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Kommunikacionk hatékonysagat a sikeresen kezelt helyzetek szama és az azokra forditott idG
»,mennyisége” hatdrozza meg. Mindenkit foglalkoztatott mar a gondolat: Hogyan vélhatok én is
meggy6z6bbé?

Az 0OsztonOs és a professzionalis kommunikator kozotti kilonbség a felkésziltség szintjében
mutatkozik meg! Ne bizza On se a véletlenre a sikert!

Meggy6zési stratégiat érdemes folytatni minden esetben, ha a cél a hosszu tavu egylttmikodés,
kolcsonos elégedettség fenntartdsaval. Fontos, hogy mindkét fél nagyjabdél azonos mértékben
érdekelt legyen a témaban. Az érdek alapu megkozelités idedlis mdédszer a bizalom kialakitasahoz,
fenntartdsahoz.

“Amikor valakivel beszélsz, sose azzal kezdd, amiben eltér a véleményetek. Kezdd azzal, hogy

kiemeled és hangsulyozod azokat a dolgokat, amiben megegyeztek.” (Szokratész)

Ez a stratégia tiszteletben tartja az egyéni kilonbségeket, mikézben segit abban, hogy ne rogziljink egy
adott helyzetben.

CEL: hosszu tavu egyiittmiikodés!

Az érdek alapu kapcsolati megkozelités szabdlyai:
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g

g

A legfontosabb a jé kapcsolat

Amennyire lehetséges, viselkedjink a partneriinkkel szemben nyugodtan, és prdbaljuk
megteremteni a koélcsénos tisztelet alapjait. Legylink udvariasak, és még nyomds hatdsara is
maradjunk konstruktivak.

Valaszd kilon a személyt és a problémat

igy valds problémadkat tudunk megvitatni anélkiil, hogy tonkretennék miikddé kapcsolatokat.

Figyelj az elhangzé érdekekre

igy megérthetjiik a hattérben meghtiz6dé okokat.

ElGszor hallgass, aztan beszélj

Egy probléma eredményes megolddsdhoz meg kell érteniink a masik fél allaspontjat, mielGtt
megvédenénk a sajat poziciénkat.

Rogzitsiik a tényeket

Egyezziink meg és rogzitsik a célokat, megvizsgadlandd elemeket, amelyek befolyassal lehetnek a
dontésre.

Vizsgaljuk meg a lehetGségeket egyiitt
Legylink nyitottak arra, hogy létezhet egy harmadik valtozat, amit egyitt is megtaldlhatunk.

A fenti szabalyok alkalmazasaval elkeriilhetjlik a szembenallast és kdlcsonods ellenszenvet, vagyis azt, hogy
kicsusszon a kontroll a kezlinkbél.
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A tudatos vitakezeléshez érdemes 6nvizsgalatot tartani és tisztaba jonni azzal, hogy a személyiségiink,
habitusunk milyen 6sztonds megnyilvanulasra késztet. Nincs helytelen vitakezelési stilus, mindig a helyzet
donti el, hogy mi mondhatd idedlisnak. Kolcsonds megelégedéshez azonban csak a ,meggy6z6” és
»problémamegoldd” stilus vezet!

A ,MEGGYOzH” STiLUS

Célja elfogadtatni egy tervet, egyezségre jutni, valtoztatdst eszkdzolni. Ahhoz, hogy meggydz6
legyen, a fellilpoziciondlt személy elfogadja a beszélgetStars indokait. Az érzelmeket tudomasul veszi,
de ez nem befolyasolja a helyzetet.

Motivacio: kézzelfoghaté vagy nem kézzelfoghatd jutalommal tesszik érdekeltté a személyt, de
ehhez fel kell mérni a helyzetet és ismerni kell a személyt.

A varhaté eredmények: az elvaras teljesiil, de az érdekeltség csak rovid tava.

Akkor lehet alkalmazni, amikor a motivalasra vonatkozé informdcidk helyesek, ha a probléma
megoldasara elGz6leg kisérletet tettlink, de nem tudtuk megoldani, vagy ha nyereséghez juthatunk a
beszéI6 altal.

A ,,PROBLEMAMEGOLDO” STILUS

Célja: a problémdk megolddsa, a kozos érdekek megdllapitdsa, a k6zos tevékenységek lebonyolitasa.
A kommunikacio alatti viselkedés: az érzelmek és a kozos érdekek feltarasara iranyuld kérdések,
informacidgyljtés, gondolatok és vélemények megosztasa. Az érzelmeket elismerik, nem kritizaljak, a
viselkedés meghatarozéjanak tekintik, bizonyos érzelmeket nyiltan megosztanak.

