikacié fontos tényez6i a kovetkezdk:

- légzés

- hangeré

- hangszin

- érthet4ség

- tagolas

- hangsiily, hanglejtés
- ritmus

- valasztékossag

Gondoljuk csak at, nem mindegy, hogy egy témarél hogyan beszéliink. Ha nem a megfeleld
helyen vesziink leveg6t, mar masképpen tagolunk és hangsulyozunk, félreérthetévé valik a
mondanivalonk. Ha tal halkan adjuk el6 a témat, még az érdekes dolgokra sem tud
odafigyelni a hallgatésag. A tul nagy hangerd agressziot is kivalthat, pl, a csalddban allandé
kiabdlas van, akkor a gyerekek is nyugtalanul viselkednek és agresszivebbek. Ha valaki
pOsze vagy raccsol, nehezebben értheté a beszéde, sokkal nagyobb odafigyelést kivan. A
hangsullyal befolydsolhatjuk, hogy egy mondat milyen szitudciéban mit is jelenthet.2

A szébeli kommunikacié elényei:

- természetesebb, mint az iras

- gyorsabban daramlik az informacié és azonnali visszacsatolast jelent
- érzéseket, benyomasokat is ki tudunk fejezni vele

- a non verbalis kommunikacio eszkdzei is hasznalhaték

frasbeli kommunikacié elényei:

- van lehet6ség a mondanivalé atgondolasara, pontos preciz megfogalmazdasara
- konkrét bizonyiték

- afeladé szamara kellemetlen dolgokat is kénnyebben elmond, mint széban

- hosszl ideig megdérizheté

2 Hofmeister-Téth Agnes, Mitev Ariel Zoltan: Uzleti kommunikacié és targyalastechnika.
Akadémiai Kiadd, Budapest, 2007.
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- hivatalos

2. Non verbalis kommunikacié

A verbalis kommunikacié egy része az emberi kommunikdcidnak, ezt egésziti ki a nem
verbdlis, amelyben mondanivalénk kifejezésére hasznalunk egyéb jeleket is. A szdbeli
kommunikacié kiegészitésére ellenérzésére, kiemelésére, alatamasztasara, a partnerekkel
valoé viszony meghatdarozasara. Mindezt tudatosan és tudattalanul is teszik az emberek,
személyiségiiktél figgden. A megbeszélések alkalmdval nagy szerep jut a szébeliség mellett
az egyéb eszkdzoknek is. Nem mindegy milyen arckifejezéssel mondunk valamit, hihetd
lesz-e vagy sem. A masikrél alkotott képlink a mimikajatol is fligg, hogyan reagal arra, amit
én mondok neki.

Non-verbalis kommunikacios eszkozei:
a) Mimika

A mimika nem mas, mint az arcizmok mozgdasan keresztiil érzelmi allapotunk kifejezése.
Nagy szerepet kap a kapcsolattartasban, a figyelem tikrozédésében, hiszen amikor
kommunikalunk, azért kommunikalunk, mert mondanivalénk van, és azt szeretnénk, ha rank
figyelne a cimzett. A mosoly az egyik legjobb mimikai eszkdz, hiszen nyelvtudas nélkul a
vildg barmely pontjan megértik és élhetiink vele, nehéz kényes helyzetekbdl is kimenthet.

b) Tekintet, szemkontaktus, szemmozgas

A szemkontaktus egyik legfontosabb non-verbalis eszk6z, hiszen ennek segitségével tudjuk
figyeljen rank, ami abban nyilvanul meg, hogy a beszélé szemébe néz és valaszadas esetén
6 is ugyanezt teszi. Amikor a beszél6 vagy a cimzett nem néznek egymasra, azt jelenti, nem
érdekli a mondanivaldja, vagy valamilyen pszichés okbol nem tud a masikra figyelni. A
tekintet kifejezi:

- bizalmat a masik irant

- hangsuilyozza a koncentraciot

- a szemkontaktus elkeriilése fesziiltséget teremt, unalmat sugaroz
- kapcsolatot a partner felé

- fontos dolgok jelentését hangstlyozni tudja

- a partner reakciéjat felismeri

C) gesztusok
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A gesztus a karok, kezek, labak, fej mozgasat jelenti, mely a kommunikacié soran allando
mozgasban van és segit megerdsiteni mondanivalénkat vagy éppen el is bizonytalanithat.
Gesztusaink egy része tudattalan, sokszor rossz szokasokat vesziink fel, melyr6l nehéz
lemondani, csak sok odafigyelés aran sikerilhet (ujjakkal valo jaték), Masik részét tudatosan
is alakithatjuk. Leggyakrabban hasznalt gesztusaink kifejezik az intést, hivast, elutasitast. A
jelbeszéd egy emblematikus kozlési forma, melyre a siketeknek és némdaknak nagyon nagy
szliiksége van, hiszen 6k csak igy tudnak kommunikalni. A kilonb6z6 kulturakban
ugyanazok a gesztusok mast és mast jelenthetnek.

d) testalkat, testtartas

A testtartas nagyon sokat elarul a személyrél. A hatarozott, sikeres, Onbizalommal
rendelkezé6 emberek, egyenes testtartassal jarnak-kelnek, sokszor fejiket is feltartva
kozlekednek. A személyes problémakkal kiiszkoddék testtartasa gornyedt, lefelé néznek, nem
néznek a velik szembejovd tekintetébe, sét kerilik azt, jarasuk is bizonytalan lehet. A
testalkatot nem tudjuk befolyasolni, sok minden inkdbb genetikai kérdés. Alacsonyak vagy
magasak vagyunk, teltebbek vagy sovanyabbak, viszont a megfelel6 testtartassal,
oltozkodéssel sokat tudunk javitani, de rontani is rajta.

Testtartas Jelentése
Gornyedt levertség
Kiegyenesedett Jokedv, energia és magabiztossag
El6redélés Nyitott, érdeklédé
Hatraddlés Védekez6, nem érdekl6dd
Keresztbe tett karok Védekezé
Nem keresztbe tett karok Odafigyelésre valé hajlandésag
3
e) érintés

3 Hofmeister-Téth Agnes, Mitev Ariel Zoltan: Uzleti kommunikacié és targyalastechnika.
Akadémiai Kiadd, Budapest, 2007.
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Az érintés is nagyon fontos kommunikaciés forras. Jelent6és szerepet jatszik
kisgyermekkorban, hiszen a gyermekek igy tapasztaljdk meg a kornyezetiiket, mindet
megfognak, tapintanak, sok informaciét hordoz ez szamukra. A felnéttek vilagaban mar mas
szerepet kap az érintés. A bOr receptorai azonban igy is sokat felfognak bel6le és
kovetkeztetéseket vonnak le. A leggyakoribb formaja, az olelés, féleg udvozléskor
hasznaljuk, a kézfogds, melynek jellege befolyasolja a masikrél kialakitott képet. A jé
kézfogds rovid nyugodt, hatarozott, j6 benyomadst kelt. A vallveregetést is sokszor
alkalmazzuk, féleg a fénok beosztott ala- folé rendelt helyzetben jellemzd, amikor valaki jol
végzett el feladatokat. A kézcsék mar szinte kiment a divatbél, viszont egyes kultirdkban
mas-mas a jelent6sége és a szerepe.

f) tavolsagtartas, térkoz

A fizikai tavolsagnak is jelentésége van a kommunikaciés soran. Ez nem tudatosan jatszodik
le, de jelentéségének megismerésével, mar egyre inkdbb oda fogunk figyelni a beszélgeté
felek kozotti tavolsagra.

Bizalmas tavolsag: 0-50 cm-ig. Ez a tavolsag a partnerek kozotti intim kapcsolatot fejezi ki,
hiszen itt érezhetéek a szagok, hallhat6 a suttogas, az érintésnek is nagy jelent6sége van.

