7. FEJEZET

A SZEMELYES TARGYALAS

7.1. A személyes eladas (personal selling) stratégiai
és taktikai a nemzetkozi kereskedelemben

A személyes targyaldsnak a nemzetkdzi (kiilkereskedelmi) tigylet minden
fajtajanal és minden fazisaban fontos szerepe lehet, az ligylet elokészitésétol
a szerzédéskotésen keresztiil az tizlet realizalasaig, a ,,vevogondozasig™.
Nagyértékii termékeknél, termeldeszkozok és szolgaltatasok kereskedelmé-
ben, az un. bizalmi cikkek (pl. gyogyszer), tartos fogyasztasi cikkek (pl. auto)
értékesitése soran kiemelt jelentdsége van a személyes eladasnak, a szeme-
lyes meggyozésnek.

A személyes eladas kommunikacios folyamataban sosem szabad megfe-
ledkezni arrol, hogy a targyalas sordn a cél a kommunikacios tizenet ,,hely-
szini” megértetése €s elfogadtatasa a partnerrel, hiszen a visszacsatolas — az
egyéb marketingkommunikacios eszkozokkel (pl. reklam) szemben — itt
azonnal érzékelhetd. A kommunikacios csatorna pedig maga az iizletember.
A masik 1ényeges jellemzdje a személyes eladasnak az, hogy barmely- ter-
mék, illetve szolgaltatas eladasa elott az iizletembernek sajt magat kell , el-
adnia”, elfogadtatnia személyiségét a masik féllel. Ez csak akkor sikeriilhet,
ha hitelesen ,,alakitjuk” szerepiinket, vagyis, ha azonosulni tudunk az alta-
lunk képviselt véleménnyel, {izenettel.

7.2.  Targyalasi stratégiak és taktikak

A targyalasi stratégia és taktika kialakitasahoz a kovetkezoket szilkséges a
folkésziilés soran tisztazni: '

1. Milyen célt (célokat) kell elérni?

A célokat fontossagi sorrendbe kell rendezni (ez a célhierarchia megal-
lapitasa), amelyeket a szervezeti és személyi célok egyarant meghata-
roznak.

2. Ki a targyalé partner? Mit akar 6 elérni és miért?

A ,Ki’-re viszonylag kénnyli a valasz, egy céginformécié birtokdban (ha
nincs id4 beszerezni céginformaciot vagy az ,,utcarol esik be” a targyalo fél,
akkor csak a névjegyre és sztoniinkre, illetve tapasztalatunkra hagyatkozha-
tunk.) A kérdés masik felére mar nehéz valaszolni, megis at kel gondolni a
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,,masik” lehetséges célhierarchidjat, az esetleges korabbi targyalasok avagy
hasonlo helyzetek alapjan. Az igazi valaszt csak a targyalds hozza meg,
a személyes talalkozasig csak hipotézisekkel élhetiink.

3. Milyen a targyalasi poziciom?

Milyen piaci poziciébdl targyalunk, erés vevéi — gyenge eladdi — helyzet,
esetleg reklamaciorol van szo stb.? Természetesen ennek a kérdésnek a meg-
véalaszolasa egyben az inverz kérdést is folveti: milyen poziciobol targyal az
,ellenfelem”?

4. Milyen hatalommal, befolydssal, tamogatassal rendelkezem, és milyennel
a partner?

A hatalom és befolyés kérdéseit szervezeti és személyi aspektusbol kell vizs-
galni. Ki milyen poziciot foglal el a véllalatnal, milyen targyi (szakmai) €s
targyalasi tuddssal rendelkezik. A tdmogatas a targyalo ,hatoszagat” jelenti,
azaz mennyire szamithat cégére, illetve munkatarsaira, milyen a vallalati
légkor, mekkora az ,.ellendrukkerek” tabora.

5. Ki az ,,erdsebb”, kinek fontosabb a targyalds és az eredménye: a megal-
lapodas?

Az el6z6ekbdl mar nagyjabdl ismerjiikk az erfviszonyokat, ezt azonban az

tizletfeliink személyisége, motivacios bazisa (és persze a sajatunk) modosit-

hatja.

6. Mennyi idé dll rendelkezésre a targyalashoz és mennyire lenne sziikség?

A nemzetkdzi kereskedelemben a kiilfoldon tartozkodés ideje mar koltségol-
dalrol is behatarolt. Itt figyelembe kell venni az eltéré kultirdk egymastol kii-
16nboz6 idofelfogasat is, maskiildnben eleve esélytelenné valunk. (Pl. szigni-
fikans az eltérés az USA-, a japan avagy a kinai ,,idosziikséglet” kdzott.)

