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A TARGYALAS SIKERES LEBONYOLITASAHOZ SZUKSEGES

KOMMUNIKACIO

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

On egy kereskedelmi vallalat értékesitési osztalydnak vezet§jeként dolgozik. Az osztaly uj,
fiatal Uzletkotéje az On tarsaként eldszor vesz részt egy, a legujabb potencidlis uzleti
partnerekkel torténé - a vallalat Uj termékét bemutato és eladni kivano - targyalason. Az On
feladata, hogy a targyalast megel6zéen ismertesse az Uj kollégaval a targyalas soran
alkalmazhaté kommunikaciés modszereket: az érvelés technikajat, az ellenérvek fogadasat,
a targyalds eredményének osszefoglalasat és a megallapodas rogzitését. Emlékeztet6il
frissitse fel munkatarsa emlékezetét a targyalas soran felmeriilé6 kommunikaciés tényezdk és
kozlési csatorndk (verbdlis, nem verbdlis) jelentésérél és jelentéségérdl!

1. Gondolkodjon el rajta, hogy On tudatosan hasznalja-e a nem nyelvi megnyilvanulasait? Ha
igen, melyek azok a jelzések?

2. On szerint milyen részekbdl épul fel az érvelés? Gondoljon korabbi irodalmi
tanulmanyaira!

3. Mit gondol, miért fontos egy hosszabb volumen( beszélgetés 6sszefoglalasa?
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

"A vildg, amelyben éliink, egy oridsi tdrgyaloasztal - és akdr tetszik, akdr nem, mi is
részvevoi vagyunk a tdrgyaldsnak. Mint egyén, Osszelitkbzésbe kertiillink a tébbiekkel: a
csalddtagokkal, az eladokkal, a versenytdrsakkal... Az, hogy milyen sikeresen tudjuk ezeket
az osszelitkbzéseket kezelni, nemcsak a boldoguldsunkat hatdirozza meg, hanem azt is,
mennyire lesz tartalmas és éromteli az életiink."” (Herb Cohen)

A targyalasnak - ahogy az idézet is érzékelteti - meghatarozd szerepe van az életiinkben,
hiszen - legyen szé példaul lzlettarsi kapcsolatok alakitasarél, termékbeszerzésrél, vagy a
napi maganiigyek intézésérél - a mindennapokban sziikségiink van a kommunikacié e
megnyilvanulasi formajanak hasznalatara.

A jo kommunikacios képesség elengedhetetleniil fontos a targyalds lebonyolitdsa soran, erre
szamos kitliné példat fogunk latni a kovetkez6 fejezetekben.

El6jaréban azonban néhany gondolat erejéig sziikséges bemutatni azokat a legfontosabb
kommunikaciéval kapcsolatos alapelveket - az amerikai Palo Alto-i iskola kutatdinak (1967)
munkaja alapjan -, melyek ismerete fontos a targyalas sikeres lebonyolitdsdhoz sziikséges
kommunikacié bemutatasa soran.!

-  Nem lehet nem kommunikdlni - vagyis minden ember minden megnyilvanulasa
tzenet, kommunikacio.

- A kommunikacié tobbcsatornas és tobbszintl. A tobb csatorna a verbalis (nyelvi) és
nem verbalis (nem nyelvi) moédokat jelenti, a tdbbszintliség a tartalomra (kozlés
szintje), valamint a viszony meghatdrozasara (hogyan kell az elhangzott lizenetet
értelmezni) utal.

- A kommunikacié a résztvevék kozott korkorosen zajlik, allandd a visszacsatolds, a
kiild6é és a befogadé szerepei allanddan cserélédnek.

- A kommunikacié digitdlis (0sszetevGikre bonthaték - nyelvi jelek), és analdg
(6sszetevbéikre nem bonthatok - nem verbalis jelek, szimbdélumok, metaforak)
kédokbal all.

- A kommunikacié folyamata kétfajta tipusu lehet: egyenrangu, ha a partnerek kozotti
viszony egyenld, illetve egyenldtlen, ha az egyik félnek nagyobb befolydsa van.

1 Hofmeister 2007
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A VERBALIS ES NON-VERBALIS KOMMUNIKACIO SZEREPE A TARGYALASBAN

Az emberi kommunikaciéban az lizeneteket kétféle kédrendszerrel, a verbalis (nyelvi) és a
non-verbalis (nem nyelvi) jelekkel fejezhetjiik ki. A non-verbalis jelek jelent6ségét jél
mutatjak azok a kutatasok, melyek eredménye szerint a kommunikaciés tartalom, vagy mas
néven lzenet, 65%-a nem verbalis jelek utjan jut el a befogadéhoz, mig szdébeliség utjan
csupan az egyharmada. Raadasul a nem nyelvi jeleket sokkal nehezebb kontrollalnunk, mint

és felismerni, helyesen értelmezni a masikét.

A nyelvi és a nem nyelvi lizenetek abban kilénbdznek egymastél, hogy a non-verbdlis
jelzéseket tobbnyire gyorsabban tudjuk felfogni, illetve tovabbitani a masik személy
szamara. A non-verbalis lGizenetek nem tudatosak, kevésbé kovetjiik Sket figyelemmel, az
érzelmeinket is sokkal inkabb ki tudjuk fejezni non-verbdlis médon, mint szavakkal,
folytonos beszéddel. A verbdlis és a non-verbalis lizenetek kiilonbségének egyik fontos
kovetkezménye, hogy mig a nyelv elsésorban a kiilsé vildgra vonatkozik, addig a non-
verbalis lizenetek fontos szerepet jatszanak a tarsas életben, a vonzalmak és mas személyes

TP

A verbalis és nem verbalis megnyilvanuldsok a kommunikaciés folyamat teljességében
egyutt, egyszerre, egymast kihangsulyozva, erdsitve mikddnek. lgaz viszont az is, hogy
helytelen alkalmazasuk a hatékonysdgot rontja. Nem szerencsés az sem, hogy a verbalis
kommunikacioé szinte egyeduralkodéva valik.

A verbdlis és non-verbdlis jelek megfelel6 alkalmazasa tehat pozitiv mdédon befolydsolhatja a
targyalds kimenetelét, éppen ezért nagy sziikség van ezek pontos meghatdrozasara és
tisztazasara.

1. Verbalis kommunikacio

A verbdlis csatorna az ember legspecifikusabb kommunikaciés médja, mindenféle
informacié tovabbitasdra alkalmas. A nyelv a targyalé legfontosabb segédeszkoze a
potencidlis ellenféllel val6 kommunikaciét illetéen. Uzleti elényre tesz szert az, aki tudatosan
képes kiakndzni a kommunikaciéban rejlé lehetéségeket. A nyelvi készségek igy kozvetlenil
értékteremtdvé, profitabilissa valnak.

A verbalis kommunikacié 6sszetevdinek vizsgdlatat a targyalas lebonyolitasdhoz sziikséges
kommunikacié szempontjabdl végezziik el:

1. Légzés

A hangadas a légzéssel kezdddik. A targyaldsndl, a targyalasi prezentdcié el6adasanal két
dologra érdemes odafigyelni:

- Aleveg6 mennyisége mindig legyen elegend6 a mondanivalé6 megformalasdhoz.

- Alégzés ne legyen kellemetlen vagy zavaré a hallgatésag szamara.
A hibas levegbvétel a beszédet toredezetté, kapkododva, nehezen érhetévé teszi, ennek
kovetkeztében pedig sériilhet a kommunikator imazsa.
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2. Hangszin

Az oldott, magabiztos és kiegyensulyozott emberek batran vallaljak érzelmeiket, ezért telt,
csengd, dallamos hangon beszélnek.

Fung Emilia, beszédtandr szerint egy tdrgyaldson a kézepes hangszin a leghatdsosabb az
lizletfelek meggydzésére. Ezen hangszin bedllitdsdhoz legaldbb napi étszér 10-10 percig
sziikséges egy-egy mondatot halkan, majd hangosan elmondanunkk, de az is megfelelo, ha
eloszor kijelenté modban mondunk el egy mondatot, azt kovetoen pedig felszolitoban:
"Vidéki dallamban beszélek. Vidéki dallamban beszélj! Vdrosi dallamban beszélek. Vdrosi
dallamban beszélj!" Az idedlis hangszin kivdlasztisdhoz kezdetben egy kiilso személy
véleményezése is szlikséges lehet.