Osztonzés: a problémara, és nem a személyre valé koncentralds eredményeképpen mutatkoznak
majd meg az eredmények.

Eredmények: az esetek nagy részében a problémak megoldédnak.

Akkor alkalmazzuk, ha tartés magatartas-valtozast akarunk elérni, amikor informacidkat szeretnénk
szerezni, amikor szamitani szeretnénk a beszélget6tarsra a terv kivitelezésében.

»ROSSZALLO/HELYTELENITO” STILUS

Célja: a hibak vadaszasa, a kritizalas, a vadolds, a blinbak-keresés.

A kommunikator magatartasa a kovetkez6kben nyilvanul meg: a biré szerepét jatssza, értékelg,
birdld, er6s érzelmi telitettségli szavakat hasznal; nem adja meg a lehetdséget a valaszra. Ez
ellenséges magatartdst, sértédést és védekezésre valé hajlamot valt ki a hallgatébdl. A hallgatéd
tdmadassal vagy a kommunikacidbdl vald kilépéssel valaszol.

A kommunikacids stilus elvdrasai: a hallgaténak az 6 itéletét és hatalmat kell elfogadnia, vagy
valaszolnia kell a kimondott vagy a kommunikaciéba beleérthet6 fenyegetésre.

Az elért eredmények a kovetkez6k lehetnek: a hallgatd elfogadja ezt a helyzetet, vagy valtoztatnak a
helytelenitd stratégian, ha a hallgaté elismeri a vad jogossagat, és egyetért a masik fél itéletével.

Ezt a stilust abban az esetben lehet alkalmazni, amikor valakinek meg kell gy6z6dnie arrdl, ki a
felel@s bizonyos tettekért, és amikor mas stilus nem hozza meg a kivant eredményt.

, TAJEKOZTATO-IRANYITO” STILUS

Célja: megmagyarazni valamit, utasitani valamire, rendelkezni valami fel6l. Ellen6rz6 és dominans
magatartdst von maga utan. Bar az egyén érzelmeit elismeri, ezeket ki is hagyja a jatékbdl.

Az 6sztonzés egyszerU: ez feladat, tehat el kell végezni. Bizonyos mértékben fenyegetést is tartalmaz
(,,nincs mas valasztasod”).

Az eredmény lehet passziv elfogadds, taldn az ellenséges érziilet is kialakulhat, amikor a helyzet
kétértelmd, megjelenhet a masik fél utasitasainak és cselekedeteinek szabotalasara valé hajlam.
Akkor lehet alkalmazni, amikor valds kényszerit6 kdriilmények ezt kivanjak, és mas Ut nem létezik.
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BizZALOMEPITES

Légkorteremtés

FELDERITES - INTERJU

Igényfelmérés, informaciok gyljtése, kiinduld allaspontok

AJANLATTETEL

Ajanlatok meghallgatasa, tisztazasa (kérdezés, aktiv hallgatas)

A legkedvez6bb legyen szdmomra az ajanlatom, hogy szabad mozgasterem legyen az
alkura, de az ajanlat minden pontjat meg kell tudni indokolni.

Az érvelés és meggy6zés az ajanlattétel utan kovetkezik (pont ezért kell tudni
megindokolni).

Ha partnert6l nem jon viszontajanlat, hanem a sajat ajanlatomba kot bele, azonnal
vissza kell utasitani, nem szabad magyarazkodni, hanem meg kell hallgatni, mit var el 6!
Ha szdmithatunk arra, hogy partneriink versengd tipus, akkor én teszem az elsé
ajanlatot, mert ilyenkor én szabom meg a keretet (pl. legmagasabb arat mondom,
koltségek pedig megadjak a legalacsonyabbat).

ALKUDOZAS, EGYEZKEDES

K6zosen elfogadhaté elemek kiemelése
Az érdekek feltarasa (ha szlikséges)