Személyes tdvolsdg: 50- 120 cm-ig. Ez a térkdz a személyes témak megbeszélésére
alkalmas, melyekben érintettek vagyunk. Ebben a tavolsdgban mar a masik fél teljes alakjat
meg tudjuk figyelni, minden mozdulatat, csékken az intimitas jelentdsége.

Tarsasdgi tdvolsag: 120 - 350 cm-ig. a hangvétel ebben az esetben normdl vagy kissé
megemelt. A tdrsasdgi 0Osszejovetelekre és az Uzleti partnerek kozotti tdrgyalasoknal
jellemzé.

Nyilvanos tavolsag: 350 cm felett. Csak a hangos beszéd az érthetd, a beszélének nagyobb
figyelmet kell szentelnie mondanivaléjara, valasztékosabb kifejezéseket hasznal. Nyilvanos
beszédek el6adasok alkalmaval jellemzé a térkoz.

g) Ultetés

Az, hogy hogyan milyen modon lliink le az asztalhoz, hova ilink vagy ultetnek benniinket,
szintén nagyon sok informacioét tartalmaz.

Sarokhelyzet: az asztal sarkdanak két oldalan foglalnak helyet a partnerek. Barati
beszélgetésekre jellemz6, szemébe tudunk nézni a masiknak.

Kooperativ helyzet: a partnerek egymas mellett lilnek az asztalnal. Ugyanazon a feladaton
dolgoznak, egyetértenek, kozos ligy érdekében tevékenykednek.

Verseng6-védekezd helyzet: a partnerek egymassal szemben lilnek. Alkalmas a rivalizalasra,
a védekezésre, az asztal, mint kozottik lévé tavolsag korlatozza oOket, ala-felé rendelt
esetekben gyakran hasznaljak.
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Fiiggetlen helyzet: egymassal szemben az asztalnal és kell6 tavolsdgra. Ez a helyzet nem
alkalmas az egymas kozotti kommunikacidra, éppen azt fejezi ki, hogy nem akarok beszélni
a masikkal, konyvtarban, k6zosségi teriileteken hasznalhato. 4

h) Megjelenés

A masikrél alkotott képet nagyban befolydsolja, hogyan jelenik meg, milyen az o6ltdzete,
frizurdja, sminkje, kiegészit6i. Az 6ltozkodés kifejezi a sajat személyiséget, a tarsadalomban
elfoglalt rangot, az alkalmat, amire éppen hivatalosak vagyunk. Vannak olyan tarsadalmi
események, melyen az elvardsoknak megfelel6 o6ltozetben kell megjelenni pl. Operabal,
dijatadék stb. A hétkdznapokon, amikor nincsenek elGirt kotelezettségeink,
bontakoztathatja ki mindenki a sajat személyiségét, sokszor ez a munkahelyen sem mindig
sikeriil, hiszen a munkaruhdk, a kotelezéen eldirt o6ltozékek egy bizonyos elvarast
sugallnak,vagy éppen uniformizaljak a munkavallal6kat.

i) kornyezeti tényezd6k

A kommunikacié kornyezete is befolydsolja annak sikeres vagy sikertelenségét. Az irodai
kérnyezet, ahol nap, mint nap dolgozunk. A rendetlen irodai kép, egy szétszért a sajat
lgyeit kezelni nem képes személy vonasait rajzolja meg. A rendezett kornyezet a hatarozott,
az lgyeit kezelni tudé, tudatosan dolgozé ember képét festik.

TARGYALAS

A hatékony kommunikacié a targyalas alapfeltétele. A targyalds célja, hogy mindkét fél
érdekeit szem el6tt tartva kozos megallapodas jojjon létre. Amennyiben a felek nem értik
meg egymast, akkor nem lesz sikeres a targyalas.

3. A targyalas szakaszai:
1. Targyalas el6készitése

A targyalds el6készitésénél minden apré részletre figyelni kell, ekkor torténik a felek
kolcsonds feltérképezése, a célok konkretizalasa, targyalasi stratégia kialakitasa, helyszin
kivalasztasa, id6pont megbeszélése.

Az el6készités feladatai:

4 Katona Maria - Szabd Csaba: Kommunikacié - Uzleti Kommunikacid. Képzdémiivészeti
Kiadé. Budapest, 2006.
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Helyzetelemzés: Az uzleti partnerek feltérképezik sajat lehetéségeiket, milyen pozicidval,
milyen részesedéssel rendelkeznek az adott piacon. Fontos a targyal6 partner helyzetének a
felmérése, hiszen ebbdl deril ki a szamukra, hogy milyen poziciét fogunk betdlteni a
targyalason. A cég er6forrasainak tisztazasa is elengedhetetlen, mit lehet a pénztdke és
humantéke szempontjabél vallalni.

Stratégia kialakitdsa: A stratégia kialakitasa az tzleti partnerek helyzetétél fiigg.

- Amennyiben a két fél azonos poziciéval és erdéforrasokkal rendelkezik, ezt egy
mellérendelt kapcsolat, azaz egyik félnek sincsenek a masikkal szemben nagy
elényei. Ebben az esetben a cél a kolcsénds megegyezés, az érdekek koézdsek, a
kolcsonds megegyezés stratégiajanak nevezzik.

- Amennyiben az egyik fél nagy er6folénnyel rendelkezik, és nem akar hossza tavu
egyuttmiikodést, akkor &6 diktalhatja feltételeket, mely lehet, hogy a masik fél
szamara nem tartalmaz megfelel6 elénybket, de az alarendeltség miatt kénytelen
alkalmazkodni, a szamara hatranyos feltételekkel is. Ez a gy6zelmi stratégia.

- Amennyiben a két fél érdeke eltér6 ugyan, de mindketté hasznot hiuzhat a kozos
megallapoddasbél, szerz6désbél, akkor ezt el6nyszerzési stratégianak nevezziik. A cél
a k6zos megallapodas, akdr hosszu tavra is..Nagyobb hatrannyal jdrna szdmukra, ha
nem kotnének egymassal szerz6dést.

Szervezési, technikai feladatok: Idetartozik a targyalds idépontjanak kivalasztdsa, mely
fontos, hogy mindkét fél szamdara megfelel6 legyen. A helyszin kivalasztasdnal is at kell
gondolni, hogy hany fé fog targyalni, milyen igények meriilnek fel a targyalas eszkozeinél,
pl. projektor, szamitégépek, fénymasolok stb. A vendéglatas megszervezésérél sem szabad
elfelejtkezni, mindig legyen elegendé idit6, asvanyviz. A targyalds szlinetében kavésziinetet
tartanak, ami friss kavé, tea, sos és édes aprésitemények felszolgdlasat jelenti, a dohanyzdk
elszivnak egy-egy szal cigarettdt. A targyald felek szervezhetnek munkaebédet és
villasreggelit is, melynek koéltségeinek viselését megbeszélik.

