Targyalastechnika
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A targyalds soran kell elérniink, hogy a kezdetben meglévé szembenadllds, a talan egymdsnak
ellentmondd elvarasok ellenére sikertljon kozos megoldast talalni a partneriinkkel. Ehhez a
folyamathoz szilkséges a masik fél bizalmanak elnyerése, amihez kovetnlink kell a targyalasok
[épéseit.

TARGYALAS = KOZVETLEN EMBERI KOMMUNIKACIO

e 2 személy kozott
e tobb személy kozott

TARGYALASI HELYZETEK

e Uzleti célu targyalds
e egyeztetd targyalas (konfliktus és ellentétes érdekek)
o értékesités

SZEMELYISEG MUKODESI SZINTIEI

1. értelmiszint

2. érzelmi szint

3. viselkedési szint — lathatd, érzékelhet6, a tobbire csak kbvetkeztetni lehet — sajat érzelmek, megfigyels-
képesség belejatszik az értékelésbe

EREDMENYES TARGYALAS ESZKOZEI

Milyen tavu a kapcsolat:

= hosszu tavu egylttmikodés: kolcsonds el6nyok a cél

= rovid tavu egylttm(ikddés: a verseng6 viselkedésformak sokkal inkabb el6térbe keriilnek

= egyszeri: atverds tipusu viselkedés is el6fordulhat ( nincs retorzid lehet&ség (mivel egyszeri kapcsolat)
¢ Milyen informdciéval rendelkezek
¢ Partner milyen informacidkkal rendelkezhet (ezeket rendszerezni, 6sszerakni illik!)

TARGYALASI DIMENZIOK / SZINTEK

e Tartalmi szint

e Személyes szint (fligg attol, hogy kik tlnek le)

¢ Folyamat szint: altaldban Gzleti kérdés (ez el6re tudhatd (esetleges bevezetés: levelezéssel))

Személyes interakciés kommunikacios szintet kell alapul venni: személyes benyomas, hatasa partnerre, stb.,
ezeknek a befolyasolasa (befolyasolja ezt a kordbbi kapcsolat az illetével (targyaltunk-e mar), és meghatarozza
a légkort).

A TARGYALAS FOLYAMATA

Raiffeisen — KKV Ugyféltalalkozé - 2014. 2 © Gordio Tanacsadd Csoport
www.gordio.hu



= felkészilés
= tdrgyalds

—>utdgondozas
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A SZAKERTOI SZEREP ELFOGADTATASA

Mehrabian & Ferris -1967:

a hitelesség, a szakértdi szerep elfogadtatdsa szempontjabdl a legfontosabbak:

Tartalom 7%
Megfogalmazas és vokalis elemek 38%
Non-verbalis kommunikacio 55%

Legfontosabb személyes hataskelt6 eszk6zok:

- gesztikulacié
- mimika

- testtartas

- tekintet

- nyelv

- hanghordozas

- tartalom
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KOMMUNIKACIO ES VISELKEDES HAROM FAIJTAJA

AGRESSZIV VISELKEDES

o Ugy allunk ki a sajat jogainkért, hogy masok jogait ezzel megsértjiik.
e Gondolatainkat, érzéseinket és véleményiinket nem a megfelel6 és nem elfogadhaté mddon fejezziik ki,
még akkor is, ha Gszintén azt hissziik, hogy ezek a meglatasok igazak.

Az agresszid masok rovasara erdsit bennilinket és szolgalhat arra, hogy masokat leszdljunk. Ez azon alapul, hogy

azt hisszik, a sajat véleménylink fontosabb, mint mdsoké. Mds emberek és kiils6 tényez6k hibaztatdsa jellemzi,

mikdzben nyajasan tdmadunk és anyaskodunk.

ONERVENYESITO VISELKEDES

e Kiallunk sajat jogainkért ugy, hogy ezzel nem sértjik masok jogait.

Ez a véleményilnk G@szinte, egyenes és hatarozott kifejezéséhez vezet, mikézben azt is kimutatjuk, hogy

megértettiik a masik fél dllaspontjat is.