7. Hol és milyen kdriilmények kizott keriil sor a targyaldsra?

Mindenki a sajat vagy semleges teriiletet preferalja, ugyanis ,,hazai” terepen
ki lehet haszndlni a sajat ,,palya” minden elényét, az ellenfelet izoldlhatom a
»zavard” informacioktdl, és a fizikai koriilményekkel, kdrnyezeti elemekkel
1s manipulalhatom.

8. Kik vesznek, vegyenek (vehetnek) részt és milyen szereppel a targyalason?

Masként kell folkésziilni, ha csoportos targyalasrdl van szé €s masként, ha
egyedil vagyunk. Sajat delegacio Osszeallitasanal gondolnunk kell jogasz
(az amerikai targyalok példaul ritkdn jelennek meg sajat jogaszuk nelkiil),
miiszaki szakember sziikségességére, esetleg egyéb munkatarsakra. A szere-
pet, illetve a targyaldsi stratégiat és taktikai elemeket eldre kell megbeszélni
az egyes résztvevokkel. Az ,.ellenséges” csapat Osszeallitasabol ki kell deri-
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teniink, hogy ki az igazi fonok, a dontéshozo személy. (Lehetséges ugyanis,
hogy a delegécio vezetdje csak formailag dont — valamelyik beosztottja vagy
szakért6je javaslatara).

9. Mi az, amire nem gondoltam a fenti nyolc pont dtgondoldsa sordn és eset-
leges befolydssal lehet a targyalds eredményére?

A j6 lizletember tudja, hogy mindig van ilyen tényez0, a véletlen és a szeren-
cse nem lebecsiilendd szerepldi a targyalasnak!
A személyes targyalas folyamatat hat szakaszra szokas osztani:
— nyitas;
— felderités;
— ajanlattétel,
— alku;
- megallapodas;
— ratifikalas.

A nyitds soran a targyalofelek megteremtik a targyalds légkorét. A cél a kez-
deti fesziiltség oldasa, a barati hangulat kialakitdsa. Ezt hivjak small talk-nak.
A felek iidvozlik egymast, bemutatkoznak, névjegyet cserélnek, elhelyezked-
nek és nekilatnak a ,kotetlen” beszélgetésnek. A small talk soran kolesonosen
felmérik egymast, ellendrzik az eldzetes informaciokat, hipotézisitket a masik
féllel kapcsolatban. Folyamatosan figyelik és értékelik egymast —a semleges té- '
mék (utazas, szalloda, kozlekedés, kozérzet, stb.) miatt elsésorban a mar ismer-
tetett metakommunikécios jelzéseket a talalkozastol, kézfogastol, az iilésmodig,
vokalis jellemzokig stb. Az elsé pillanat(ok) jelentéségével, a benyomaskeltés-
sel a partnerek pozitiv képet akarnak kialakitani, mivel tudjak, hogy a kezdet-
ben kialakult 1égkdr, stilus 4ltalaban végig jellemzdje lesz a targyalasnak. Ez az
idBszak a targyalas tervezett idejének 5—10%-a lehet, attl fliggden, hogy a fe-
lek ismerik-e mar korabbrol egymast, illetve milyen nemzetiségii targyalokrol
van sz6 (pl. japan, kinai, arab, avagy dél-amerikai {izletember esetében ez a nyi-
tasi szakasz sokkal hosszabb, mint a nyugat-europai—amerikai kultarkorben).

A nyit6 lépések sordba tartozik a megallapodas a targyalds témdjaban €s
moédjaban (napirendi pontok targyalasi terve, tempo és idtartam), amely el-
térhet az esetleg elézetesen egyeztetett menetrendtdl. Ekkor mar megitélhet-
jitkk emberiink stilusat, kovetkeztethetiink a varhato magatartasra és eszerint
modosithatjuk a felkésziilés alapjan kialakitott stratégiénkat.

Valtoztatasra a kovetkezd szakasz — a felderités — is lehetOséget nyujt. Ek-
kor ugyanis mind a két fél kifejti kiindulé &llaspontjat a témardl. Alapvetden
kétféle targyaldsi stratégiardl beszéliink. Az egyik (és leginkabb sikerre sza-
mitd) a kélesonos elénykon alapuld megegyezd — egyiittmiikodd (koopera-
tiv) targyalasi stratégia, a masik a versengd (kompetitiv), egyoldalu elényok-
re torekvé. A felderités — informaciogyiijtés — informacidértékelés folyaman
mér észlelhetjiik, hogy partneriink melyik utat valasztotta.
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Eladési pozicioban a leggyakoribb targyalasi (meggy6zési) technika az
an. AIDA-modell alkalmazasa (amely elemeinek alkalmazasa tulajdonkép-
pen mindenféle targyalasi modnal megfigyelhetd). (Ez az USA-ban 1898-
ban indult ,,h6dito” utjara.)