3. Erhet6ség

A felgyorsult életmdddal egyre inkdbb terjed a beszédtempd felgyorsulasa, valamint az
artikulacio elmosdédasa. A sebesség novekedésével a beszéd érthetetlenné valik,
gondolatainkat egyre kevésbé tudjuk helyesen mondatokka formalni, ezért az érthetdségre
valo6 tudatos odafigyelés a targyalds soran kiilonosen fontos.

4, Tagolas

A szobeli kifejezés egyik fontos eszkodze a tagolas, beszédsziinet, mely a targyalas esetében
a hatassziinetek beiktatasara kivaléan alkalmas.

5. Hangsuly, hanglejtés
A hangsuly a fontos és kevésbé fontos kozlések kozotti kilonbségtételére alkalmas.

A magyar beszéddallam alapformaja az ereszkedd hanglejtés. Ez mind a szavakra, mind a
mondatrészekre, mondatokra igaz. Hiba, ha akkor is kérd6 dallamot haszndlunk, ha
kérd6szé van a mondatban, vagy soha nem fejezziik be a szélamot ("énekelve beszél").
Téves elképzelés, hogy a vesszénél mindig fel kell vinni a hangot, a pontndl pedig
leereszteni.

6. Ritmus

A targyalasok soran az érdeklédés felkeltésének és ébrentartdsanak, a mondanivald
tagolasanak fontos beszédtechnikai eszkdze a ritmusvaltas. A hatasos beszéd kerili a tul
gyors, vagy a docogds tempot. A lényegtelen részeket gyorsabban, a [ényegeseket lassabban
kell ejteni.
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7. Vdlasztékossdag

A valasztékos beszéd miveltséget, tdjékozottsagot sugallhat, azonban kinyilvanitasara valo
tulzott, erdbltetett torekvés visszatetszést kelthet. Az idegen szavak hasznalata és a
szakzsargon bizonyos korokben - igy a tdrgyaldsok soran is - presztizst jelent, mas
helyzetekben azonban egyértelmden hivalkodd, ezért ezzel is célszerl dvatosan banni.

Vizsgdlatok eredményei szerint a hallgato emlékezetében a verbdlis jelek kézil a beszéld
hangfekvése és az dltala haszndlt jellegzetes szofordulatok maradnak meg a legtovadbb.

2. Non-verbalis kommunikacio

A nyelvi kommunikaciét non-verbalis jelzések gazdag arama kiséri, mely alatamasztja,
maodositja, vagy éppen teljesen felvaltja a verbdlis lizenetet.

Richard Nixon és John Kennedy 1960-as vitdja utan - melyet eloszor kézvetitett a televizio -
nem volt egyértelmd, hogy melyik jelolt nyert. A rddiohallgatok ugyanis azt gondoltak, hogy
Nixon keriilt ki gyoztesen, a televizionézék azonban egyértelmien Kennedyt lattak jobbnak.
A kiilbnbség a nem verbdlis jelekben keresendo, amelyeket a nézok a hallgatokkal szemben
Jjol ldttak. A televizion keresztiil ugyanis ugy tint, hogy Nixon kényelmetleniil érzi magadt és
ideges. Erre utalt, hogy zdrtan dllt, s vdllait elforditotta a kamerdtol. Erés arcszorzetet visellt,
és karikds szemeit a smink nem tudta eltintetni. Kennedy ezzel szemben kipihentnek és
élénknek tint, nyitott gesztusokat haszndlt és kozvetleniil a kamerdba nézett. Kezeit mindig
nyitva tartotta, mintha barmelyik pillanatban megdélelne valakit, jo! fésiilt volt és mosolygott.
A megjelenésben észlelhetd kiilonbség akkora volt, hogy a nézdék véleménye a
rddiohallgatokhoz képest teljesen mds lett. Kellemesebb személyiségnek gondoltik
Kennedyt, mivel nem verbdlis gesztusai 6sszhangban voltak mondandojdval. Nixon volt a
nagy esélyes, a Fehérhdzba azonban Kennedy keriilt be.?

Altalanos szabalyok a non-verbalis jelzésekkel kapcsolatban:

- A non-verbalis kommunikacié segit az interperszonalis és tarsas kapcsolatok kezelésében,
azaz amiket nem akarunk kimondani, jelezhetjiik.

- Sajat magunk bemutatdsa sem szdban torténik, testbeszéddel tessziik ezt.

- A kommunikacié folyamatdt nem szobeli Gton iranyitjuk, hiszen példaul egy beszélgetés
soran, aki at akarja venni a szét, megkdszorili a torkat, keresi a beszélg tekintetét.

- Az attitlidjeinket is non-verbdlis Uton mutatjuk ki (mosollyal, fintorral, stb.).

- Erzelmeinket sokszor kénnyebb szavak nélkiil kifejezni, egyszeriien nincs is ra szavunk.

2 Fritz et al. 1999
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A targyaldsi kommunikacié végkifejletét illetéen hatalmas szerep jut a nem nyelvi
jelzéseknek, hiszen a folyamat soran tapasztalhaté minden mozdulat informaciét hordoz a
felek szamara. A kovetkezd pontokban a targyalasi folyamat szempontjabél legfontosabb
non-verbalis jelzésekre tériink ki.

1. Arckifejezés, mimika

Az arc altal kaldott nem verbalis jelzések a beszélgetésben, esetiinkben a targyaldasban
alland6 orientaciét jelentenek. Erzéseinket, gondolatainkat arcizmaink mozgasa, azaz
mimikaja is kdzvetiti. A gyakorlatban a felek els6sorban az arcra, a szemkornyékre figyelnek,
hiszen az arcizmok mozgasaval létrejové arckifejezések a legkifejezébbek.

Egyes kutatdsok szerint minden kulturaban létezik a hat alapvetdé érzelem (viddmsag,
szomorusdg, harag, meglepetés, félelem, undor), melyek jellemzGit a koévetkez6 abra
mutatja be:

Erzelem Szemolddk Szemek Orr és szaj

Vidamsag Rancok a szem karl Mosolygos szaj

SZomorasag Felhuzott Lesitdtt felso szemhéjak  Legdrbild szaj

Harag Leeresziett vagy Athatd tekintet vagy Osszeszoritott vagy nyitot
dsszehuzott megfeszitett szemheéjak és eldretolt ajkak

Meglepetés Felhuzott Tagra nyilt szemek Myitott szdj, leesett all

Félelem Felhuzott és Myilt €s feszilt, az also Myitott szdj, feszesen
dsszehuzott szemhéj felhdzott visszahuzott ajkak

Undaor Leereszrett Felnyomott alsd szemhé]  Gylrdtt orr, felhizott

felsdajak

1. dbra. Az alapvetd érzelmek arckifejezései3

Vannak olyan targyalasi helyzetek, amikor egy mosoly ér a legtobbet. A mosolygas nemcsak
pozitiv hangulatot és baratsagos légkort teremt, hanem feloldja az esetleges fesziiltséget is.