ENGEDEKENY VISELKEDES

¢ Nem allunk ki a sajat jogainkért, vagy ha igen, akkor is olyan mddon, hogy azt mdsok konny(iszerrel
figyelmen kivil hagyjak.

e Agondolatainkat, érzéseinket bocsanatkérg, zavaros vagy 6nmegsemmisité modon fejezziik ki.

¢ Teljesen elmulasztjuk k6zolni nézetlinket, érzéseinket.

Az engedékenység azon alapul, hogy azt hissziik, hogy masok a mi igényeinket és véleményilinket kevésbhé

tartjak fontosnak, mint a sajatjukat. Tipikus engedékeny viselkedés, amikor hosszan magyarazkodunk, gyakran
hibaztatjuk magunkat, mikézben azt hissziik, hogy megprébalunk megfelelni a masik elvarasainak.

A viselkedés, viselkedést sziil.

A Te feladatod helyesen levezetni a beszélgetést, figyelmen kiviil hagyva a
sajat hangulatodat.
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1. FELKESZULES

Amikor a ,tartalom” mar megvan, j6het a targyalds technikaja.

Azt kell atgondolnunk, hogy milyen legyen javaslataink elGterjesztésének sorrendje, Gitemezése, logikaja, milyen
érveket, adatokat haszndlunk fel a masik fél meggy6zésére, és ezeket hogyan épitjik egymasra.

Van-e tapasztalatom hasonlé partnerrel? Tevékenység, méret? Mik voltak ott a specidlis kérdések,
megoldasok?

Ajanlatos elGre elképzelni, hogy a masik féltél milyen ellenérvek érkezhetnek, mivel védheti sajat allaspontjat.
A felkésziilésnek ebben a szakaszdban megprobaljuk modellezni a targyalast, végiggondolva menetét, esetleges
valtozatait. Minél tobb lehet&ségre készillink elére, annal kevésbé érhet benniinket meglepetés, annal
nagyobb esélyt teremtlink magunknak a sikeres megallapodasra.

Kivel lesz talalkozém?, névjegy, anyagok, mobil kikapcsoldsa ...

A felkésziilési szakasz egészen addig tart, mig megnyomod az Ugyfél irodajanak csengéjét.
Ez utdn mar a Partnerre koncentralj!

2. AZ ELSO BENYOMAS — A BEMUTATKOZAS

Az els6 benyomds szamit, az utolsé marad”

- bemutatkozas

- a résztvevbk beazonositasa

- az Ugyfélre figyelj, ne magadra

- protokoll — bemutatkozas és névjegyvaltas

3. JEGTORES

Alakuljon ki kdlcsonos szimpatia....

- fogadd el a kdvét... - 8szinte reakcidkat kaphatunk...
- kérdések: nem tereli a bemutatd irdnydba a beszélgetést / nyilt kérdés / érdekel a vélasz

4. INTERJU - IGENYFELMERES

e Miért jottlink el?

¢ Milyen témakat akarunk megbeszélni?

e Esetleg: milyen sorrendben?

e Mit szeretnénk elérni a targyaldson? (pl. tzletkotést)

¢ Miben tudunk ehhez hozzajarulni? (altaldnossagban, nem pontosan)
» f{rasos anyagot ne adj — elveszi a figyelmét!

A célzott érveléshez és tajékozottsaghoz informaciot kell begydjtenem:
Ne tudd jobban, hogy mi kellene az ligyfélnek! Kérdezz és javasolj megoldast!

Ez utdn mdr természetes tényként kezelheted, hogy az ligyfelet érdekeli a szolgaltatdsod, specidlisan neki
kialakithato formaban.
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A prezentacio soran, a felismert motivaciora épitve hangsulyozhatod a Partner szamdra fontos érveket,
elényoket.
Olyan példakat hozhatsz fel, amelyek hatnak az Ugyfél érzelmeire

5. JAVASLAT TETEL / PREZETACIO

Amit el akarunk érni: megértés — elfogadas - azonosulas

Mit mondijak el?
- Mondd el, mit mondasz majd el!

- Monddel!
- Mondd el, mit mondtal el!