Az ajanlatok kozelitése

Kalénbségek athidalasan munkalkodas
Kifogdsok kezelése

MEGALLAPODAS

Dontés, megegyezés

LEZARAS, BEFEJEZES, RATIFIKALAS

A kedvez6 benyomasok megerdsitése

-

érvek és bizonyitékok helyett megprdébalni kitalalni, hogy melyik félnek van igaza

eleve sikertelennek tekinteni azt a targyalast, amelynek az elején, még reménytelennek tiinik
az alladspontok kozelitése

a kemény targyalast 0sszetéveszteni a makacssaggal és a vélt makacssag miatt diihdssé valni
a gyengeség, bizonytalansag jelének tartani a targyalas elnapoldsat vagy felfliggesztését

figyelmen kiviil hagyni, hogy a targyalasi stilus, viselkedés milyen hatast gyakorol a partnerre
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A meggy6zési folyamat soran nagy hasznunkra lehet, ha az Ugynevezett értékesités-orientaciora
épitve alakitjuk a beszélgetéseinket, vitdinkat. Az értékesités-orientacié harom tudatos Iépésbdl all,
melynek kommunikaciés elemeit professziondlisan alkalmazva jelentsen noévelhetjik az esélyét
annak, hogy allaspontunk kifejtését kovetéen (érveléstechnika) egyetértést érhetiink el!

Ravezetd kérdés — ,,igen kérdés”

Haszonérvelés - feltart sziikségletekre hangolva!

Ellenvetés- és kifogaskezelés

KERDEZESTECHNIKA

Hasznalj nyilt és zart kérdéseket!

v

[<

[<

[<

[<

[<

16 kérdésekkel olyan helyzetet alakithatunk ki, amelyre eladasi javaslatot épithetiink.
Kérdésekkel az érdeklédésiinket is kifejezhetjlik.
A kérdezb képes az 6hajtott valaszt vagy reakciét elGhivni.

A kérdésekkel feltarhatjuk és elemezhetjik az Partner ellenalldsat, motivacidit, aggalyait, rossz
tapasztalatait.

Aki kérdez, meghatarozza, hogy mirél folyjon a beszélgetés — a beszélgetés optimalis irdnyitasanak
az eszkoze.

A kérdések segitenek a Partner személyiségének alaposabb felmérésében (intelligencia, elGitéletek,
szaktudas, képzettség, érdeklGdés).

ERVELESTECHNIKA

v Csak olyan érveket hasznalj, amelyek az adott Partner esetében jelentGséggel birnak.

v Dolgozz alternativakkal még akkor is, ha kezdett6l fogva vilagos, hogy csak egy igazan j6 megoldas
van. A Partnernek legyen lehet&sége valasztani. Természetesen a jobbat kell favorizalni.

v  Csak valds érveket hasznalj. Egy nem helytallé érv, és oda a bizalom.

v Minden érvnek bizonyithatdnak kell lennie, kiilénben azok csupan latszat érvek. Ha lehet, mellékelj
tényeket.

v Erveid ne csak logikusak, hanem érzelmekre hatéak is legyenek. A Partneredet erésebben vezérlik
az érzelmei, mint gondolnad.

v Ne csak technikailag érvelj hanem alakitsd &t azokat lathaté elényokké. Epits a
nyereségérdekeltségére.

v Atargyalds vége felé ismételd meg a legfontosabb érveket, hogy elmélyiiljenek, régziiljenek.

v Ellenvetéseket, kifogdsokat sose cafolj kozvetlendil.

v Ervelés sordn hasznalj retorikai fogasokat: a fesziiltségkeltés sziineteit, fokozdsokat, hangsulyokat,
kolt6i kérdéseket, 6sszehasonlitasokat.

v Ervelés kdzben a Partner nyelvét beszéld
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ELLENVETES- ES KIFOGASKEZELES
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Gondoljuk végig, milyen kérdések merilhetnek fel! Azokbdl késziiljiink elére!
Ismételjiik el hangosan a kérdést!

0 Bizonyossa valhatunk abban, hogy jol értjik-e

0 Id6t nyeriink, hogy atgondoljuk a feleletet
Mindig Gszintén valaszoljunk a kérdésre! Akkor is, ha nem tudjuk a megfeleld valaszt!

Maradj nyugodt és targyilagos. Ne nyilvanitsd ki rogton a mimikaddal, gesztusoddal vagy
testtartasoddal, hogy nem kivantad ezt az ellenvetést!

Engedd, hogy a Partner befejezze a mondanddjat és érdeklGdéssel hallgasd végig!
Tarts rovid gondolkodasi sziinetet, miel6tt valaszolsz, vagy azonnal kérdezz vissza, hogy id6t nyer;j!

Gondold végig, hogy mit akarhat a Partner. Erzelmi vagy raciondlis ellenvetésrdl van-e szé. Az
érzelmi ellenvetést nem fogod tudni raciondlis érvekkel semlegesiteni.