"Semmibe se keriil, de sokat teremt. / Gazdaggd teszi azokat, akik kapjdk és nem juttatja
koldusbotra azokat, akik adjdk. / Egy pillanatig él csak, de emléke néha érokre megmarad. /
Senki sem olyan gazdag, hogy meglehetne nélkiile és senki sem olyan szegény, hogy ne
lenne gazdagabb tdle. / Tdpldlja a joakaratot az lizleti életben, boldogsdgot teremt az
otthonban és mindentitt a bardtsdg biztos jele. / Pihenés az elfaradt embereknek, napfény a
cstiggeddknek, vildgossdg a szomorkodoknak és a természet legnagyszeriibb ellenszere a
bajokkal szemben. / Nem jelent foldi javakat senki szamdra: / Nem lehet megvenni, elkérni,
kolcsénadni vagy ellopni - csak énként lehet odaadni. / Ha valaki mar tdl faradt ahhoz, hogy
mosolyogni tudjon, akkor legaldbb te nézz rd dertilten. / Senkinek nincs annyira sziiksége a
mosolyra, mint annak, aki maga mdr nem tud mosolyogni! / Ha meg akarod kedveltetni
magadat az emberekkel, akkor MOSOLYOGJ!!” Carnegie, Dale

3 Fritz et al. 1999
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2. Tekintet, szemkontaktus

A szemkontaktus egyike a leggyakoribb és legerételjesebb nem verbdlis jelzéseknek,
alkalmazasa azonban koriltekintést igényel az tzleti kommunikacidoban. Targyaldsok soran
nem szokvanyos hosszl ideig egymas szemébe nézni, inkdbb rovid pillantasok jellemzéek.
A szemkontaktus segit eldonteni példaul, hogy a targyalds soran mikor beszélhet a masik
fél. Ha tobb emberhez beszéliink a tdrgyaldson, illik mindenkire egy futd pillantast vetni,
ezzel szemben illetlenség valakivel hosszan szemezni. Gyakoribb a szemkontaktus akkor, ha
szamunkra kellemes témarél beszéliink, vagy ha érdekel az, amit a partneriink mond.

A szemkontaktus hosszusdgdt befolydsolfa a nem (a nék hosszabban néznek a madsik
szemébe, mint a férfiak), gyakorisdgdt pedig a kultira (arabok és /latin-amerikaiak a
legtébbszor, az indialak €s az észak-europaiak a legkevesebbszer néznek
beszélgetopartneriik szemébe).

3. Gesztikulacié

A gesztikulaci6 a non-verbdlis kommunikacié legkidolgozottabb jelrendszere, ide
sorolhatjuk a fej, a kéz, a kar és a lab mozgasait egyarant. A gesztikulacié egy adott
tarsadalomban egységesen elfogadott, és a szavak helyettesitésére alkalmas.

- A fej gesztusai jol elkulonithetd, értelmezhetd jelek: egyetértés, tagadas.

- A kéz és a kar mozdulatai nagyon sok jelentést hordoznak: kérés, megtagadas, hivas,
figyelmeztetés, eski, kiglnyolds, megtapsolas, aldas stb. Ezen kiviil a keresztbe tett
kar zarkoézottsagra utal, a nyitott tenyér O&szinteséget, nyiltsagot tikroz, a
,<tornyozas” a magabiztossag jele, a kéztordelés szorongds kozvetitéje. Az arccal
egyitt vizsgalva egyéb kommunikaciés lizeneteket is kozvetithet: a fejtamasztds az
unalom, a szaj elé tett kéz a meglepddés vagy a kimondott sz6 megbdndsa, az all
simogatdsa a dontést mérlegel6 gondolkodas jeleként értelmezheté.

- A ldb mozdulatai hasonlé jelentéstartalmat hordoznak, mint a karé (pl.: keresztbe
tett labak).

4. Erintés

Az érintés a tudatosan szabalyozhatd jelzések kozé tartozik, tdrsadalmilag erdsen
szabalyozott, igy az érintkezés esetén figyelembe kell venniink a masik fél nemét, korat,
tarsadalmi statuszat és a két fél kozotti intimitas fokat. Az érintés leggyakoribb
megnyilvanuldsi formaja a kézfogas.

5. Testtartas

A testtartds a test helyzetét és mozgdsat foglalja magaba. Testtartdsunkkal leginkabb
egyetértésiink szintjét kommunikdljuk. Ha valamivel nem értiink egyet, akkor testtartasunk
zart: torzsiinket és fejinket egyenesen tartjuk és karunkat Osszefonjuk. Ha viszont
egyetértiink, akkor nyitott testtartast vesziink fel: torzsiinket el6re, fejinket az érdekl6dés
jeleként az egyik oldalra dontjik, ldabunkat nem kulcsoljuk 6ssze.
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A leggyakoribb testtartdsokrol és jelentésiikrél a kovetkez6 tablazatban talalhatunk
informacidkat:

Testtartas Jelentése

Carnyedt testrartas Levertség

Kiegyenesedett testtartas Jokedv, energia €s magahiztossag
Elareddlés Myitott s érdekldda

Hatraddlés Védekezd vagy nem érdekladd
Kereszthe tett karok Védekezd

Mem kereszthe tett karok Odafigyelésre vald hajlandadsag

2. dbra. A leggyakoribb testtartisok és jelentéstik*

A targyalds lebonyolitdsa soran a kovetkezdék betartasat javasoljuk:

Udvozlésnél a nyilt, érdekl6dé testtartast célszeri felvenni, mikézben természetesen nem
szabad elfelejteni mosolyogni sem. Ezzel azt jelezziik, hogy a fogadé fél kész befogadni a
masik fél mondanivalojat, teljes lényével az el6tte allé emberre koncentral. A beszélgetés
kdézben természetesen nem ajanlatos kulonféle targyakat igazgatni, oldalra fordulni és a
vallunk felett beszélni vagy éppen leszegett fejjel mormogni. Mindig forduljunk a partneriink
felé! A baratsagos légkor megteremtéséhez mosolyogni kell, tanacsadds, meggydzés esetén
pedig magabiztos fellépésre, valamint komoly és szakszer(i kommunikacidra van sziikség.

6. Fizikai tavolsag

A személyes tér olyan, az egyént koriilvevd teriilet, amelybe hozzdajarulas nélkil mas nem
léphet be. Ez azért is érdekes, mert ha a tdrgyalasi folyamat soran az egyik fél megsérti a
masik fél személyes terét, akkor ezzel 6hatatlanul is védekezé mechanizmusokat valthat ki.

Hall négy alapveté tavolsagot kilénboztet meg:

- bizalmas tdvolsag (0-40 cm): a legérzékenyebb zdna, koérilbeliil kéznyljtasnyira
terjed, melyet kerilni kell a targyalasok soran.

- személyes tavolsdg (40-120 cm): az a legkozelebbi teriilet, ahova egyes idegenek
vagy ismerdsok (pl. régi tizleti partnerek) még beléphetnek.

- tdrsasagi tavolsdg (121-360 cm): ez a tavolsdg a jellemzd a legtdobb Gzleti
targyaldson.

- nyilvanos tavolsag (360 cm-t6l): dltalaban nagy csoportnak tartott prezentacié soran
szoktdk alkalmazni.

4 Fritz et al. 1999
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7. Vokalitasok

A vokdlis jeleket nehéz elvalasztani a verbdlisaktol, hiszen az ezt kiséré hangeffektusokrél
van sz6. Ami mégis indokolja a non-verbdlis jelekhez torténé soroldsat, az az, hogy nem
szobeli megnyilvdnulas, hanem annak 0ndll6 jelentést is hordozo kisérGje, tovabba
ellentétben a verbalitassal nem, vagy nem mindig tudatos.

A vokadlis jelzések egy része igen er6sen kotédik a kimondott szavakhoz: a beszéd
sebessége, a hangmagassag, a ritmus, a hangerd és a beszédtempd. Mas vokalis jelzések -
példaul az akcentus, a személyes hangmindség, a hang ténusa - a beszélé tartésabb
személyiségvonasaira utalhatnak, és nem allnak kapcsolatban valamilyen meghatarozott
szoObeli lzenettel. Létezik tovabba szamos olyan hangaddas is, amely dnmagaban képes
Uzenetet hordozni (példaul sirds, asitas vagy hangos légzés).

8. Kulturdlis szignalok

A megjelenés elemei - az 6ltézkodés, a hajviselet, a kiegészité diszek, az egyenruha, a
jelvények - részei a nem-verbdlis kommunikaciénak. Az ilyen jelzéseket szoktdk
emblematikus - vagyis jelvényszerli - jelzéseknek is nevezni. Ezek a jelzések valami
egyértelmiit fejeznek ki, azért is kulonosen fontosak a tdrgyaldas szempontjabdl, mert
példaul a kezdeti Iégkér megteremtése nagyban fligg a felek személyes megjelenésétdl,
Oltozkodésétsl. Az image (valakirdl, vagy valamirél kialakitott kép) vizudlis és tartalmi
elemekbdl tevédik 6ssze. Erételjesebb a képi hatéelem, rdadasul hamarabb taldlkozunk vele,
mint a targyalds érdemi gondolataival.