Prezentacids szempontok:
- Bevezetés — a targyalas apropdja
- Felismerhetd szerkezeti felépités
- Ervek aldtdmasztasa példakkal
- Erzelmekre haté példak és megfogalmazas (szocialis érzékenység, presztizs....)
- Attekinthetd abrazolas
- Aterjedelem és tartalom 6sszhangja
- Rovid és vildgos mondatok
- Kell6 mennyiségl sziinet
- Egyenletes szemkontaktus
- Természetes gesztikulacid és mimika
- Osszefiiggések felmutatasa

- Befejez6 felhivas, egylttmikodésre mozgdsitas

6. ZARAS
- Ne menteget6zzink...tulsdgosan is igénybe vettem a figyelmuiket...nem sikeriilt mindent
elmondanom...
- Mondjdk el a véleményiiket!

- akovetkez6 megbeszélés témaja és Ujabb érintettek.

7. UTOMUNKA
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Targyalasi stilus meghatarozasa
A céljaink, a rendelkezésre all6 id6, informacid és a partnerhez két6dd rovid és hosszu tavu viszonyunk alapjan

lehet kivalasztani az adott helyzetben sikeres targyalasi stilust, amelyb&l alapvetSen két valasztasi lehet&séglink
van:

NYERG-VESZTO TARGYALAS

= A verseng6 emberek szinte mindenre ugy tekintenek, mint allandé harcra, amelyben nyertesek és
vesztesek vannak.

= Az ilyen stilust kdvet6 targyaldk mindenaron el kivanjak érni a céljaikat, anélkiil, hogy térédnének
masok céljaival, érzéseivel.

= A nyer6-veszt§ stilust képvisel6k csak sajat nyereségiikkel vannak elfoglalva, és nem foglalkoznak
azzal, hogy az eredmény végil a masik fél vesztesége.

= A nyer6-veszt§ stilusnak a lehet&ségei korlatozottak abban az esetben, ha a felek tartds kapcsolatban
kell, hogy alljanak egymadssal.

= Az dllandd nyer6-veszt6 csatarozasok ellenfelekké teszik a partnereket és ennek kovetkeztében akkor
sem tudnak majd megbizni egymasban, amikor sziikségiik lenne az egylttmikddésiikre.

= Ha a targyaldpartneretekkel hosszu tdvon kivantok egylittmdkodni, akkor a kdlcsénds megelégedésre
torténd targyaldsokat részesitsétek elénybe.

NYERG-NYERO TARGYALAS = TARGYALAS KOLCSONOS MEGELEGEDESRE

= Egymas legybzése helyett a probléma legy6zésére Osszpontositunk, és olyan megoldast keresiink,
amelyben a targyalépartnerekkel egyiitt jol jarunk.

= A kolcsénbs megelégedésre torténd targyaldaskor olyan nyer-nyer eredményre toreksziink, amely
mindegyik fél szamara nyereséggel jar.

= A nyer-nyer stilusnal a konfliktust megoldandd feladatként kezeljik és ezért olyan alkotd
megoldasokat taldlhatunk, amelyek mindkét fél pozicidjat javitjak, mikozben a felek kdzelebb keriilnek
egymashoz.
A koz6s megoldas megtalalasahoz meg kell ismerniink a sajat elvarasainkon tul a partnerek elvarasait.
A célok ismeretében van lehet6ség arra, hogy a minden fél szamara megfelel6 megoldast megtalaljuk.

= Ez altalaban sokkal id6 és munkaigényesebb folyamat, mint a nyer-veszit stilus alkalmazasa, de a tartés
partnerek estén megéri a befektetés, amelynek eredménye a hosszu tava, mindkét fél szdmadra sikeres
egylttmUikodés.

= A kolcsénés megelégedésre torténd probléma megoldas maradéktalanul kielégiti mindegyik fél céljait.
Sok esetben taldlhaté ilyen megoldds, ha mindannyian pontosan meg tudjuk fogalmazni az
igényeinket, és nyitottak vagyunk a masik fél dlldspontjdnak befogaddsara. Ha pedig nem teljesithetd
mindkét fél akarata maradéktalanul, akkor johetnek a kompromisszumos megolddsok.