2. Atargyalas fazisai
a) Légkor kialakitasa:

A targyalas kezdeti 10-20 perce nagyon fontos, itt mutatkoznak be a felek egymasnak,
kézfogassal. A bevezet6 percekben a targyalds témajatol eltéré dolgokrdl beszélgetnek,
fesziiltségoldas céljaval, majd elkezdédik a komoly munka.

b) Nyitas

A targyalas kezdeti szakaszaban megbeszélik a felek, hogy mirél is szl a targyalds, mirdl
kell dontést hozniuk. Fontos, hogy mindkét fél meghallgassa a partnerek felvetését,
hozzaszolasat. Lehetbleg azonos id6t szanjanak beszédre a partnerek, mert akkor tudnak
igazan jol egylttm(ikédni. Mar ebben a szakaszban egyértelmiien elddl, hogy ki lesz a
vezetd a targyalas soran.

c) Felderités
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Ebben a szakaszban meggy6zd6diink arrél, hogy partneriink allaspontja valéban az, amit a
targyalasra készilve feltételeztiink. Fejtsiik ki pontosan sajat céljainkat és kérdezzik ki a
partnert is az 6 elképzeléseirél. Minden aproé részletet pontositani kell, nem engedheti meg
egyik fél sem maganak, hogy valamit félreértsen, vagy ne legyen egyértelmlen megbeszélve,
mert az egylttmikodésben nagyon rovid idé alatt zavarokat okozhat.

d) Ajanlattétel

Az elsé ajanlattételt altaldban nem fogadjdk el a felek, hiszen mindenki prébalja sajat
érdekeit érvényesiteni. Eppen ezért barki is teszi meg az elsé ajanlatot annak tartalma olyan
legyen, hogy adjon teret magdnak a valtoztatas lehet6ségére. Pl. ha tudom, hogy egy
termékért minimum 100 Ft-ot kell kapnom, akkor az elsé ajanlatban nem 100 Ft-ot
szerepeltet, hanem pl. 125 Ft, mindig jobb szinben tiinteti fel a partner szemében magat, ha
képes az alkura és legalabb latszolag engedményeket tesz. Az ajanlattétel tartalmazza az
O0sszes feltételt, melyet a késébbiekben meg lehet vitatni és valtoztathata.

e) Alku

A targyalasi fazis soran a legnagyobb jelentéséggel biré szakasz. Mindenki sajat érdekeire
koncentrdl. Az ajanlattételnél adott és kapott ajanlatokat vitatjdk meg, érvelnek a sajat
érdekeik mellett és prébaljdk meggyézni a masik felet arrél, hogy ami neki el6nyds az a
masik félnek is megfelel6. Az alkustratégia befolyasolja a targyalok esélyeit.

Az alku soran fontos a meggyG6zés, az érvelés. A partnerek mindig a sajat céljukat szeretnék
elérni, ezért a masik felet is arrél prébaljak meggy6zni, hogy az 6 érdekiiknek is megfelel,
amit szeretnének. Az alku folyaman jon a huza-vona, vagyis egy kicsit engediink is,
figyelembe is vessziik a masik érdekeit.

A targyalds folyaman érveket kell felsorakoztatnunk céljaink elérésre, be kell bizonyitani az
igazunkat masik félnek, illetve meg kell gyézniink arrél, hogy amit mi szeretnénk az
tulajdonképpen az 6 érdeke is egyben, igy johetnek Iétre a kélcsonds megallapodasok.

Az érvelés fajtai:

e Definiciobdl levezetett érvelés: Egy fogalomra 06sszpontositunk, amelyet
egyértelmien meg tudunk fogalmazni, mindenki elfogadja a fogalmat. Ebben
kapaszkodva jarjuk koral és prébaljuk meggy6zni a partneriinket az ehhez
kapcsolédo feltételek elfogadasarol.

e Ok-okozati 6sszefliggésbdl szdrmazd érvelés: az eseményekre koncentrdlva
kiemeljuk a dontések altal hozott kovetkezményeket, melyek lehetnek
pozitivak, negativak mind rdnk nézve mind az lizleti partnerre.

e Koriilményekkel indokolt érvelés: a gazdasdagi helyzetre hivatkozunk, jelenlegi
korilményekre, amelyek az adott cégre igazak. Lehetnek olyan korilmények,
melyek indokoltta teszik egy-egy hatranyos feltétel elfogadasat.

10
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Osszehasonlitis moédszere: Egy-egy dontésnél, alternativak  kozotti
0sszehasonlitdsnal nagyon hatékony. Elemezziik a partner szamara, ha "A"
dontést hozzuk meg az milyen kévetkezményekkel jar, ha "B" dontést hozzuk
meg az milyen koévetkezményekkel jar. A két dontés 0Osszehasonlitasaval
gy6zom meg a helyesrél a masik felet.

Ellentéteken alapuld érvelés: Amennyiben a sajat allaspontunkat szeretnénk
igazolni, elég, ha egy Adllitasnak igazoljuk az ellenkezéjét. Szeretnénk
meggydzni a sajat szallitasi feltételeinkrdl az Uzleti partnert, bizonyitsuk neki,
ha az ellenkezéjét valasztja, milyen hatranyokkal jarhat a szamara.

Tekintélyre alapulé érvelés: Amennyiben ismeriink olyan személyt, akit a
masik fél elfogad, szakmai tekintélye miatt, akkor hivatkozhatunk az 6
véleményére, allaspontjara is.

Az alkudozas soran sokféle technikat valaszthatunk, melyek nem azonosak az érvelés
fajtdival. Az alkutaktikdk az egész targyalds médjara is kihatassal lehetnek, csak tapasztalt
targyalék képesek néhdnyat tudatosan végigvinni és ragaszkodni a sajat elképzelésik
megvaldsitasara. A kovetkez6kben néhany alkutaktikat ismerhet meg:

Nagy bérond taktika: Nagy teret hagyj magadnak az alkura. Kezdetben tedd
magasra az igényeidet. Az engedmények utan pedig sokkal nagyobb
bevétellel zarod, mintha tul engedékenyen kezdtél volna.

A kit kiszaradt taktika: Légy hatdrozott és mondd azt az ellenfelednek, hogy
mar nem tudsz tobb engedményt tenni.

Oszd meg és uralkodj taktika: Ha az ellenoldal egy egész csoport, akkor a
csoport egy tagjat gy6zd meg, és majd 6 fogja meggybézni a sajat
csoportjanak tobbi tagjat.

Fadarab taktika: Ne adj érzelmi vagy szébeli valaszt az ellenfélnek. Ne
valaszolj az erészakra és a nyomasra. Ulj ott, mint egy fadarab, pdkerarccal.
Kisérleti léggéomb taktika: Dontésedet megbizhaté forrason keresztiil
kiszivarogtatod, mielétt a dontést ténylegesen meghoztad volna. Ez lehet6vé
teszi, hogy a dontésedre adott valaszokat lemérd.

f) A megallapodas

A targyalas célja a megallapodas. Megfogalmazzak a kialkudott és megbeszélt feltételeket,
melyeket irdsban rogzitenek. Az irdsba foglalt megdllapodas a szerzddés, melynek jogi
el6irdsoknak is meg kell felelnie és minden fontos momentumot régzitenie kell. Az elkésziilt
szerz6dést mindkét fél aldirasaval elfogadja, aldirni csak az erre jogosult felek irhatjak ala. 5

5 Katona Maria - Szabdé Csaba: Kommunikacié - Uzleti Kommunikacié. Képzémivészeti
Kiadé. Budapest, 2006.
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BEMUTATO, PREZENTACIO A TARGYALASON

A targyalasok alkalmaval sziikség lehet arra, hogy ne csak beszéljiink az adott témardl,
hanem szemléltetést is alkalmazzunk. A targyald felek mar a targyaldsra késziilve 6sszesitik
a témaval kapcsolatos korabbi eredményeiket, teljesitményeiket, a sajat verzidjuk
alatamasztasara. Ezt szemléletesen is megtehetik, készitenek abrakat, kimutatdsokat,
alternativakat, statisztikai adatokat gyljtenek. A masik félnek is szeretnék ezeket az
érveléshez felhasznalt adatokat megmutatni. Ezért olyan formaban kell talalni, hogy 6 is
atlassa, kovetni tudja és még tetszetds is legyen. Készithetiink tehat a targyalashoz
segédleteket:

- statisztikai kimutatasokat
folyamatabrakat munkafolyamatokrol, tevékenységekrél
- rajzokat, konkrét termékrél,(akar humoros formaban is, mely nem bantd a partner

szamara)
- képeket, konkrét targyakrol, helyszinekrél,
- bemutaté céljara, eszkdzoket, felszereléseket, targyakat, termékeket
- katalégusokat

Leggyakrabban alkalmazott prezentaciés mod, ha a mondanivald6 megerGsitésére power
point szoftverrel készitett bemutatét is hasznalunk. A bemutatot célszerld kiegésziteni
irasbeli anyaggal, mivel az elmondottakat konnyebben elfelejtik a partnerek, a leirtak viszont
megmaradnak. Az elmondottakrol a partnerek Ugyis jegyzeteket készitenek, igy
megkonnyitjik a helyzetiiket, mert leirva kinaljuk fel résziikre a konkrét dolgokat. A leirtakat
nem lehet félreérteni és mindenki ugyanazt a szoveget kapja, latja, és magaval vihet
atgondolni a dolgokat. A power point diaképeir6l nyomtatott formdban jegyzetelésre
lehetdséget add példany is készithetd. 6

1. A sikeres prezentacio jellemzéi:

a) cél meghatarozdasa

A legfontosabb, hogy hatarozzuk meg mi is a célja az eléadasunknak, mit kell elérniink
kézben? Targyaldsokhoz kapcsolodd prezentacié esetében, dltaldban a tdjékoztatds, a
meggyG6zés, érvelés, tényfeltaras a prezentacié célja.

A kovetkez6 kérdés, milyen eredményt varok? Eredmény lehet az is, ha a hallgatésag megérti
azt, amit kozolink vele, felkeltettiik az érdeklédésiiket, j6 alapot adtunk a meggy6zéshez,
néhany érvet felsorakoztattunk magunk mellet és a partnerre is hatassal volt.

6 Microsoft Office. PowerPoint 2007 alapok. Magyar valtozat. Mercator Studié, Szentendre,
2007.
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Fontos tényez6 az id6, mennyi id6 all rendelkezésemre a prezentaciéhoz? A targyalasok
alkalmaval nincs lehet6ség tobb éran at tartd el6adasra. Nem is tudna a partner figyelemmel
kisérni, de 10- 15 percben 0Osszefoglalva vagy kiegészitve az adott témat tarthatunk
prezentaciot.

b) a hallgatésag figyelembevétele

Az el6adénak tisztaban kell lennie kiknek tart eléadast, milyen ismeretekkel, milyen
motivaciéval rendelkeznek, miért hallgatjak 6t? Ha ezeket a tényezdéket figyelembe tudja
venni, akkor biztosan olyan el6adast sikeriil 6sszedllitania, hogy figyelni fognak ra és a céljat
is eléri.

¢) a helyszin

Az el6adas helyszinét el6re fel kell mérni, tudni kell milyen térben mekkora tertileten, milyen
megvildgitds mellett fogunk el6adast tartani. A kdzdnség hany fébdol fog allni, hogyan
helyezkednek majd el, mennyire fognak engem latni és a sziikséges eszkdzdket.

d) szemléltetd eszk6zok kivalasztasa

Széles vdlaszték all rendelkezésiinkre korunk infé-kommunikaciés tarsadalmaban.
Amennyiben power point szoftverrel késziiliink, Ugy a szikséges eszkdzok kozott egy
laptop vagy notbook, projektor mindenféleképpen szerepelni fog. Ezek mellet természetesen
egyéb eszkozoket is hasznalhatunk a szemléltetésre, az eléadas konkrétabba, hitelesebbé
tételére. Pl. konkrét termékek bemutatasa, televizido segitségével film vetitése, flipchart,
multimédias kdzpont, ragaszthaté lapok, emlékezteték, 6sszefoglalok.

e) vazlatkészités

Az el6adast mindig meg kell irnil Az elére megirt el6adast tobbszér elolvasva, atnézve
kikiiszobolhet6k azok a hibak, melyek az ad hoc el6adasoknal sokszor eléfordulnak. Ha
elére atgondoljuk, amit mondani szeretnénk, felépitjik mondanivaldnkat, elkeriilhetjik, a
logikatlansagot, hibalehet6ségeket, egységessé formdlhatjuk a gondolatmenetiinket. Sok
esetben a power point el6éadasok a mondanivalé vazlatat tartalmazzak, melyet a hallgatdsag
rendelkezésére bocsajtva, arra 0sztonozzik 6ket, hogy figyeljenek és a sajat gondolataikkal
egészitsék ki a mi vazlatunkat.

f) az eléadas tagolasa

A kovetkez6é részeket tartalmaznia kell egy jol felépitett el6adasnak, hiszen igy lesz
egységes és kerek egésznek tliiné. Egy-egy rész akar néhany mondat is lehet, de ha mar
figyelmet szenteliink annak, igényes legyen az el6adas, akkor ne hagyjunk ki egyet sem.

- Nyitas, bevezetés
- Témakifejtés

- Osszegzés

- Lezaras, bucsu

13



AZ UZLETI KOMMUNIKACIO MODJAI, ALAPELVEI, SZABALYAI

g) el6késziiletek

Az el6késziiletek kdzvetlen az el6adds megtartasa eldtt torténik, hiszen a helyszint elé kell
késziteni a megfelel6 eszkozokkel, a berendezést be kell izemelni, a segédleteket ki kell
nyomtatni, fel kell sorakoztatni a bemutatanddé anyagokat. Az el6késziileteket ugy
tervezzilk, hogy az el6adas kezdési id6pontjdban mar csak egy-két gombnyomast
engedhetiink meg magunknak, egy-két perces varakozassal. Tehat mindent Ugy készitsiink
el6, hogy az rendben legyen. Amennyiben nem tudjuk, mikor érkezik el a targyalas
menetében az a téma, amire késziltink, akkor mar a targyalds kezdetére mindent
el6készitiink, barmelyik pillanatban készen kell, hogy alljunk a prezentacié megtartasara. 7

NYELVHELYESSEG

Beszéd kozben nem minden ember tud odafigyelni arra, hogy szépen, valasztékosan
fogalmazza meg mondanivaléjat. Sok gyakorlast igényel a szép és helyes magyar beszéd.
Targyalasok kozben sokszor idegen nyelven is kommunikdlnunk kell, az idegen nyelvi
kommunikaciéban inkdbb torekszik arra a beszélé, hogy nyelvtanilag és nyelvhelyességileg
megfelel6 mondatokat hozzon létre. Sajat anyanyelviinket pedig képesek vagyunk
elhanyagolni. Beszéd és el6adas kdzben is érdemes odafigyelni a preciz, pontos és magyaros
megfogalmazasra. Néhany tipikus probléma mondatok fogalmazasa soran:

1. aztozas néven szoktdk emlegetni azt a nyelvhelyességi hibat, amikor hangsulytalan
helyzetben is mutaté névmast hasznalunk élettelen dologra valé visszautalaskor. - Ez a
hiba napjainkban igen elterjedt (klilénosen a sajtényelvben), lgyhogy érdemes tisztaban
lenniink vele.

Hibds mondat: Kivdlasztott egy filmet, és elment megnézni azt
Helyesen. Ajdnlottak neki egy filmet, és meg is nézte

2. igeragozas hibai:
a) nakolas: A feltételes méd E/1 ,-nék” helyett ,-nak”-ot hasznalnak.

Hibds mondat: Olvasndk egy kényvet.
Helyesen. Olvasnék egy konyvet.

b) sukslkolés: A felszélité maéd kijelenté modra valé alkalmazasa.
Hibds alak: Szeresstik ezt a fagyit.

Helyesen. Szeretjiik ezt a fagyit.