Elemei:

A = ATTENTION: a vevé figyelmének felkeltése,

I = INTEREST: a vevd érdeklédésének fenntartasa,

D = DESIRE: a vevd vasarlasi ohajanak felkeltése,

A = ACTION: a vevdt cselekvésre, vételre, szerzddés alairasara késztetni.

A Klasszikus tigynokok szokték alkalmazni a szabvdnyszéveg modszerét,
ez eldre betanult ,.konzerv” érvrendszer, hatékonysaga éppen ezért kicsi.

Hatékonyabb, de nehezebb modszer a sziikségletkielégitd targyalasi tech-
nika, valamint a mélyeladds. Az els6 modszerek a lényege, hogy az elado
figyelmesen meghallgatja a vevé igényeit, problémait, majd ennek alapjan
megoldast javasol, amely kielégiti a feltart szitkségleteket. A mélyeladas el-
sésorban az elado—vevd kommunikacios kapcsolatanak pszichologidjara
épit, de felhasznalja a tobbi technika egyes elemeit is. Csoportos targyalas-
nal ezek a sémak tisztan alig alkalmazhatoak, hiszen a csapatmunka megko-
veteli a szerepek folosztasat, a kiilonféle taktikak bevezetésére nagyobb a le-
hetdség.

Az ajénlattétel és alku soran a kooperativ stratégia mindig hangsulyozza
a megegyezést, elsé 1épésként az elvi egyetértést és végiil a részletekben tor-
ténd megegyezést. Az ajanlat megtételekor killondsen fontos, hogy nyiltnak,
megbizhaténak és dszintének tiinjiink, kiilonben az eddigi kedvezd légkor el-
romolhat és a targyalas nyilt kiizdelemmé, harcca alakul 4t. Ez kovetkezik be
akkor, ha ti] magas ajanlati arat (vagy tal alacsony vételi drat) adunk meg,
(azaz, ha a piaci viszonyokhoz képest ,,védhetetlen” ajanlatot tesziink) — ki-
véve, ha az adott kulturdban a nagymértékii engedmények addsa-kapasa az
alku ,eldirt” rendszerét képezi. Tipikus példa erre az arab, illetve tordk ke-
reskedd iizleti felfogasa.

A targyalds barmely (érdemi) szakaszaban eléfordulhat, hogy hosszabb
,eléadasra”, 6nallé megnyilatkozasra van szilkség valamely javaslatunk, al-
laspontunk kifejtése avagy megvédése érdekében (pl. egy ij termek ismerte-
téséneél).

Mig a parbeszédben a hallgatolagos megallapodas szerint egy-két percig
lehet nalunk a sz, itt nincs ilyen megkdtés. Azonban pszicholégiai megfi-
gyelések szerint kb. 10 perc utan rohamosan csokken a figyelem, ezért érde-
mes elére jelezni, ha til kivanjuk lépni ezt az 1dot. Onéllé beszédnél
méginkabb figyelembe kell venni a partner informéacioigényét és szovegel-
véarasat — hiszen itt kevesebb visszajelzésre van modja, mint a dialogusnal.
Még lényegesebb, hogy megkdnnyitsiik az informéciok befogadasat és fel-
hasznalasat.
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Ennek a folyamatnak (a kontextualizaldsnak) a szerkezete: az informacid
bevezetése a szdveg barmely pontjan — ,,atszallitds”, vagyis az informacio
felelevenitése egy késobbi ponton — felhasznalas.

Természetesen a hallgato feltételezi és elvérja a kdvetkezOket:

— a f6 téma és a megértéshez sziikséges tovabbi informéciok mind hangoz-
zanak el a szoveg elején,

— az 6t érdekld részletekrél legyen szo — a szoveg relevans legyen szamara,

— a beszél8 tegye egyértelmiivé alldspontjat, az informacio adagoldsanak
iiteme legyen optimalis szamara.

Ezeknek az elvarasoknak a kovetkezd makroszerkezet felelhet meg:
. a szituacio leirasa,
. a szituacioban jelentkezd kérdés/probléma leirasa,
. megoldési javaslatok és ellenvetések,
. megoldas,
. zar6 formula.

o e b —

Ez a struktira tiinik optimalisnak elméletileg, mert megeldlegezi és
megvalaszolja a lehetséges kérdéseket — a modern szovegtan allaspontja
szerint — torténelmileg is, hiszen alapegységeiben megegyezik a hagyoma-
nyos retorikaban feldolgozott beszédszerkezettel, amely a gyakorlat soran
alakult ki.