KOMPROMISSZUM

= Sok targyald egyenlGséget tesz a kozés megelégedésre torténd targyalds mindkét fél szamara
nyereséggel jaréd eredménye és a kompromisszum kozott.

= A kompromisszum olyan egyezséget jelent, amelyben mindkét fél valamirél lemond, amit valdban el
akarat érni.

= Ez egy olyan eredmény, amikor egyik fél sem elégiti ki teljes mértékben az igényeit.
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= A kompromisszum stratégidja azon a hibas feltevésen alapul, hogy az én igényem meg a masik igénye
mindig szemben all egymassal, ezért soha nem érhetd el a kélcsonos elégedettség.
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Ravezet6 kérdés — ,,igen kérdés”

Haszonérvelés — feltart motivaciéra hangolva!

Ellenvetés-és kifogaskezelés

Haszonérvelés

Olyan fogalmazdsi technika, amelyben nem csupdn tényt kézliink az Ugyféllel, hanem tgy mutatjuk be, hogy
az igénybevétel esetén szdrmazo elényt is hozzakapcsoljuk.

MoTIVACIOK

e Racionalisak
e Erzelmiek
e Pszicholdgiaiak

e Szocialis természetiiek

Ne az drut, hanem a tulajdonsdgait, hasznait, az Ugyfél szdmdra el6nyds vondsait, valamint specidlis
szolgdltatdsait adjuk el.

VASARLASI, CSELEKVESI MOTiVUMOK

«» Takarékossag

% Nyereségvagy

% Idémegtakaritds

< Kényelem / Tisztasag

< Egészséglgyi / Szocidlis sziikségletek
< Biztonsag

< Esztétikai megfontolasok

« Utdnzas

% Presztizs

% Ujitas / Luxus

% Megbizhatdsag
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KERDEZESTECHNIKA

Hasznalj nyilt és zart kérdéseket!

e Jo kérdésekkel olyan helyzetet alakithatunk ki, amelyre eladdsi javaslatot épithetiink.

e Kérdésekkel az érdeklédésiinket is kifejezhetjik.

e Akérdezd képes az 6hajtott valaszt vagy reakciét elGhivni.

e Akérdésekkel feltdrhatjuk és elemezhetjiik az Ugyfél ellenalldsat, motivacidit, aggélyait, rossz tapasztalatait.

e Aki kérdez, meghatdrozza, hogy mir6l folyjon a beszélgetés — a beszélgetés optimalis irdnyitasanak az eszkoze.

e A kérdések segitenek az Ugyfél személyiségének alaposabb felmérésében (intelligencia, el&itéletek, szaktudas,
képzettség, érdekl6dés).

e Akérdések lehet6vé teszik, hogy a konkurencia befolyasat feltérképezziik.

ERVELESTECHNIKA

*  Csak olyan érveket hasznalj, amelyek az adott Ugyfél esetében jelentSséggel birnak.

¢ Dolgozz alternativdkkal még akkor is, ha kezdettdl fogva vildgos, hogy csak egy igazan j6 megoldas van. Az
Ugyfélnek legyen lehet6sége vélasztani. Természetesen a jobbat kell favorizalni.

e Csak valds érveket hasznadlj. Egy nem helytalld érv, és oda a bizalom.

¢ Minden érvnek bizonyithatdnak kell lennie, kilénben azok csupan latszat érvek. Ha lehet, mellékelj
tényeket.

e Afelvetett érvek mellett szébajové kifogasokat jegyezd fel, fogalmazd meg rdjuk irdsban a valaszt.

e Erveid ne csak logikusak, hanem érzelmekre hatdak is legyenek. Az Ugyfelet erdsebben vezérlik az
érzelmei, mint gondolnad.

* Ne csak technikailag érvelj, hanem alakitsd &t azokat lathaté elényokké. Epits az Ugyfél
nyereségérdekeltségére.