7 Borgulya Agnes - Somogyvari Marta: Kommunikacié az lzleti vilagban. Akadémiai Kiado,
Budapest, 2009.
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c) szuksziikolés: Az ,szt” végl igéket hasznaljak helytelendl.
Hibds alak: Kiossza a kényveket.
Helyesen. Kiosztja a kényveket.

3. névutdallomany bdvilése: A hatdrozékat korabban inkdbb ragokkal jeloltiik, Gjabban
rohamosan novekszik a névutdok szama. A ,névutézas” nyelviinknek G8si vonasa, tehat
6nmagaban nem baj ez a tendencia, de sokat hasznalunk feleslegesen.

Hibds alak: Kényvieadds tekintetében, (a tekintetében helytelen, nem kell!)

4. idegen szavak indokolatlan hasznalata: Akkor is hasznaljuk, ha helyette megvan magyar
sz0, teljesen azonos jelentésben.

Hibds alak: Holnap shoppingolni megyiink.
Helyesen. Holnap vdsdrolni megyiink.

5. hivatalos nyelv birokratikus nyelvezetébdl atvett bonyolult mondatszerkesztések:
osszetételek, kodosités, kirekesztés

Hibds megfogalmazds: Tudomadsul veszem, hogy az dltalam megrendelt termék elkészitését
a nyomdatelep azonnal megkezdi, és ha - mint megrendelonek - felrohato magatartisom
miatt lehetetleniilés dllna elo, akkor a mar befizetett Osszeget nem kovetelhetem vissza.

Helyesen. én, mint megrendeld tudomadsul veszem, ha magatartisom miatt nem tudja
teljesiteni a nyomda megrendelést, akkor a befizetett 6sszeget nem kévetelhetem vissza.

6. reklamnyelv: észrevétleniil beivodnak a koztudatba, sokszor hibasak, infantilisak, rontjak
a nyelvet.

hibds alakok: forradalmian uj videojdték, drban a legmagasabb felszereltség, mdrkazott vaj.8

INFORMACIOGYUJTES A TARGYALASHOZ

A sikeres targyalds lebonyolitasahoz nagyon sok informaciéra van sziiksége a targyalo
feleknek. Az informaciékat még a tdrgyalds megkezdése el6tt kell O6sszegydjteni. Sok
vallaltnal mdkodik az a modszer, hogy egy-két személy csak ezzel foglalkozik, vagyis a
lehet6 legtobb informaciot gyljtik 6ssze a sikeres targyalashoz.

Milyen informaciokra van sziikség?

8 Antalné Szab6 Agnes - Raatz Judit: Magyar nyelv és kommunikacié. Tankényv a 11- 12.
évfolyam szamara. Nemzeti Tankonyvkiadd, Budapest,2003.
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Az informaciék osszetételét jellegét az targyalod felek maguk dontik el. Minden cég mas-mas
informaciot tarthat fontosnak, a sajat stratégiajuknak megfelel6ket szereznek be, gyljtenek
0ssze. A kovetkezé informaciok mindenkinek fontosak:

a targyalé partnercég jellemzgi (tulajdonos, alaptéke, életutja, piaci részesedése,
bevételeik nagysaga, nyeresége, lehetséges célok)

- atargyalast vezeté személy munkdja, személyisége, médszerei

- kulfoldi cég esetében a nemzetre jellemz6 targyaldsi szokdsok, hagyomanyok

- atermék vagy szolgaltatas jellemz6i, ami a targyalas targyat képezi

- a sajat cég tulajdonosanak céljai, a targyaldas pontos paramétereit

- sajat delegaci6 osszetételét, személyiségiiket

- sajat cég adatait, életutjat, bevételeit, nyerségét

Az informaciék 6sszegyljtése torténhet belsé és kiilsé informacioforrasokbol.

1. Bels6 informaciéforrasok

A belsé informacioforrasok a gazdalkodé szervezeten belil végzett adatgydjtést jelenti. A
sajat céginkon belill is sok adatot 6ssze tudunk gydjteni. Valaszt kaphatunk a kovetkezé
kérdésekre:

- Kordabban volt-e mar lizleti kapcsolat a két cég kozott?

- Milyen eredménnyel zarult a korabbi egyilittmikodés?

- A sajat cégink milyen elénydkre, hatranyokra tett szert az egytttmikodés soran?

- A sajat cégunk céljai?

- Sajat cég adatai, bevételi, nyeresége?

- Sajat targyalasban részt vevd kollégdink személye, személyiségik?

- A targyalds targyat képez6 targy vagy szolgadltatas jellemzdi, 4ar-mindség
értékaranya?

2. Kilsé informacioforrasok

A sajat cégen beliil nem minden adatot, informaciot tudunk beszerezni. Sziikség van kilsé
informacioforrasok igénybevételére. A kiils6 informacioforrds el6szor is maga a tdrgyald
partner. A targyalas el6készitése soran mar sok adatot beszerezhetiink, megkérhetjiik 6ket,
informaljanak minket a tdrgyalds sikeressége érdekében. A targyalé fél biztosan eljuttat
hozzank informaciékat, azonban, hogy azok milyen mélységben tiikrozik a cég érdekeit,
céljait, eredményeit, csak a targyalas végén deril ki szamunkra.

A cég csak olyan adatot ad ki sajat magarol, amelyeket 6 jonak tart. El6fordulhat a valosag
elferditése is, nem mindig Ugy és azt kozlik veliink, amire nekilink szikségiink lenne.

Igénybe vehetiink ezért mas segitséget is. Mas uzleti partnerek, akik mar korabban
egyluttmiikédtek az adott céggel, informalhatnak minket a cég jellemzdirél. Ne varjunk Gzleti
titkokat, csak olyan informacidkat, melyet egy harmadik fél szamara kiadhatnak.
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A statisztikai hivataltél is szerezhetiink be informacidkat az adott gazdasagi agazatrol,
esetleg termékek és szolgdltatasok forgalmazasarél, amennyiben készitenek a témahoz
kapcsolédo statisztikakat.

Személyes ismerdsoktdl, akik az adott céget ismerik, esetleg ott dolgoznak, dolgoztak.

Amennyiben kualfoldi Gzleti partnerrél van szd, kérhetiink protokollszakemberektdl is
segitséget és informacidkat az adott nemzet hagyomanyairél, targyalasi szokasairol.

Ha a cégiink nem rendelkezik olyan személlyel, aki a targyalas nyelvén megfelel6 szint(
nyelvtudassal rendelkezik, akkor tolmacsra is sziikségiink lehet, aki szintén sok hasznos
informaciét szolgaltathat a targyalasi szokasokroél, gyakorlatrél.

Az O6sszegydjtott adatokat rendszerezni is kell, hiszen nem biztos, hogy mindenre szlkség
van, illetve mindegyiket hasznositani is tudjuk. A kovetkez6 tdblazat segithet az informaciok
feldolgozasaban:

targyalassal kapcsolatos informaciok informaciok, adatok alternativak dontés, 6sszegzés
teruletei

célok sajat
lizleti partneré

érdekeltség sajat
lizleti partneré

befolyas, hatalom sajat
lizleti partneré

bizalom sajat
lizleti partneré

id6 sajat

lizleti partneré

Osszefoglalasként a felvetett kérdésre

Jegyzetek:

9 Neményiné Gyimesi llona: Hogyan kommunikaljuk targyalas kézben? Akadémiai Kiadé,
Budapest, 2008.
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Kolcsonds megegyezés stratégia:

a két fél azonos pozicioval és er6forrasokkal rendelkezik
mellérendelt kapcsolat

egyik félnek sincsenek a masikkal szemben nagy elényei
a cél a kdlcsdnos megegyezés, az érdekek kozosek,

A kut kiszaradt taktika:

Légy hatarozott és mondd azt az ellenfelednek, hogy mar nem tudsz tébb engedményt
tenni.