A kooperativ targyalasi stratégianak a megdllapoddst célzo tovabbi tartalmi
elemei lehetnek:

~ targyaldsi sziinet kérése (illetve javaslata). Féleg holtpontra jutaskor ajan-
latos megoldas; a sziinet lehet akéar egy napos is, ,,az aludjunk ra egyet”
felkialtas jegyében. Ez lehetdvé teszi mind a két fél szamara a presztizs-
vesztés nélkiili ideiglenes visszavonulast;

— fehér asztal invit: megallapodas el6tt ebéd-, illetve vacsorameghivas,
a kotetlenebb helyszin (és az evés-ivds) hatiséara oldottabb légkdrben
gyakran pillanatok alatt elharitjik a felek az eddig reménytelennek tiind
akadalyokat. Hasonlé eredményre vezethet egy kozds teniszparti, vagy
golf (angol-amerikai megoldas);

— ,push money”: A diszkrét megvesztegetés néhany fejlédo orszagban az
iizletkotés feltételét jelenti, de kivételes esetben az europai-amerikai tiz-
leti kultaraban is sikerrel alkalmazhat6;

— {szinteség, szituaciotdl fiiggben (ha a partneriink is a kolcsonbsen eld-
nyos megallapodas hive) feltarhatjuk lehet&ségeink hatarat. Partneriink
csak akkor fogja akceptalni szinteségiinket, ha kordbban, az alku soran
még nem éltiink az ,6szintén megmondom, hogy ez a legutolsé ajanla-
tunk” cimii formulaval;

— kolesonds érdekek és célokra vald hivatkozds: eltérd allaspontok iitkoze-
sénél inkabb az érdekekre kell koncentralni;
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— a partner onbecsiilésének erdsitése: a pozitiv énkép megerdsitését szol-
galja, ha a partnert gyakran szolitjuk meg teljes névvel és ranggal.
(P1. Herr Direktor Schwarz stb.) Amerikai targyaloknal ez kevésbé hata-
sos, oft inkabb a keresztnévvel torténd megszolitas elényds, barati kap-
csolatot szimulél, Ide tartozik, hogy a targyalas folyaman keriiljiik a vevo-
ben negativ asszocidciot kelté szavak haszndlatat Ggy, mint: koltsegek,
gond, rossz, dontés, nehéz, kotelezo, kotelem, kételezettség, fizetni, fajda-
lom, halal stb.

A pozitivakat viszont gyakran hasznéljuk: egészség, garancia, megérteni,
igazsag, jog, bizalom, pénz, biztonsag, 0j, nyereség, érték, boldog, kom-
fort stb.

A versengd, egyoldali elényokre torekvé targyalasi stratégidra jellem-
20 az agressziv magatartds, gydzni akards, dominancia, dllando informa-
cié szerzésre vald térekvés, a masik fél gyenge pontjainak feltarasa érde-
kében.

Taktikai eszkoztara:

— egyoldalu engedmények kfkényszerr’tése a kialkudott arat nem tekinti vég-
leges megallapodasnak, hanem 1j kiindulasi-targyaldsi alku alapjanak,

~ pokerarc: nem ad metakommunikativ visszajelzést, ellendll a kooperativ,
barati 1égkér megteremtésének,

— tuljatszott érzelmek: eltulzottan gesztikuldld, harag, felhdborodds kifeje-
zése, destabilizalo hatast,

— varatlan tilzdasok: meglepetések, bloffolések,

— marathoni targyalds: 1d6hizas, az ellenfél fizikai, pszichikai ellenallasa-
nak megtdrése, a totalis kifarasztas a célja; kiegésziilhet kavé, iidito, étel
kinélésénak hiényéval stb. A marathoni targyalas mar az an. ,,piszkos

— , nincs ra felhatalmazasom”: a targyalés végén kozli a partner, hogy nincs
joga megallapodni, az a f6noke hataskore. Kivédése: a targyalas elején
tisztazni kell a résztvevOk hataskorét, s6t akar a megbizo- (felhatalmazo-)
levél bemutatasat is kérni lehet (ha alapunk van a gyanakvasra),

— fenyegetés, ultimatum: veszélyes taktika, a targyalds azonnali befejezésé-
hez vezethet.