9. Fiziolégiai kiséréjelenségek

A fizioldgiai kiséréjelenségek az emberi megjelenéshez és viselkedéshez kothetd elemek,
ide tartozik tehat az izzadas, a reszketés, a pir stb. kialakuldsa. A targyaldsra valo
felkésziilés soran helyezziink hangsulyt az ilyen irdnyd negativ kisérgjelenségek
feltlinésének megakadalyozasara.
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Ahogy mar kordbban megfogalmaztuk, a targyalasi kommunikacié nagy részét, mintegy

kétharmadat a testbeszéd teszi ki,

csak harmadrészben szamitanak a szavak.

Osszegzésképpen a kovetkezd tablazatban részletezziik a leggyakrabban eléfordulé nem

verbalis jeleket és azok jelentéseit:

Nem verbalis jelek kombinacidia

Jelentése

Elénk, egyenes jards

Csipadre tett kézzel allni

Ulés dsszekulcsolt labbal, enyhén rugdaldzo lab
Mellkason dsszekulcsolt karok

Sétalas zsebre tett kézzel, behdzott nyakkal
Kéz az arcnal

Orr érintése, vagy dorzsdlése

Szem dorzsdléze

Hat magdtt dsszekulcsolt kezek

Osszezart bokak

Kézhen nyugva fej, lesitdtt szemek

Fej magdtt dsszekulcsolt kezek, dsszekulcsolt labak

Myitott tenyer

Orrnyereq csipegetése, becsulkott szemek
Ujjakkal kopogtatas vagy dobolas

Toronysisak formajl wjjak (két tenyér egymassal
szemhbenéz, kinyljtott ujjak, dsszeérd ujjheqyek)
Haj cirdgatasa vagy simogatasa

Elfarditatt fej, tdrzs eldredal

All simogatisa

Lefelé iranyulo tekintet, elforduld arc
Kérdmragas

Fil hdzogatasa vagy csavargatdsa

Magahiztossag

Keészenlét, agresszio

Unalom

Vedekezés

Levertség

Ertékelés, gondolkodas
Elutasitas, kétség, hazugsdg
Keétség, hitetlenseég

Harag, frusztracio, nyugtalansag
Myugtalansag

Unalam

Magahiztossag, felsabbrendiség
Oszinteség, nyiltsag

Megativ értékelés
Tirelmetlenség

Magyon hatarozott, parancsold

Magahiztossag hidnya, bizonytalansag
Erdeklddés

Dantést probal hozni

Hitetlenség

Bizonytalansag, idegesség
Hatarozatlansag

3. dbra. Gyakori nem verbdlis jelzések és értelmezésiik®

5 Fritz et al. 1999
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3. Az lizleti partner kommunikacios jeleinek értelmezése

A verbalis és nem verbalis kommunikacié helyes értelmezése eligazitast adhat szamunkra a
partner hozzaallasarél, véleményérdl, hitelességérél, meggydzhetdségérdl, a témahoz valé
viszonyulasarél. Ha a partner testbeszéde ellentmond a szavainak, akkor nagy
valészinliséggel nem mond igazat, vagy meg akar vezetni benniinket. Ha tudunk olvasni a
non-verbalis jelekbdl, akkor ez a képességiink sikeresebbé tehet benniinket.

Altaldban a nék megérzd képessége jobb, mint a férfiaké (ndi osztén), iizleti partnerként is
sokszor beleérzobb targyalofelek, mint a férfiak.

A kulonb6z6 kommunikacios jelek érzékelésekor harom fontos szabalyt kell betartanunk:

1. Soha nem szabad egy jelet csupan énmagaban kiragadni - ez ugyanis félremagyarazasra
adhat okot-, a jeleket mindig 6sszességében kell értelmezniink.

2. Figyeljik meg, hogy a szdébeli és testnyelvi kommunikacié 6sszhangban van-e egymassal.
Ha a szé és a gesztus ellentmond egymdsnak, inkabb a non-verbalis jeleket tartjuk
hitelesebbnek.

3. A gesztusokat mindig az adott kontextusban kell értelmezni. A keresztezett kéz jelenthet
példaul visszautasitast, védekezést, de hideg téli napon jelentheti azt is, hogy az illeté fazik.

Az lizleti életben tapasztalhato testbeszéd tudatosabb és szabdlyozottabb, mint a privdt
szféra, de a jobb egyiittmiikodés érdekében sokszor dlcdzott.

A sikeres uUzletemberek - a kozlekedési lampak jelzéseihez hasonléan - harom részre
osztjak a non-verbdlis jelzéseket.

A piros jelzések arra figyelmeztetnek, hogy szinte lekliizdhetetlen akadallyal allunk szemben.
A partner novekvd agresszivitdst és egyet nem értést jelez. llyenkor alljunk meg a
targyaldsban, mutassunk megértést és keressiink mas megkozelitési médot!

Mibdl lehet erre a negativ szitudcidéra kovetkeztetni? Az arc mérges, dihos, elszant,
elvorosodott, a tekintet szigorl, a fej nemlegesen mozog. A kar szorosan keresztbefont,
vagy tamadéallasba lendil (csipdre tett kezek, székbe, karfaba valé goércsés kapaszkodas). A
kezek 6kolbe szorulnak, az ujjak valamerre mutatnak, az allé tenyér megalljt parancsol. A
szorosan keresztezett labak elfordulnak téliink, a labfejek esetenként dobolnak. A testtartas
vagy eltavolodik téliink (hatraddl), vagy erésen elérehajol.

Mit tegylink? Mutassunk megértést a partner irdnt, tartsuk tiszteletben a masik érzéseit!
Mosolyogjunk, keressiink mas megkozelitési modot és az ajanlat elényeire fokuszaljunk!
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4. dbra. Gesztus kresz - piros jelzések

A sarga jelzéseknél 6vatosan kell tovabblépni. Nagyon valdszind, hogy valami rejtett akadaly
gatolja a tovabbi elérehaladast. Ne folytassuk eddigi kommunikacionkat, mert ellenallasba
fogunk Utkozni! Tegyink fel nyitott, beszéltet6 kérdéseket, hogy a partner megnyilhasson!
Sarga jelzésnél altaldban az arc kozombos, szkeptikus, kétkedd, ovatos, ideges; a partner
kertli a tekintetlinket. A kar és labtartas keresztezett, a labak elfordulnak télink. A kezek
majdnem zartak, vagy valamilyen targgyal, testrésszel babralnak. A testtartas inkabb
eltavolodik téliink.

Sarga jelzésnél tovabbra is nyilt, pozitiv gesztusokkal kommunikdljunk! Tegylnk fel nyitott
kérdéseket, hagyjuk beszélni a masik felet, ezaltal még tobb informaciéhoz juthatunk!
Hallgassuk empatiaval a targyalépartnert, mikozben figyeljiink negativ gesztusaira is!

5. dbra. Gesztus kresz - sdrga jelzések
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A zold jelzések arrol arulkodnak, hogy partner nyitott a személylink és javaslatunk irant.
Nincs semmiféle akaddly, amely zavarnd a kommunikaciét, ezért nyugodtan folytassuk
tovabb azt, az eddigi médon. Zo6ld jelzés esetén az arc baratsagos, mosolygos, érdeklédé,
lelkes, a tekintet nyilt. A karok széttartak, lazak, a kéz, a tenyér nyitott, a lab nem
keresztezett és felénk néz. A testtartas egyenes vagy inkabb felénk fordulé.

Hogyan reagaljunk ilyen esetben? Mosolyogjunk, legyiink baratsagosak, nézziink kozvetlenul
a partnerre! Tartsuk kissé ferdén a fejlinket, és dontsik kicsit a masik felé a torzsiinket,
mindketté érdeklédést fejez ki. Haszndljunk nyitott-tenyer(i gesztusokat, ne keresztezziik
se a kezeinket, se a labainkat!