1. Targyalas el6készitése
Az el6készités feladatai:
Helyzetelemzés
Stratégia kialakitasa
Szervezési, technikai feladatok
2. A targyalas fazisai
Légkor kialakitasa:
Nyitas

Felderités

Ajanlattétel

Alku

Az érvelés fajtai:
Alkutaktikak:

A megallapodas

A kommunikacié az emberi egyiittélés nélkildzhetetlen velejardja, gondolataink, kéréseink,
kivinsagaink, problémaink kifejezésére szolgdl. A kommunikacié fogalmat sokan
sokféleképpen értelmezték, mindenki a sajat szemszogébdl vizsgalta és vizsgalja ma is. Az
emberi kommunikacié alaptételeit az amerikai Palo Alté-i iskola kutatéi foglaltak oOssze,
mely napjainkban ugyanuiigy érvényesek, mint néhany évvel ezel6tt.
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Alapvetéen két, kommunikacids csatornat killonboztetiink meg, a verbalis kommunikaciot és
a nem verbalis (non-verbalis) kommunikaciét. A verbdlis kommunikacié megnyilvanulasa a
beszéd és az irds. A szébeli kommunikacié elénye, hogy természetesebb, mint az irds,
gyorsabban aramlik az informaci6 és azonnali visszacsatolast jelent, érzéseket,
benyomasokat is ki tudunk fejezni vele. A non verbdlis kommunikacié eszkozei is
hasznalhaték, melyek kozott megtalaljuk a mimikat, tekintetet, szemkontaktust,
szemmozgast, gesztusokat, testtartast, érintést, tavolsagtartast, térkozt, (ultetést,
megjelenést, kornyezeti tényezdbket.

A targyalas az lzleti partnerek kozotti kommunikacié leghatékonyabb formaja. A targyalas
célja, hogy mindkét fél érdekeit szem el6tt tartva kozos megallapodas jojjon létre.
Amennyiben a felek nem értik meg egymast akkor nem lesz sikeres a targyalas.

A targyalas tobb szakaszra bonthatd. Az elsé szakasz a targyalds el6készitése, melynek
sordn minden olyan dolgot egyeztetnek a felek, ami a targyalas elkezdéséhez sziikséges. A
masodik szakasz a tdrgyalas fazisait tartalmazza. A targyalds soran talan a legfontosabb,
hogy hogyan is tudunk érvelni és alkudozni, milyen alkutaktikdkat alkalmaz a cég. A
targyaldsok alkalmaval bemutatét, prezentdciot is tarthatnak a felek, mely szemléletesebbé,
konkrétabba teszi targyaldst. A prezentdcié sordn érdemes figyelembe venni a sikeres
prezentacié jellemzdit és ennek alapjan 6sszeallitani. A szdébeli eléadds kézben pedig az
eléadd figyeljen oda a nyelvhelyességre, de ez az irasban atadott dokumentaciora is
vonatkozik. A sikeres targyalds masik alapfeltétele a sziikséges Informacidk 6sszegyiijtése.

TANULASIRANYITO

1. A tanulécsoport beszélje meg kinek mit jelent a kommunikacié szé jelentése! Milyen
értelemben hasznaljdk a kézéletben az emberek? Olvassa el a kommunikacié fogalma részt
az informaciétartalombol! Ertelmezzék kozésen az egyes fogalmak jelentését!
Sorakoztassanak fel érveket és ellenérveket a fogalmak mellet és ellen!

2. Olvassa fel a tanulécsoport a Palo Alté-i iskola kommunikacios alaptételeit! Vitassak meg
az alaptételeket! Keressenek az interneten vagy szakkonyvekben mas kommunikacids
iskolak elképzeléseit a kommunikaciorél! Tobb kommunikacios elméletet talal a Borgulya
Agnes - Somogyi Marta: Kommunikacié az iizleti viligban. Akadémiai Kiadd, Budapest,
2009. cimd konyvben.

3. Olvassa el a kommunikaciés csatorndk fejezetet az informaciétartalombdl! A
tanulécsoport tegyen fel kérdéseket! Beszéljék meg, ki tudta a legtobb kérdést feltenni az
adott témahoz! Ki tudta a legtdobb valaszt adni a témaval kapcsolatban?
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4. A tanul6csoportban alakitsanak ki két csapatot! Az egyik csapat feladata, hogy széban
elmondja a csoport tagjainak a kovetkezdé hétvégére tervezett programjait! A masik
csoportnak ugyanezt a feladatot irasban kell megoldania, a felkésziilésre van 30 perce a két
csoportnak. A szobeli el6éadas utan olvassa fel a leirtakat a masik csapat! Hasonlitsak 0ssze
milyen informaciébeli kilonbségek voltak a széban elmondottak és a leirtak kozott. Melyik
csapat adott pontosabb informaciékat? Hol voltak hibak?

5. Olvassa el a mosolyrél irt gondolatokat, értelmezze a tanulécsoport kézésen a mondatok
jelentését, mondja el toébb tanuldé a sajat véleményét, egyetért vagy nem az alabbi
allitasokkal!

A mosoly semmibe sem kerl, de sokat ad.
Gazdagabba teszi azokat, akik kapjak, és nem szegényiti azokat, akik adjak.
Egy pillanatig él csak, de emléke 6rokké megmarad.

Senki sem olyan gazdag, hogy ne volna ra sziiksége, és:senki sem olyan szegény, hogy ne
adhatna.

Boldogabba teszi az otthont, tapldlja a jéakaratot az lizleti életben, és a baratsag biztos jele.

Nyugalom a megfaradtnak, napfény a csiiggedének, a szomorkodénak, a természet legjobb
orvossaga a bajok ellen.

Nem lehet megvenni, elkérni, kdlcsénadni vagy ellopni, mert nem aru, csak 6nként lehet
adni.

A legnagyobb sziiksége annak van a mosolyra, aki maga mar nem tud mosolyogni.

Dale Carnegie: Sikerkalauz 1.

6. Szokott On fillenteni vagy hazudni? Es az On hozzatartozoéi, baratai, ismerései? Hozzon
példat arra, hogyan ismeri fol, ha valaki hazudik Onnek! Mindig tudja, hogy valaki nem az
igazat mondta Onnek? Milyen jelei lehetnek, ha valaki hazudik? Gondoljon a non-verbdlis
kommunikacié eszkozeire! Jatszanak el a tanuldécsoportban egy vagy tobb jelenetet, amikor
az egyik szerepl6é nem mond igazat! Mindig egyértelmd ki nem mondott igazat?

7. irjdk fel a tanulécsoport neveit egy cetlire, majd tegyék bele egy kalapba! Huzzon
mindenki egy nevet, arra figyeljenek, hogy a sajat nevét ne huzza ki senki! A kihdzott
személyrél jegyzetelje le mindenki, hogy milyen jellemzd non-verbdlis kommunikacios
jegyei vannak, majd olvassa fel a csoportnak! Beszélje meg a felolvasas utan a csoport miben
ért egyet a jellemzésben és mivel nem, sorakoztassanak fel érveket is! (megjelenés,
arcmimika, gesztusok, tekintet, testtartas, testalkat) Figyeljen arra is mindenki, hogy ne
sértse meg a masikat!

20




AZ UZLETI KOMMUNIKACIO MODJAI, ALAPELVEI, SZABALYAI

8. Olvassa el a targyalas szakaszairdl irt informaciétartalmat! irjon minden tanulé harom
kérdést egy-egy cetlire! A cetliket helyezzék be egy kalapba és mindenkinek 3 kérdést kell
hiznia, majd hangosan valaszolni rd! Nem baj, ha valaki a sajat kérdését hlizza, hiszen arra
biztosan tud valaszolni. Egy kérdés valészinlileg tobbszor is elhangzik, nem baj, a valaszt
mindenki meg fogja tanulni a jaték végére.