*  Atdrgyalds vége felé ismételd meg a legfontosabb érveket, hogy elmélyiiljenek, rogziiljenek az Ugyfélben.
¢ Ellenvetéseket, kifogdsokat sose cafolj kbzvetlendl.

e Ervelés soran hasznalj retorikai fogasokat: a fesziiltségkeltés sziineteit, fokozasokat, hangstlyokat, kolt6i
kérdéseket, 6sszehasonlitdsokat.

Ervelés kozben az Ugyfél nyelvét beszéld, tehat ne terheld a szakmai székincs hasznalataval.
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ELLENVETES- ES KIFOGASKEZELES

Az Ugyfél kifogdsait pozitivan kell értékelni: megmutatja, hogy hol van még sziikség pétlélagos
informdciokra, hol térténtek félreértések, vagy hol becsiiltiik fel rosszul az Ugyfél helyzetét.

A targyalasra valo felkésziilés fontos része azon gondolkodni, hogy mit teszlink olyan szituacidkban, amelyekre
nem sikeriilt el6re felkészilnlink, tehat a rendkivili helyzetekben.

Nem valaszolhatsz meg minden kérdést! Ezt Ok is tudjak!

Az elhalasztott valasz apropét teremthet a beszélgetés, targyalds folytatasara is!

Reagdlas az ellenvetésre és kérdésre:

a) —a prezentdcio alatt

1. reagélok ra, megvalaszolom
2. elhalasztom a vdélaszt

b) — a prezentdcid utan

Az ellenvetések fajtai:

valddi (jogos vagy jogtalan)

nem valddi (urigy, latszatkifogas)
vizsgalddod

nyomasgyakorlasi kisérlet alcazasa

A partner érdeklédését mutatjdk, igényét a tobb informacidra, tdbb felvildgositasra.

1. elfogadjuk az ellenvetést
- jegyzeteljink
- ellendrizzik, pontositsuk, jol értettiik-e
- elemezziik a hatterét, miel6tt javaslatot tennénk, megolddst ajanlandank
- javaslati lehetdségek felsorakoztatdsa, majd pontosan definialt megoldas
- méltassuk az ellenvetés helyénvaldsagat
- folytassuk a megbeszélést
2. késbbbre halasztjuk — visszatériink ra
Alapszabalyok:
v Maradj nyugodt és targyilagos. Ne nyilvanitsd ki régtén a mimikaddal, gesztusoddal vagy
testtartasoddal, hogy nem kivantad ezt az ellenvetést!
v' Engedd, hogy a Partner befejezze a mondanddjat és érdeklédéssel hallgasd végig!
v' Tarts révid gondolkoddsi sziinetet, miel6tt valaszolsz, vagy azonnal kérdezz vissza, hogy id6t nyer;j!
v Gondold végig, hogy mit akarhat a Partner. Erzelmi vagy racionalis ellenvetésrdl van-e szé. Az érzelmi
ellenvetést nem fogod tudni racionalis érvekkel semlegesiteni.
v' Vilaszolj roviden és pontosan. Prébélj mindig nyugodtan és targyilagosan beszélni, érzelmeidet
kontroll alatt tartani.
v Flizz kérdést az ellenvetéshez. Aki kérdez, az irdnyit!
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THOMAS-KILMANN MODELLIE
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A KONFLIKTUSKEZELES OTFELE MODJA

Versengés

Onérvényesitd és nem egylittm(ikdds. Az egyén sajat szandékait érvényesiti a masik személy rovasara.
Jelentheti a ,sajat igazaért valo kidllast”, a helyesnek vélt allaspont védelmét, vagy egyszerlen a gy&zelemre
vald torekvést.

Mikor alkalmazzuk?

=  Amikor a gyors, hatarozott cselekvés életbevagdan fontos.

= Lényeges kérdéseknél, melyekben népszerlitlen megoldasokat kell bevezetni: pl. koltségek
megnyirbaldsa, népszer(itlen szabalyok érvényesitése, figyelmeztetés.

= Azokkal az emberekkel szembeni 6nvédelemként, akik visszaélnek a nem verseng6 viselkedés
nyujtotta elényokkel.