6. dbra. Gesztus kresz - z6ld jelzések
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A TARGYALAS SIKEREHEZ SZUKSEGES KOMMUNIKACIO

1. A targyalasi folyamat kommunikaciés szempontbél

A targyalas bevezetése a kapcsolatfelvétellel és a légkor kialakitasaval kezdédik. llyenkor
alakul ki az elsé benyomas, és ilyenkor kell megteremteni a targyalas alaphangulatat.
Koszoniink, bemutatkozunk, és egy-egy semleges témardl fesziltségoldd beszélgetést
kezdeményeziink, esetleg beszélgetés kozben elfogyasztunk egy kavét, teat, asvanyvizet.
Ugyelni kell arra, hogy a tdrsalgds sordn ne érintsiink ,tabutémakat” (vagyoni helyzet,
egészségi allapot, politikai nézetek, stb.), és a beszélgetés ne alakuljon at tarsasagi
csevegéssé.

A bevezetés szakaszdban - mar a targyaldasztalndl llve - pontositjuk a napirendeket, az
idéutemezést, és hivatalosan is (dvozoljiuk a targyalason megjelenteket. Ne feledjiik, hogy a
szohaszndlat, a testbeszéd és a metakommunikacio is informaciékat kozvetit. A levegévétel,
a hang valtozdsai sokat elarulnak gondolkodasi szokasainkrdl, idegallapotunkrél,
6szinteséginkrél.

A bevezetéstdl a targyalas érdemi részéhez vald atvezetés soran megpréobaljuk felderiteni a
partner sziikségleteit, célkit(izéseit, és ennek ismeretében felllvizsgalhatjuk az el6zetesen
elképzelt stratégiankat és taktikainkat. Ertékesitési targyaldsokon itt van lehetéség arra,
hogy bemutassuk a vételre kinalt termékiinket, szolgdltatasunkat, bizalmat keltsiink a masik
félben termékiink, cégiink és sajat magunk irdnt. Ennek leghatékonyabb moddja, ha
prezentaciét készitiink, és azt mutatjuk be partneriinknek. Beszerzési tdrgyaldsokon itt
jutnak szerephez el6ére eltervezett kérdéseink, céliranyos, jo0 kérdezéstechnikaval ugyanis
sokkal tobb informacié birtokdba juthatunk, amely a dontésiink meghozataldt nagyban
segiteni tudja.

Az lzleti targyalas lényegi része az ajanlat, az alku és a megallapodds. Ajanlatot tehetiink
ajanlatnak harom lényeges eleme van: az aru (termék vagy szolgdltatas), az ar és a
kondicidok. Az aru meghatarozdsaban a vev6é a fészerep, mig az ajanlati arat az elado6
hatarozza meg. A kindlt kondiciok (minéség, csomagolas, fizetési feltételek, kapcsoldédo
szolgaltatdsok) nagymértékben hatassal lehetnek az lizletkotésre, nagyban befolyasolhatjak
a vevé dontését. A harom elemnek egymdssal 6sszefliggésben kell lennie, mindkét fél
szamara elényos lzletkotés csak dsszehangolt ajanlat esetén varhaté.

Az ajanlatra a vevé vdlaszol, és ezzel megkezddédik az alku folyamata. Az alku lehet gyors,
vita nélkili, de lehet nagyon hosszu is, s6t az Ggylet meghiusuldsahoz is vezethet. Az alku
szerepe kulturanként is eltéré: vannak olyan kultirdk, ahol az alkudozas bizalomveszté
(példaul az angoloknal), van, ahol az alapos felkésziilés miatt nincs tag tere (példaul a
németeknél), de van, ahol alkudni kételezé (példaul az araboknal).
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Az alku soran keriljuk a végletes kijelentéseket (példaul legutolsé ajanlat, végsé ar), mert ez
kockazatos lehet szamunkra. Az engedményezés kolcsonds legyen: ha én adok engedményt,
fogalmazzam meg, hogy mit varok el cserébe. Az alku sordn van a legnagyobb lehetéség az
el6készités soran kidolgozott taktikak érvényesitésére, a targyalds soran kialakult
ellentmondasok taktikai kezelésére.

Sikeres alkuval - hosszabb, rovidebb id6 utdn - eljutunk a megdllapoddashoz. A
megallapodds a targyalds 6sszefoglaldsaval kezdddik, ezt barmelyik fél kezdeményezheti. Az
0sszegzés azért sziikséges (az egyes részkérdések megtargyaldsanak a végén is), hogy
minden vonatkozdsban egyforman értelmezzék az elhangzottakat és a részmegallapodasok
szovegét. Célszerl pontokba foglalni a targyalds eredményét, kitérve az esetleg fiigg6ben
maradt vagy megoldatlan kérdésekre is. Ezzel megtorténik az adasvétel, amelyet mindkét
targyalépartner elfogad.

A tdrgyalas zard lépése a targyalasi eredmény rogzitése, amely torténhet széban vagy
irasban. Vannak olyan kultarak, ahol a szébeli megallapodas is érvényes (példaul angoloknal,
japanoknal), de vannak olyanok is (példaul olaszok, oroszok, arabok), ahol még az irasos
szerz6dés sem jelent mindig garanciat a megallapodas teljesiilésére. Nalunk altalaban irasba
foglaljuk a megallapodast, ennek formaja lehet: szandéknyilatkozat, szerzédés, jegyz6konyv
vagy emlékeztetd. Az irdsbeli megallapodas csak a felek aldirasa esetén valik hitelessé.

A targyalds befejezése utdn kovetkeznek az utémunkalatok. Ennek legfontosabb Iépése,
hogy értékeljiik a tdrgyalast, elemezzik sajat statuszunkat. Mi volt jé, mi volt hatastalan?
Inkabb siker vagy inkdabb kudarc volt a targyalason valé szereplésiink? Mit kellett volna
masként csindalnunk? Ha az értékelés soran felmérjiik er6sségeinket és gyengeségeinket, ez
jo alapot adhat arra, hogy kovetkezé alkalommal sikeresebbek legylink!

2. Ervelés technikdja, ellenérvek fogadasa

A targyalds megkezdését koévetben, az informdcidészerzés fazisa utan a felek szdmara
vildigossa valnak az Aallaspontok, igy sor keriilhet az ajanlatok kozzétételére, mely a
targyalépartnerek eltéré véleménye alapjan alapot szolgdltat a felek érvelési technikajanak
megcsillogtatasara.

Az érv meggydzddésiink bizonyitasdra, illetve masok megadllapitasainak cafolasara
felhasznalt tény, bizonyiték vagy korilmény.

Az érvelés érvek felhasznalasa az igazsag bizonyitasara. Az érvelésnek nem az a célja, hogy
legy6zziink, hanem az, hogy meggydézziink masokat, és az egylttgondolkodassal kozelebb
jussunk a megallapodashoz.
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Az érvelés kidolgozasanak vannak bizonyos szempontjai, melyeket mindenkoron figyelembe
kell venni:

1. Helyesség. Tegyiik fel a kovetkezd kérdéseket: Vajon az érvelés minden szempontbdl,
minden sziikséges tényt k6zol a partnerrel? Nincs sziikségtelen részlet? Nincs olyan rész,
amit mar ismer a masik fél?

2. Nézé6pont kérdése. A nézbépont szerepének jelentGségét sokan hattérbe szoritjak, pedig
ennek figyelembe vétele sokat segithet az érvelésként szolgald6 mondandénk
megfogalmazasahoz. Ajanlatunk elényeit ecsetelve tehat képzeljik magunkat a masik fél
helyébe, hiszen az érvelés - példaul egy Uj termék értékesitése esetén - az 6 vasarlasat
célozza meg és nem a mi eladasunkat.

3. Val6szinlség. A felsorakoztatott érvek feleljenek meg a valésdgnak, vagyis mondjunk
igazat! Az atadott informacidk tiinjenek hihetének a masik fél szamara!

4. Mértékletesség. Keriljuk el a szuperlativuszokat és a szo6lamokat, érveink legyenek
konkrétak és arnyaltak!

5. Cafolat. Cafoljuk meg meggy6zéen az ellenvetéseket anélkil, hogy az a sajat
érvelésiinknek artana, tehat ugy kell cafolni, hogy az a bizonyos kapcsolat ne sériljon, a mi
érveink ne gyengiiljenek, a masik fél ne sértédjon meg, és fogadja el a mi véleményiinket!