9. Alakitsanak ki két csoportot a tanulék kozott! A két csoport jatsszon el egy targyalast! A
két csoport targyalja meg az iskolakopeny kérdését! Az egyik csoportnak elleneznie kell az
iskolakdpeny bevezetését, a masik csoportnak viszont tdmogatnia kell! Mindkét csoport
késziljon fel a targyalasra! Beszéljék meg a targyalas szakaszait! Minden szakasz keriljon
bemutatasra! Rendezzék at a csoport termét gy, hogy az alkalmas legyen a tdrgyalds
lebonyolitasara! Az eredmény a csoporttol fligg, nincs elére meghatarozott kimenet!

10. Olvassa el a prezentacié fejezetet az informaciotartalom részben! Mondja fel
tanulétarsanak a lényeget, kérdezzenek egymastél a témaval kapcsolatban!

11. Készitsen minden tanuld egy révid 10-15 perces prezentaciot a kedvenc allatarél (kutya,
macska, béka, elefant, stb) power point szoftver felhasznalasaval! Ertékelje a csoport az
egymdsnak bemutatott prezentaciokat! Melyik miért volt j6? Melyikben milyen hibakat talalt?

12. Vdlasszanak ki két tanulét a csoportbél! A két tanulé készitsen elé egy tdrgyalast,
mutassa be milyen informdciokat, hogyan szerezne be a targyaldshoz. A két tanuld a két
targyalé cég vezetdje, 6 valaszthat a tobbiek koziil munkatdrsakat maganak. Mindenkit ki
kell vdlasztania a két tanulénak, azonos szdmu alkalmazott legyen mindkét cégnél! Az egyik
cég az iskolat képviseli, célja, hogy megbizza a mdsik céget a tanévzard Unnepség
megszervezésével. A két cég rogzitsen minden fontos adatot, informdaciét a targyalas
megkezdéséig. Mindkét cég toltse ki az informaciétartalomban ajanlott tablazatot! A feladat
végrehajtdsa utdn hasonlitsak 6ssze a beszerzett informacidkat! A feladatot tobb napon
keresztill teljesitse a cég és lehetéleg minden forrast szimulaljanak jatékban!

13. Valasszon ki mindenki tetszélegesen egy-egy ujsagcikket otthon, olvassa el és jeldlje be
a lehetséges nyelvhelyességi hibakat! A tandran olvassa fel mindenki sajat cikkét és
beszéljék meg a hibakat! Otthon minden hibat észrevett?

14. Keressen a tanulécsoport reklamokban értelmetlen megnevezéseket! A tanéran beszéljék
meg ezeket! Talaljanak ki helyette helyes kifejezéseket!
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| 1. feladat

irja le a napjainkban elfogadott kommunikacié alapfogalmat és céljait!

2. feladat

Sorolja fel a Palo Alté-i iskola 5 alaptételét!

3. feladat

Sorolja fel a kommunikaciés csatornakat
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4, feladat

Sorolja fel a verbalis kommunikaci6 tényezgit!

a)

b)

d)

g)

h)

5. feladat

Sorolja fel a non-verbalis kommunikacié eszkozeit!

a)

b)
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d)

e)

g)

h)

6. feladat

Igazak vagy hamisak az alabbi allitasok?
1. A verbalis kommunikacié a jelbeszédet jelenti a siiket-némak kozott.

2. A mimika nem mas, mint az arcizmok mozgasan keresztil érzelmi allapotunk kifejezése.

3. A kilonb6zé kultarakban egymastél fiiggetleniil egy adott gesztus mindig ugyanazt
jelenti.

4. A keresztbe tett karok az érdeklédést fejezik ki.

5. Kisgyerekkorban az érintés nem jatszik szerepet a kommunikaciéban.
6. A bizalmas tavolsdg az egyéntdl szamitott 50 cm-en belil talalhato.
7. Két fél kozotti 4 méteres tavolsag a nyilvanos tavolsag.

8. A kooperativ helyzetben a felek egymas mellett tlnek az asztalnal.

9. A munkahelyi uniformizalds sordn a személyiség hattérbe szorul.
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10. A rendetlen irodai kép eleve bizalmat sugaroz a partnerek szemében.

7. feladat

A targyalas szakaszai 0sszekeveredtek. Rakja sorrendbe éket! Vigydzzon, lehet, hogy tobb
szakasz is egy részfolyamathoz tartozik!

1. nyitas 2. felderités 3. targyalas el6készitése
4. megallapodas 5. alku 6. ajanlattétel
7. felderités 8. légkor kialakitasa 9. a targyalas fazisai

8. feladat

Mit jelentenek az alabbi stratégiak?

Kolcsonds megegyezés:

Gy6zelmi:

Elényszerzési

9. feladat

Melyik targyaldsi fazisra ismer ra a kovetkez6 leirdsokbdl, irja a leirdsok utan!

1. A targyalas kezdeti szakaszaban megbeszélik a felek, hogy mirdl is szo6l a targyalas, mirdl kell dontést
hozniuk. Fontos, hogy mindkét fél meghallgassa a partnerek felvetését, hozzaszolasat. Lehet6leg azonos id6t
szanjanak beszédre a partnerek, mert akkor tudnak igazan jol egyiittmiikodni. Mar ebben a szakaszban

egyértelmiien elddl, hogy ki lesz a vezetd a targyalas soran.

2. A targyalas célja a megallapodas. Megfogalmazzak a kialkudott és megbeszélt feltételeket, melyeket irasban
rogzitenek. Az irasba foglalt megallapodas a szerz6dés, melynek jogi el6irasoknak is meg kell felelnie és minden
fontos momentumot rogzitenie kell. Az elkésziilt szerz6dést mindkét fél alairasaval elfogadja, aldirni csak az erre

jogosult felek irhatjak ala.
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3. A targyalas kezdeti 10-20 perce nagyon fontos, itt mutatkoznak be a felek egymasnak, kézfogassal. A
bevezeté percekben a targyalds témajatol eltéré dolgokrol beszélgetnek, fesziiltségoldas céljaval, majd

elkezdddik a komoly munka.

10. feladat

Milyen segédleteket készithetiink egy targyalashoz?

11. feladat

Igazak vagy hamisak az alabbi allitasok?
1. A power point, egy alig ismert prezentacié készitésére alkalmas szoftver.

2. A legfontosabb, hogy hatarozzuk meg mi is a célja az el6adasunknak, mit kell elérniink
kdzben.

3. Az el6addnak nem fontos kiknek késziti az el6adast, mert a mondanivalé a lényeg.

4. Az elbadas helyszinét elére fel kell mérni, tudni kell milyen térben mekkora teriileten,
milyen megvildgitas mellett fogunk eléadast tartani.

5. A projektor és a notbook nem alkalmas a prezentacidok bemutatdsara.
6. A j6 bemutatd mindig 4 részre tagolhaté: nyitds, témakifejtés, 6sszegzés, lezaras.

7. Az el6késziileteket az el6adas el6tti 10 percben célszerli megtenni.

12. feladat

Milyen informaciék osszegy(jtésére van sziikség a targyaldshoz? irjon le legalabb 5
kulénboz6t!
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13. feladat

Sorolja fel milyen kiilsé forrasokat hasznalhat fel a cég a targyalasokhoz sziikséges

informaciok beszerzésére!

a targyalo partner

- mas Uzleti partnerek, akik mar korabban egyilttmikodtek az adott céggel
statisztikai hivatal

személyes ismerdsok

-  protokollszakemberek
tolmacs

14. feladat

Javitsa ki a kévetkez6 nyelvhelyességi hibakat!