Haszndlj aktiv hallgatdst. Foglald 6ssze a Partner altal mondottakat.
Prébalj mindig nyugodtan és targyilagosan beszélni, érzelmeidet kontroll alatt tartani.
Flizz kérdést az ellenvetéshez. Aki kérdez, az iranyit!

Az a helyes megoldas, ha komolyan meghallgatjuk a Partnert, igazat adunk Neki ott ahol lehetséges,
és az eddig adott informaciot kiegészit6 érveléssel tesszik teljessé, vagy bizonyitjuk, ha a Partner
kételkedik benne.

Ne mondj ellent! Ne mondj ,,nem”-et! A lehet6ségeket ismertesd, ha lehet, kinalj fel tobb
lehet&séget, alternativat.

Hajlékony kifejezésmadddal kerdiljiik a Partner kdzvetlen megcéafolasat.

A j6 kérdez6technika hatdsosan kapcsolhatd 6ssze a kifogdsok megvalaszolasaval.
Kérdésfeltevéseinkkel egylitt gondolkodasra, vagy a megoldasok kozos keresésére 6sztondzhetjik
az Ugyfelet.

A targyalasra valo felkésziilés fontos része azon gondolkodni, hogy mit tesziink olyan szituacidkban,
amelyekre nem sikeriilt el6re felkészilnilink, tehat a rendkiviili helyzetekben.

Nem valaszolhatsz meg minden kérdést!

Az elhalasztott valasz apropdt teremthet a beszélgetés, targyalas folytatasara is!

Példamondatok:
Ezt el lehet mondani, azonban azt is figyelembe kell venni...

Megértem, hogy erre a kdvetkeztetésre jutott, azonban...

Természetesen ebben igaza van, de ha figyelembe veszi...

Megértem az allaspontjat

Erre gondoltunk mi is...
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Természetes tényként kell kezelni, hogy a Partner érdeklGdésére szamot tart a javaslatunk!

v A meggy6zési folyamat soran mindvégig a Partner helyzetébdl, problémaibdl, érdekeibdl vagy
6hajaibdl induljunk ki, hogy ne tdmadjon az, az érzése, raerdltetiink valamilyen megoldast. Ugy
kell éreznie, hogy a szamara legjobb megoldas megtaladlasan faradozunk.

~ Ne szakitsd félbe a Partneredet. Ha mégis, azt kérdéssel tedd meg.

v Kommunikalj asszertivan!

verbalis és non-verbalis stilusjegyekre is ligyelj!
Kiiszobold ki az agressziv (kioktatas) és az alarendelé kommunikacio stilusjegyeit (pl.
feltételes mad).

v A beszélgetés folyaman végig lgyelj a non-verbdlis kommunikacié stilusjegyeire:

megfogalmazas - udvarias, valasztékos

hang, hanghordozas - sugalljon el6zékenységet
hangszin - meleg, baratsagos

dinamika, tempo6 - hatarozott, magabiztos

v Természetes tényként kell kezelni, hogy a valaszunkat elfogadja, a javaslatunk érdekli, a
magyarazatunk elfogadhaté a szamara!

v Mindig indokolj, lattasd a Partner hasznat. Mit, miért kérdezel, mit miért teszel, miért all
érdekében meghallgatnia Téged.

v Haszndlj tudatos kérdezéstechnikat, nyitott és zart kérdéseket. Kérdezz sokat, mutass
érdeklédést.

v lgyekezz haszonérvelés formajaban érvelni. Lattasd a viziot!

v Személyre szabott érvelést hasznalj!

v Adj kell6 mennyiségl informaciét — ezzel tiszteletet is mutatsz!

~ Ne mondj ,nem”-et! Helyette a lehetdséget ismertesd!

v Kerild a kényszerit6 (,kell”) kommunikaciot!

v Kindlj alternativakat! = a Partner valaszthasson = Neked, egyet favorizalni kell!

v Tégy gesztusokat!

v Ha zaklatott, mutass egyittérzést, fejezd ki!

~ Ne céfolj kozvetlenll! Akkor se, ha tudod, hogy hibas az érvelés vagy az informacid, amire
hivatkozik.

v Asikeres eddigi, harmonikus egylttm(ikodést elevenitsd fel, hivatkozz ra!

v Sikeres jov6beni egylttm(ikodést, jovéképet vizionalj

v Haszndld az ,aktiv odafigyelés technikdjat” — foglald Ossze az elhangzottakat! Elkeriilod a
félreértéseket. Ha a partner meggy6z6dik arrél, hogy megértetted az allaspontjat, konnyebben
fogadja el a Te véleményedet is!
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