Az érvelések felépitése soran kétfajta érvelési médszerbdl valaszthatunk:

- Az indukcid, mely az egyestdl az altalanos felé haladd kovetkeztetést jelenti. Két f6
formdja van, melyek kozil az elsé szabalyokat alkot egy egész részeinek teljes
atvizsgdlasa alapjan, tehat 6sszegzd, a masik formdja nagyitd, mivel egyedi esetek
alapjan von le kovetkeztetéseket.

- A dedukcid, amely az altalanosbol kovetkeztet az egyedire, azaz egy altalanos elvet
alkalmaz egy egyedi esetre. Egy altalanos hipotézist a lehet6 legnagyobb szamu
egyedi megfigyeléssel ellenériznek és igazolnak.

A kovetkezé néhany gondolatban a targyaldas soran alkalmazhaté legfontosabb érvelési
technikakat mutatjuk be:6

- Az ok-okozati 6sszefliggésbdl szarmazo érv (oksagi érvelés) a kovetkezményt kivaltd
okokat taglalja. Egyik formdaja az Un. pragmatikus érvelés, ami az elényoket és a
hatranyokat kiemel6 gondolatmenetet jelenti. Ha ezt az érvelési technikat valasztjuk,
meg kell bizonyosodnunk, hogy minden okot szamba vettiink-e, kiilldnben nem lehet
sikeres a meggy6zés.

- Az ellentéten alapulé érv lényege, hogy ha bizonyitani akarunk valamit, akkor az is
elegendd, ha bizonyitjuk, hogy az ellenkezG6je hamis, azaz ellentéten alapuld érveket
hasznalunk. Ez a fajta érvelés a fesziltségteremtés eszkdzeként is hasznalhaté.

6 Margitay T. 2004
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- A bizonyitékokbdl szarmaztatott érvelés targyalds sordan kitlinéen alkalmazhaté. Az
érv kiindulopontja lehet tény, statisztikai adat, kutatasi eredmény, 6sszegzé jelentés,
tekintélyre val6é hivatkozas. A forrdsok megbizhatésaga elengedhetetleniil fontos,
killonben az érvelésiink a visszajara fordul.

- A definiciobdl levezetett érvelés soran egy-egy fogalom, tétel, definicid
meghatarozasara, kifejtésére - tobbnyire korilirassal - kerial sor. Valamennyi
tudomany, illetve tudomanyos igényli munka toérekszik arra, hogy a fogalmakat
meghatarozza. A definicibkhoz tobbnyire érvek, érvsorok is kapcsolédnak, az
érvekkel elfogadtatjak a tényeket, meggydznek benniinket. A definiciékbdl levezetett
érvelésnél ezt hasznaljuk fel.

- A koriilményekbdl levezethet6 érvekkel arrdl akarjuk meggy6ézni a masik felet, hogy
az altalunk bemutatott koriilmények elkeriilhetetlenné tesznek bizonyos lépéseket,
cselekedeteket; mas mod nem lehetséges vagy nem elfogadhaté. Az ilyen érvek
jellegzetes mondatokban fogalmazédnak meg, altalaban igy kezd6édnek: ,Nincs mas
valasztasunk, minthogy...” stb.

- A magyarazattal valé érvelés modszere azok szamara a leghasznosabb, akik
objektiven igyekeznek meggy6zni targyaldpartneriiket.

- Az 6sszehasonlitason alapuld érv alapja maga a hasonlat, mely akkor igazan hatdsos,
ha képszerli 6sszehasonlitast, megjelenitést alkalmazunk. Az érvelés e tipusanal
nagyon fontos, hogy a parhuzam helyénvald legyen, kiilonben a célunkkal ellenkez6
hatast valthatunk ki.

Az érvelési technikak altalanos felépitési szabalyai:

- egy rovid és 0Osszefliggd érvelés sokszor hatasosabb és meggy6zébb, mint egy
hosszan tarté6 magyarazgatas,

- a kiegészit6 érvek segitik a f6 érvek érvényesilését,

- a kotészavak (pl. tehat, aztan, végil, mégis, vagyis, azaz) segitenek 6sszekapcsolni a
kulénallé gondolatokat,

- a kulcsérvek megismétlése hozzajarul a féérv nyomatékositasahoz.

Az érvelés bevezetés, elbeszélés, részletezés, bizonyitas, cafolas és befejezés részekbdl épiil
fel. A cafolas a masik fél altal allitott igazsagok, torténések érvekkel valé tagadasat jelenti.

A cafolds médszerei a kovetkez6 pontokban foglalhaték 6ssze:

- kisebbités: az ellenfél altal fontosnak vélt allitasok Iényegtelenebb feltlintetése

- kételkedés: a vitapartner szavai hitelességének megkérddjelezése

- ellenvetés: az ellenfél érvelésének, okfejtésének hamis voltara torténé ramutatas
- viszontellenvetés: a vad, tamadora valo visszaforditasa

- tagadas: a vad, az ellenvetés nyilt visszautasitasa

- fenntartas: részben - latszélag - egyetértés, majd elvetés a vaddal

- potlas: az ellenfél altal szandékos elhallgatas leleplezése

- figyelmeztetés: a bizonyitas megkovetelése az ellenféltél

- guny, élc: kinevettetés altal torténd leleplezés
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3. Tippek a targyalas sikeres lebonyolitasahoz sziikséges kommunikacidhoz

A targyaldas sikeres lebonyolitdsahoz a targyalé részérél szikséges bizonyos iratlan
szabalyok betartasa:

- A legékesebb retorikdval is kudarcot vallhatunk, ha nem tudunk jol és idében
hallgatni. A tdrgyaldsok soran legyiink jo hallgatésag, figyeljink, pontositsunk!
Kérdezziink olyankor is, amikor azt hissziik, hogy tudjuk a valaszt! Ellenérizziink,
foglaljunk 6ssze, abbdl kideril, jol értelmeztiik-e a hallottakat!

- Keriljuk a "nem" szé hasznalatat! Ez nem azt jelenti, hogy akkor is bélogassunk, ha
nem értiink egyet. A lényeg, hogy inkabb azt hangsulyozzuk, amiben megegyezik a
véleményiink. Ne a vitat, hanem a tények feltarasat tartsuk szem el6tt! Tobb, igen
érdekes kutatds azt bizonyitja, hogy a pozitiv toltetl szavak kellemes, mig a negativ
toltetliek rossz érzéseket keltenek, a "de" sz6 hasznalata pedig szembenallast
eredményez. Ellenvetéseinket szerencsésebb Ugy megfogalmazni, hogy helyesléssel
kezdjik mondandénkat, majd - a masik fél véleményének figyelembevételével -
hozzaflizziik sajat allaspontunkat.

- Keriljuk a kategorikus - ,sz6 sem lehet réla”, ,soha” sth. - kijelentéseket!

- A mondattipus megvalasztasa stratégiai eszk6z a targyalason. Aki kérdez, az irdnyitja
a beszélgetést, és kevésbé kényszeriil védekezd helyzetbe. Erdekes kérdések
segitségével keltheti fel a partner figyelmét, és a kapott valaszok alapjan nemcsak
megismerheti  allaspontjat, hanem  képet alkothat gondolkodasmédjarol,
kompromisszumkészségérdl is. A partner kérdéseire adott valaszmondatok révidek,
tomorek legyenek. A fegyelmezett gondolatok, pontosan szerkesztett mondatok
kiforrott véleményt sejtetnek. Aki viszont tul hosszi és bonyolult mondatokban fejezi
ki magat, vagy tartalmatlan lres szo6lamokat ismételget, annak az elképzelése,
koncepcidja is kusza, kevéssé mozditja el6re a beszélgetést.