1. Kivalasztott néhany filmet, s elment megnézni azokat.

2. Vett néhany jegyet, és megnézte azokkal a filmeket.

3. Innak egy csésze, forro kavét.

4. Holnap kifessiik Margo szobajat.

5. Melyik boritékot kéred, a sargat vagy a pinket?
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Olyan emberek kozotti tarsas interakcid, melynek f6 funkcidja az informaciok ismeretek és
érzések atadasa, cseréje valamilyen eszkoz, illetve jelrendszer segitségével.

Célja:
- ismeretszerzés
- tudas tovabbitasa
- nézetek megvaltoztatasa, rabeszélés, targyalas
2. feladat

1. Nem lehet nem kommunikalni -
2. A kommunikacio tobbcsatornas és tobbszint.

3. A kommunikacié a résztvevék kozott korkordsen zajlik, allandé a visszacsatolas, a kildé
és a befogado szerepei allandéan cserélédnek.

4. A kommunikacio digitalis (nyelvi jelek) és-analog (nem verbalis jelek) kddokbél all.

5. A kommunikacié folyamata kétfajta tipusu lehet: egyenrangd, ha a partnerek kozotti
viszony egyenld, illetve egyenlétlen, ha az egyik félnek nagyobb befolyasa van.

3. feladat

1. verbalis kommunikacios csatorna

2. Non-verbalis kommunikaciés csatorna

4, feladat
a) légzés
b) hangeré
¢) hangszin
d) érthetdség

e) tagolas
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f) hangsuly, hanglejtés
g) ritmus

h)valasztékossag

5. feladat
a) Mimika
b) Tekintet, szemkontaktus, szemmozgas
c) gesztusok
d) testalkat, testtartas
e) érintés
f) tavolsagtartas, térkoz
g) Ultetés
h) Megjelenés

i) kornyezeti tényez6k

6. feladat

1. hamis
2.igaz
3. hamis
4. hamis
5. hamis
6. igaz
7.igaz
8. igaz
9. igaz

10. hamis
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7. feladat

1. Targyalas el6készitése
2. A targyalas fazisai

a) Légkor kialakitasa

b) Felderités

c) Nyitas

d) Felderités

e) Ajanlattétel

f) Alku

dg)A megallapodas

8. feladat

Amennyiben a két fél azonos pozicioval és er6forrasokkal rendelkezik, ezt egy mellérendelt
kapcsolat, azaz egyik félnek sincsenek a masikkal szemben nagy elényei. Ebben az esetben
a cél a kolcsonos megegyezés, az érdekek kozosek, a kélcsOnds megegyezés stratégidjanak
nevezzik.

Amennyiben az egyik fél nagy er6folénnyel rendelkezik, és nem akar hosszu tavi
egyiuttmiikodést, akkor 6 diktalhatja feltételeket, mely lehet, hogy a masik fél szamara nem
tartalmaz megfelel6 elényoket, de az alarendeltség miatt kénytelen alkalmazkodni, a
szamara hatranyos feltételekkel is. Ez a gy6zelmi stratégia.

Amennyiben a két fél érdeke eltéré6 ugyan, de mindketté hasznot hiazhat a ko6zos
megallapodasbél, szerz6désbél, akkor ezt elényszerzési stratégianak nevezziik. A cél a
kdzos megadllapodas, akdr hosszu tdvra is. Nagyobb hatrannyal jarna szamukra, ha nem
kotnének egymassal szerzddést.

9. feladat
1. nyitas
2. megallapodas

3. légkor kialakitdsa

10. feladat

- statisztikai kimutatasokat
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folyamatabrakat munkafolyamatokrol, tevékenységekrél

- rajzokat, konkrét termékrél,(akar humoros formaban is, mely nem banté a partner
szamara)

- képeket, konkrét targyakrol, helyszinekrél,

- bemutaté céljara, eszkdzok, felszerelések, targyak, termékek

- katalégusok

11. feladat

1. hamis
2.igaz
3. hamis
4. igaz
5. hamis
6. igaz

7. hamis

12. feladat

1. a targyalé partnercég jellemz6i (tulajdonos, alaptSke, életitja, piaci részesedése,
bevételeik nagysaga, nyeresége, lehetséges célok)

2. a targyaldast vezetd személy munkaja, személyisége, modszerei
3. kulfoldi cég esetében a nemzetre jellemz6 targyaldsi szokasok, hagyomanyok
4. a termék vagy szolgaltatas jellemzdi, ami a targyalds targyat képezi

5. a sajat cég tulajdonosanak céljai, a targyalds pontos paramétereit

13. feladat

1. Kivalasztott néhany filmet, és elment megnézni 6ket.
2. Vett néhany jegyet, és megnézte velik a filmeket

3. Innék egy csésze, forro kavét.

4. Holnap kifestjiik Margo szobdjat.

5. Melyik boritékot kéred, a sargat vagy a rézsaszint?
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AZ UZLETI KOMMUNIKACIO MODJAI, ALAPELVEI, SZABALYAI

IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

Hofmeister-Téth Agnes, Mitev Ariel Zoltan: Uzleti kommunikacié és targyaldstechnika.
Akadémiai Kiadd, Budapest, 2007.

Katona Maria - Szab6 Csaba: Kommunikacié - Uzleti Kommunikacio. Képzémiivészeti Kiado.
Budapest, 2006.

Neményiné Gyimesi llona: Hogyan kommunikaljuk targyalas koézben? Akadémiai Kiadd,
Budapest, 2008.

Antalné Szabé Agnes - Raatz Judit: Magyar nyelv és kommunikacié. Tankényv a 11- 12.
évfolyam szamara. Nemzeti Tankdnyvkiadd, Budapest,2003.

Borgulya Agnes - Somogyvari Marta: Kommunikacié az iizleti viligban. Akadémiai Kiado,
Budapest, 2009.

Microsoft Office. PowerPoint 2007 alapok. Magyar valtozat. Mercator Stidid, Szentendre,
2007.

AJANLOTT IRODALOM

Cliff Atkinson: Ne vetits vazlatot! A hatdsos prezentacié. Szak Kiado Kft. Bicske, 2008.
Bartfai Barnabas: PowerPoint 2007 zsebkonyv. BBS-Info, Budapest, 2007.

Trestyéni Tamas: Kommunikaciéelmélet A testbeszédtél az internetig. Typolex Kiado,
Budapest, 2006.

Fercsik Erzsébet - Raatz Judit: Kommunikdacié és nyelvhasznalat. Nemzeti Tankonyvkiadd,
Budapest, 2006.

Oliver, David: Sikeres targyalastechnika. Manager Kiadd, Budapest, 2008.

Lawson, Ken: Az eredményes targyalas. Alexandra Kiadé, Budapest, 2008.
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A(z) 2656-06 modul 008-as szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése
55812 01 0010 55 01 Idegenforgalmi szakmenedzser
55 812 01 0010 55 02 Vendéglaté szakmenedzser
55 345 01 0010 55 01 Eurépai unids lzleti szakiigyintéz6
55 345 01 0010 55 02 Kereskedelmi szakmenedzser
55 345 01 0010 55 03 Kis- és kdzépvallalkozasi menedzser
55 345 01 0010 55 04 Kilgazdasagi Uzletk6tdé

Nemzetkdzi szallitmanyozasi és logisztikai
55 345 01 0010 55 05 szakugyintézé
55 345 01 0010 55 06 Reklamszervez§ szakmenedzser
55 345 01 0010 55 07 Uzleti szakmenedzser

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6éraszam:
12 o6ra




A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés min&ségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valosul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felel6s kiado:
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