Alkalmazkodas

Egylttm(ikodd és nem dnérvényesitd. A versengés ellentéte. Az egyén lemond sajat szandékairdl, hogy a masik
szandékai érvényesilhessenek. Bizonyos onfelaldozas van ebben az eljarasban. Az alkalmazkodas oltheti az
onzetlen nagyvonallsag vagy jotékonysag formajat, lehet a masiknak valé kényszer( engedelmeskedés, vagy
lehet a masik szempontjaink elfogaddsa.

Mikor alkalmazzuk?

=  Amikor beldtjuk, hogy tévedtiink, elfogadjuk a jobbik allaspontot.

=  Amikor a probléma sokkal fontosabb a masik szdmara, mint a mi szdmunkra, s eleget akarunk tenni a
masik igényeinek.

=  Amikor bizalmat akarunk épiteni.

=  Amikor a harmdnia és a stabilitas kiilonosen fontos.

=  Amikor a versengés folytatdsa csak artana a helyzetiiknek, amikor legy6zottek, vesztesek vagyunk.

Elkeriilés

Nem Onérvényesitd és nem egyiittm(ikods. Oltheti diplomatikus kitérés formajat, egy kérdés kedvezébb
idépontra valod halasztdsat vagy egyszerlien visszahUzddast egy fenyegetd helyzetbdl.

Mikor alkalmazzuk?

= Ha egy adott probléma jelentéktelen vagy csak atmeneti.

= Ha nem latunk esélyt arra, hogy szandékaink érvényesiiljenek — pl. kevés a hatalmunk, vagy olyan
akadalyba (tkozunk, amint nagyon nehéz lenne viéltoztatni (orszagos politika, valakinek az alapvetd
személyiségvonasai stb.).

=  Ha a konfrontdacioval jaré valdszind kar nagyobb, mint a konfliktus megoldasanak elényei.

=  Ha tovabbiinformacidk gylijtése tobb el6nnyel kecsegtet, mint az azonnali dontés.

=  Ha mdasok hatékonyabban tudjak megoldani a konfliktust.
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Kompromisszumkeresés

Atmenet az Onérvényesités és az egyiittmiikodés kozott. A cél valamilyen kivitelezheté és kolcsénésen
elfogadhatd megoldas taldldsa, amely részelegesen mindkét felet kielégiti. A kompromisszum kdzéputon
helyezkedik el a versengés és az alkalmazkodas kozott. A kompromisszumkeresés ,féluton vald taldlkozas”,
kolcsonos engedményeket vagy egy gyors athidalé megoldas keresését jelenti.

Mikor alkalmazzuk?

=  Amikor a célok meglehetGsen fontosak, de nem érik meg azt az erGfeszitést vagy esetleges szakitast,
ami egy nagyobb mértékben dnérvényesits stilussal egylitt jarna.

=  Amikor az egyenl6 hatalommal rendelkezd, szemben all6 felek elkotelezettek a kdlcsonos, kizardlagos
célokért.

=  Komplex problémadk idéleges rendezésének elérésére.

= Kielégit6 megoldas elérésére, id6kényszer esetén.

=  Mint kielégit6 konfliktuskezelési mod, ha a problémamegoldas vagy a versengés nem jar sikerrel.

Problémamegoldas

Egyszerre Onérvényesité és egylttmiikéds. Magdban rejti azt a torekvést, hogy egyiitt dolgozva a masik
személlyel talaljunk valamilyen megoldast, mely teljesen megfelel mindketténk szandékainak. Azt jelenti, hogy
beledssuk magunkat egy problémadba azzal a céllal, hogy megtaldljuk a két fél alapvet6 érdekeltségét, s
taldljunk egy olyan alternativat, mely mindkét érdekskalanak megfelel.

Mikor alkalmazzuk?

= Megoldds keresése olyan esetekben, mikor mindkét felfogas tulsdgosan fontos ahhoz, hogy
kompromisszumos megoldas sziilessen.

=  Amikor elegendd id6 all rendelkezésre.

=  Amikor azilletd céljai az, hogy tanuljon.

= Kil6nboz6 perspektivak 6sszeolvasztasakor.

=  Amikor a kapcsolatokban az érzéseken, érzelmeken keresztiil vezet az ut.
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