- Tegyunk fel olyan kérdéseket, alakitsuk Ugy a beszélgetést, hogy a partnernek ne
legyen lehet6sége nemet mondani, vagy legaldbb nehezitsiik ezt meg neki! Probaljuk
a megbeszélést ugy alakitani, hogy a kozos allaspont kialakitdsa a masik
kezdeményezése legyen! Ha a targyalas nem uagy alakul, mint amire szamitottunk,
akkor se szoritsuk sarokba a partnert! Az ezzel jaré fesziiltséget sokan nehezen
viselik, és ez gatja lehet a tovabbi egylittmikoédésnek.

e A légkorteremtés idGszakaban egyszerl kérdéseket tegyiink fel, amelyek
beszéltetéek és konnyen megvalaszolhatdak.

o A felderités idészakaban praktikus feltaré jellegd, nyitott kérdéseket feltenni,
olyanokat, amelyre a partnernek valészinlleg nincs kész valasza.
Ebben a szakaszban semmiképpen ne kényszeritsik allasfoglalasra a partnert,
ezért keruljuk a zart és az eldontend6 kérdéseket.

e A lezar6, 06sszegz6 szakaszban mar megjelenhetnek az eldontendd, zart
kérdések, hiszen ezek hasznalatanak az a célja, hogy egyértelm( valaszt
kapjunk. Figyeljink a partner reakcidéira! Ha ugy tlnik, hogy még nem dontott,
az allasfoglalasra  kényszerit6  kérdések helyett Osszegezzik az
elhangzottakat! Reagalasabdél kiderilhet, mivel nem ért egyet.
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4. A targyalas eredményének 6sszefoglalasa

A targyalds zarasakor célszerl( az eredményeket réviden 6sszefoglalni, ez gyakran irasban
feljegyzés vagy sajtokozlemény formdjaban is megtorténik.

Ha a targyalds menetét rendszeresen és pontosan dsszefoglaljuk, sokkal kénnyebb lesz a
dolgunk, hiszen az 0Osszefoglaldas segitségével rogzithetjilk a mar egyeztetett, kifejtett
alldspontokat - még akkor is, ha minkét fél tisztaban van vele: a vita még mindig tart.
Nagyon hasznosnak bizonyul az dsszefoglalds, ha gyors eredményt szeretnénk elérni - am
rendkivill |ényeges, hogy egészen pontos legyen. Ha olyasmi keril az 6sszefoglaldsba,
amirél a targyalason nem volt sz06, azt kockaztatjuk, hogy a két fél kapcsolataban torés
allhat be, a bizalomnak vége szakadhat.

Nagyon fontos az is, hogy végighallgassuk a masik fél 6sszefoglalasat. Mindig fennall
ugyanis a veszély, hogy valami kimarad, vagy masként szerepel, pedig mi ugy gondoltuk,
egyértelmi. Amennyiben ilyesmi el6fordul, fontos, hogy aki észreveszi a hibat, azonnal
helyesbitsen. Maskiiléonben hibasan fogadjuk el az egyezményt, és a targyaldas végén ez
mindkét fél szamara kellemetlen meglepetést okozhat.

Az 0Osszegzések segithetnek abban, hogy a javaslatok, szerzddési feltételek mindenki
szamara egyértelmiek legyenek. Osszegzésbdl sosem elég! Az 6sszegzés segithet, ha

- atargyalas valami miatt elakad,
- nem biztos benne, hogy jél értette, ami elhangzott,
- Ugy érzi, hogy elérkezett az ideje a targyalas lezarasanak.

5. Megallapodas rogzitése

Az olyan targyalasokon, melyek irasos egyezséggel végzédnek, hasznos kozbiilsé [épésként
megfogalmazni egy tervezetet, ami segit annak kimunkalasaban, hogy a f6 vonasokat
tekintve milyen megadllapodasra gondolnak a felek. Ez egy koztes dokumentum, amely
tartalmazza azokat a pontokat, melyekben mar megegyezés sziiletett, és az liresen hagyott
helyek reprezentaljdk azokat a témakat, melyekben még targyalni kell. Egy ilyen tervezet
megov attél, hogy fontos szempontokat kihagyjunk a megallapodasbél. Masik elénye, hogy a
targyalds menetrendjeként kezelve hatékony idébeosztast tesz lehet6vé.

Akar készitlink ilyen tervezetet, akar nem, a tdrgyalas folyaman érdemes megfogalmazni a
megallapodds egyes pontjait, kikotéseit. Ez segiti, hogy a vita céliranyosan folyjék, a
figyelem kozéppontjdban maradjanak a kérdések, melyek esetleg elsikkadnanak, és a
felekben erésiti az érzést, hogy munkdjuk eredményes. Ezek a résztervezetek egyben
emlékeztetéként is szolgdlhatnak a megbeszélések menetérél, és csokkentik a késébbi
félreértések esélyét. Ha megallapodas-tervezettel dolgozunk, az irdsos pontositasok
valdjaban a tervezet liresen hagyott helyeinek kitoltése, vagy ha még nem sikeriilt
megallapodni, ezeken a helyeken rogzithetjiik az alternativ ajanlatokat.
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Osszefoglalasként vilasz a felvetett esetre

A verbalis (légzés, hangszin, tagolas, ritmus stb.) és nem verbalis (mimika, szemkontaktus,
gesztikulacio, testtartds stb.) megnyilvanuldsok a kommunikaciés folyamat teljességében
egylitt, egyszerre, egymast kihangsulyozva, erésitve mikodnek. A kommunikaciés tartalom
kétharmada nem verbalis jelek Gtjan jut el a befogadéhoz, mig szébeliség utjan csupan az
egyharmada. A tdrgyalasi kommunikacié végkifejletét illetéen tehat hatalmas szerep jut a
nem nyelvi jelzéseknek, hiszen a folyamat soran tapasztalhaté minden mozdulat informaciét
hordoz a felek szamara.

Hétk6znapi életiinkben is gyakran el6fordul, hogy befolydsolni prébalunk masokat, illetve,
hogy masok prébalnak benniinket befolydsolni. A meggyézés a befolydsoldsi szituacidk
jellegzetes tipusat alkotja. A targyaldas soran a meggyézés folyamatanak két lépését
kilonboztetjiik meg. Az elsé lépés a partner megértése kell, hogy legyen, csupan ezutan
kovetkezhet a folyamat masodik lépése, a sajat elgondolas kifejtése. Ehhez nyujtanak
segitséget érveink, amelyek ,bizonyos Osszefiiggések alapjan megvilagitanak valamiféle
centralis megallapitast, kovetkezményt, konkluziot". Az érvelés bevezetés, elbeszélés,
részletezés, bizonyitas, cafolas és befejezés részekbdl épil fel.

Az Osszegzések és a végsd osszefoglalds a targyalas dontd fontossagu elemei. A rovid,
frappans, tartalmaban korrekt, tényszer( lezaras pozitivan hat a targyalas végsé
kimenetelére.

A targyalas lezarasaként érdemes az eredményeket irasban rogziteni és minden, a
targyalasban résztvevé fél aldirasaval hitelesitetni a kés6ébb esetleges vitdk elkerilése
érdekében.
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TANULASIRANYITO

1. Elemezzen egy On altal ismeretlen, lehalkitott filmjelenetet a testbeszéd alapjan! Mirél
szo6lhat a kommunikacié? Ellendrizze, hogy mit sikeriilt megfejteni a torténetbdl!

2. A csoport tagjai alkossanak parokat! Kozosen taldljanak ki és irjanak le egy rovid
dialdgust! Ezt a széveget kell el6adniuk kiilonb6zd szituacidkban. A széveg mindig ugyanaz
marad, csak a helyzet valtozik. A tagok megélik, hogy ugyanannak a szovegnek a jelentése,
hogyan modosul, valtozik, ha mas nem verbalis jelzések egészitik ki, a helyzetnek
megfeleléen.
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3. A csoport tagjai korben ilnek. Minden tagnak egy-egy érzést, egy-egy eméciot, érzelmet
kell életre keltenie, szavak nélkil, pusztdn nem verbalis jelzésekkel megjelenitenie. A
tobbieknek kell kitaldlnia, mi lenne az adott érzelem.