Mit lehet tenni, ha a partner ilyen (vagy hasonld) harci eszkozoket vet be?

A legjobb ellentaktika a rendithetetlen nyugalom és annak tiinteté kimu-
tatdsa, hiszen ezzel jelezziik, hogy nem jar sikerrel a destabilizalo taktika.
Adott esetben abba kell hagynunk a targyalast és ki kell vonulnunk. Az en-
gedmenyes targyalasnal pedig arra kell iigyelni (mindenfajta alkunal), hogy
szigoriian a viszonossag elvén, csak viszont engedményért enged_]unk'
(Ezért kell feltételes modban fogalmaznunk: ,,ha On x engedményt ad, mi is
készek lennénk arra, hogy ... stb.”).
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A targyalas utolsé szakasza a megallapodas rogzitése és az aldiras (vagy-
is: a ratifikalas). A szerz8dés egyiittes fogalmazasa (illetve a szerzddésterve-
zet véglegesitése) elmélyiti a kozos munka élményét, és a feleket a szerzo-
dés betartasara moralisan , kényszeriti”. Ha nem jart sikerrel a targyalds, ak-
kor is célszeril jegyzOkonyvben rogziteni az eltéré allaspontokat, amely ké-
s6bb utat nyithat a folytatashoz.

7.3.  Idegen kultirak taldlkozasa az lizleti életben

Korabban gyakran hivatkoztunk arra, hogy bizonyos viselkedési-targyalasi
modok, eljarasok az adott kulturkortdl fiiggnek. Természetes, hogy maskent
kell tirgyalni egy keleti, tavol-keleti és egy amerikai lizletemberrel, de ré-
gion beliil is kiilonbséget kell tenni pl. a kinai és a japan, az irani és a kuvai-
ti, az angol és a német targyalasi kultira és szokasok kozott.

A kiindulasi pont: a masik fél ,,méassaganak” elfogadasa, illetve a sajat
,massagunk” elfogadtatisa! Szabaduljunk meg az elditéletektdl és sztereoti-
piaktol. A sikeres targyalashoz szitkséges ismerniink a targyald partner nem-
zeti kultardjat, torténelmét, hagyomanyait. Ertelmezniink kell az eltérd me-
takommunikacios jelzéseket. (Pl. a semita népek targyalasi tavolsaga rovi-
debb, mint az europaiaké. Durvan megsérthetjiik tehat lizletfellinket, ha hat-
ralépésiinkkel vagy hatrahizodasunkkal helyreallitjuk az altalunk normalis-
nak tartott személyes tavolsagot.) A szembenézés az Gszinteség, odafigyelés
jele (altaldban), de egy ,tipikus” amerikai ideges lesz az altala tal merevnek
tartott tekintetiink hatasdra. Az arab targyalé megsértodik, ha bal kézzel
adunk 4t neki egy prospektust, targyat, ajandékot, hiszen az a , tisztatalan”
keziink.

A példakat vég nélkiil lehetne folytatni, mikozben megengedhetetlen mo-
don altalanositgatunk: ,egy arab”, a ,tipikus” amerikai, a ,kinai” targyalo
stb., hiszen a viselkedését mindig a konkrét ,,szarmazasi hely”, neveltetése,
iskolazottsaga, vallasa tarsadalmi statusa hatarozza meg.

A verbalis kommunikéacional figyelembe kell venni; nem biztos, hogy az
azonos elnevezéseken ugyanazt a fogalmat értik a targyalo felek. A nyelvi
relativitas (Sapir és Whorj) hipotézise szerint a kiilénbdzo nyelveken beszélo
emberek kiildnbozéképpen latjdk a vilagot! Vagyis az idegen nyelv mas vi-
lagszemléletet jelent. Elképzelhetd az is, hogy egy adott fogalomnak nincs
megfeleldje az idegen nyelvben, vagy pedig tobb hasonl6 is van. Tipikus pél-
da: az eszkimoknal a ,,h6” széra tobb szinonima taldlhatd, a ho jellegétdl
fiiggden, ugyanakkor Nigéridban nincs sz6 a hora — hiszen ott ez a valos do-
log nem létezik — viszont cca. tiz szinonima van a homokra, mivel a homok-
vihar és tipusai ott szignifikans jelentoséggel birnak a mindennapi valos élet-
ben. Hasonlo példékat talalhatunk elvont fogalmak hasznélatanal is.
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A nemzetkozi kereskedelemben a személyes eladas folyamatiban ezért az
izletember kulturalis felkésziiltsége (kommunikacios készsége mellett) don-
t6 sikertényez0 lehet.
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