- duh - szerelmi banat
- sajnalat - débbenet

- elégedettség - magany

- szomorusag - bosszlisag

- fizikai fajdalom - magany

- tOprengés - mamor

- elszantsag - boldogsag

4. Folytassanak vitat egy adott témaban! Az egyik csoport képviselje az egyik allaspontot, a
masik pedig a masikat! Gyézzék meg egymast! Sikeres volt a meggy6zés folyamata? Miért?

5. A csoport tagjai alkossanak parokat! Az egyik fél érveljen egy szabadon vdlasztott targy
vagy szolgdltatas mellett, a masik fél fogalmazzon meg ellenérveket! Melyik fél
gy6zedelmeskedett az érvelés-ellenérvelés folyamataban? Mi lehetett ennek az oka?

6. Kezdeményezzenek vitdt egy szabadon vdlasztott témaban! Mindenki csak akkor
mondhatja el sajat véleményét, miutdn Osszefoglalta az el6z6 beszélé6 gondolatait és
érzéseit, annak a masik beszélének a teljes megelégedésére.
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Megoldasok

A feladatok megoldasaként tobb valtozat is elfogadhatd. Az értékelésnél a szellemesség,
kreativitas, kommunikacios és targyalasi készség figyelembevétele sziikséges.
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| 1. feladat

Jeldlje meg igazak vagy hamisak az alabbi allitasok!
1. A non-verbdlis lizenetek fontos kiegészité informaciokat nydjtanak a kommunikaciéban.

2. Az lzleti életben tapasztalhato testbeszéd kevésbé tudatos és szabalyozott, mint a privat
szféraé.

3. Ha a beszélgetés sordn az egyik fél ugy kozli a mondanddjat, hogy kdézben megdorzsoli
az orrat vagy az allat, végightizza a szemén a kezét, igaz, amit mond.

4. A nyilt tenyérrel tett kézmozdulatok a beszél6é 6szinteségét hangsulyozzak.

5. A non-verbadlis kommunikacié zold jelzései arra figyelmeztetnek minket, hogy szinte
lekiizdhetetlen akadallyal allunk szemben.

6. Ha az egyik fél megprébalja tikrozni, leutanozni a masik testhelyzetét, mozdulatait,
akkor j6 benyomast akar tenni a masik félre, és kélcsonos gy6zelemmel szeretné befejezni a
targyalast.

7. Ha szé és a gesztus ellentmond egymdsnak, inkdbb a verbalis jeleket tartjuk
hitelesebbnek.

8. A kétkezes kézfogas a tllzott baratsagossag jele.

9. A magas hang feszlltséget, izgatottsagot, lampalazat jelez.

10. A masik fél tekintetébdl nem tudunk arra kovetkeztetni, hogyan viszonyul hozzank.
11. A targyalasok lebonyolitasara a nyilvanos tavolsagtartas a legalkalmasabb.

12. A n6ék hosszabban néznek a masik szemébe, mint a férfiak.

13. Soha nem szabad egy jelet csupdn o©onmagdban kiragadni, a jeleket mindig
O0sszességében kell értelmezni..

14. A hanghordozas és hangszin, mint vokalis jelek a non-verbalis csatornahoz sorolhatoék.
15. Ha valaki egyenesen a masik szemébe néz, az nem beszél 6szintén.

16. Piros jelzésnél altalaban az arc kozombos, szkeptikus, kétkedd, ovatos, ideges; a partner
kerili a tekintetliinket.
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2. feladat

Karikazza be a helyes megfejtést!

1. Az érzelmeink kifejez6dése az arcunkon nem mas, mint a
a) gesztusok

b) szimbolikus csatorna

¢) mimika

d) térkdzszabalyozas

2. A non-verbdlis csatornak kozil a .............................. van a legtobb tudatosan hasznalt
egyezményes jel.

a) gesztusokban
b) vokalis jelekben
) tavolsagtartasban

d) szimbolikus jelekben

3. A személyes tavolsag

a) az intim tavolsagtol korilbeliil 1 méterig terjed
b) mintegy 3 m-ig tart6 tavolsag

¢) 3 m-nél messzebb lévé tavolsag

d) a testunktél 45 cm-ig terjed
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4. A szemkontaktus
b) benyomaskelté és figyelemfelkelt6 eszko
¢) nem fontos a targyalasok lebonyolitdsa soran

d) a verbdlis kommunikacié egyik legfontosabb fajtija

5. A non-verbdlis kommunikacié

a) a nyelvi jelek 6sszességét jelenti

b) altal kozvetitett jelek kontrolldlasa sokkal kdnnyebb, mint a verbdlis jeleké.
¢) a verbdlis kommunikacié része

d) segit az interperszondlis és tarsas kapcsolatok kezelésében

3. feladat

Milyen érvelési technikara ismer az aldbbi szovegben: "A baratsdg olyan, mint a gylimolcsfa.
Apolni, gondozni kell, ha elhanyagoljuk, elpusztul."

4, feladat

Melyek az érvelés kidolgozasanak szempontjai?
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5. feladat

Mit jelent a deduktiv érvelés?

6. feladat

Lehet-e eldontendé kérdésekkel irdnyitani a beszélgetést?

7. feladat

Miért fontos a targyalas soran a rendszeres és pontos 6sszefoglalds?

8. feladat

Mit jelent a megallapodas megerésitése?
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9. feladat

Miért sziikséges a targyalas utani értékelés?
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

1. lgaz

2. Hamis
3. Hamis
4. lgaz

5. Hamis
6. lgaz

7. Hamis
8. lgaz

9. lgaz
10. Hamis
11. Hamis
12. lgaz
13. lgaz
14. lgaz
15. Hamis

16. Hamis
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2. feladat

1.0
2.3)
3.3
4. b)

5.d)

3. feladat

Osszehasonlitason alapul6 érvelés: hasonlat alkalmazasa a meggy6zés soran.

4, feladat

- Helyesség

- Nézépont kérdése
- Val6szin(iség

- Mértékletesség

- Cafolat

5. feladat

A deduktiv érvelés alapja, kiindulépontja az az érv vagy tétel, amely altaldnosan elfogadott, s
amely az adott esetre, (igyre vonatkozodan is erds bizonyitékként szolgalhat.

6. feladat

Lehet6ség szerint csupan a targyalas befejezé szakaszaban tegyiink fel eldontendé
kérdéseket, hiszen ez a modszer a targyalas kezd6 és kozéps6é részében egyrészt
manipulativnak és ellenszenvesnek tlinhet, masrészt az igen valasz sokszor nem Gszinte. A
kutatasok szerint tobb tucat eldontendd kérdés valt ki egyetlen jol megfogalmazott nyitott
kérdést, igy inkabb nyitott kérdésekkel operaljunk.
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7. feladat

A rendszeres és pontos oOsszefoglalds rendkivil fontos a targyalasok soran, hiszen
segithetnek abban, hogy a javaslatok, a mar egyeztetett allaspontok, szerz6dési feltételek
mindenki szamara egyértelmdek legyenek. Osszegzésbdl sosem elég!

8. feladat

A megadllapodas torténhet széban vagy irasban, késziilhet réla jegyzékonyv (amit mindkét fél
aldir), emlékezteté6 (amit a hdazigazda juttat el a partnernek), de a felek tehetnek
szandéknyilatkozatot is. A megerGsitésben rogzitik az igéreteket és a végsé megoldast.

9. feladat

A targyalas utani értékelés soran vdlaszolhatunk a kovetkezé kérdésekre:
- Mi volt jo, mi volt hatastalan?

- Inkabb siker vagy inkabb kudarc volt a targyaldson valé szereplésiink?
- Mit kellett volna masként csindlnunk?

Ha az értékelés soran felmérjik erésségeinket és gyengeségeinket, feljegyezziik az esemény
tanulsagait és levonjuk a konzekvenciakat, akkor a késébbiekben nem kovetjik el
ugyanazokat a hibakat, és jé alapot készithetiink kovetkezé tdargyaldas sikeres
lebonyolitasahoz.
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A(z) 2656-06 modul 004-es 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 szaklgyintéz6
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 Uzletktdé

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 éraszam:
20 ora




A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés minéségének 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:
Nagy Laszl6 féigazgatd
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