CONSTANTINOVITS MILAN

A szemelyes eladas
stratégial és taktikai
a nemzetkozi kereskedelemben

A személyes targyalasnak a nemzetké6zi (kilkereske-
delmi) Ggylet mindenfajtajanal és mindenfazisaban
fontos szerepe lehet, az ligylet el6készitését6l a szerz6-
déskotésen keresztil az tzlet realizalasaig, a ,,vevo-
gondozasig" bezardlag. Nagyértékd termékeknél, ter-
mel8eszkdzok és szolgaltatasok kereskedelmében, az
an. ,,bizalmi" cikkek (pl gyogyszer), tartdsfogyasztasi
cikkek (pl. autd) értékesitése soran kiemeltjelentdsége
van a személyes eladasnak, a személyes meggy6zésnek.
A személyes eladas folyamataban sosem szabad
megfeledkezni arrol, hogy a targyalas soran a cél a
kommunikécios Uzenet ,,helyszini' megértetése és elfo-
| gadtatasa a partnerrel, hiszen a visszacsatolas - az
egyéb marketing-kommunikéacios eszk6zokkel (pl rek-
1am) szemben - itt azonnal érzékelhetd. A kommunika-
ci6s csatorna pedig maga az Gzletember. A masik lénye-
ges jellemzGje a személyes eladasnak az, hogy barmely
termék, illetve szolgaltatas eladasa el6tt az Gzletem-
bernek sajat magat kell ,,eladnia", elfogadtatnia sze-
mélyiségét a masikféllel Ez csak akkor sikerilhet, ha
hitelesen ,,alakitjuk" szereplinket, vagyis, ha azonosul-
n  ni tudunk az &ltalunk képviselt véleménnyel, Gzenettel

Targyalasi stratégiak és taktikak

A targyalési stratégia és taktika kialakitasdhoz a folkeé-
szilés soran a kovetkez6ket szlikséges tisztazni:

*Milyen célt (célokat) kell elérni?

A célokat fontossagi sorrendbe kell rendezni (ez a

célhierarchia megallapitasa), melyeket a szervezeti és
~aszemélyi célok egyarant meghatéaroznak.
{

* Kia targyalé partner? Mit akar 6elérni és miért?

A ,,Ki"-re viszonylag kénny a valasz, egy céginfor-
mécid birtokaban (ha nincs id6 beszerezni céginformaciat,
vagy az ,,utcarol esik be" a targyal6 fél, akkor csak a név-
jegyre és osztonuinkre illetve tapasztalatunkra hagyatkoz-

s hatunk.) A kérdés mésik felére mar nehéz valaszolni, még-
|

is at kell gondolni a ,,masik" lehetséges célhierarchiajat, az
esetleges korabbi targyalasok avagy hasonlé helyzetek
alapjan. Az igazi valaszt csak a targyalas hozza meg, a sze-
mélyes talalkozasig csak hipotézisekkel élhetiink.

*Milyen a targyaldsi poziciém?

Milyen piaci poziciobol targyalunk, erés - gyenge
eladoi-vevoi helyzet, esetleg reklaméciorodl van szo stb.,
mind befolyasol6 tényezd. Természetesen ennek a kér-
désnek a megvalaszolasa egyben az inverz kérdést is
folveti: azaz milyen poziciébol targyal az ,.ellenfelem™?

*Milyen hatalommal, befolyassal, timogatassal rendel-
kezem és milyennel a partner?

A hatalom és befolyas kérdéseit szervezeti és sze-
mélyi aspektusbdl kell vizsgalni. Ki milyen poziciot
foglal el a véllalatnal, milyen targyi (szakmai) és tar-
gyalasi tudassal rendelkezik. A tamogatéas a targyald
»,hattérorszagat" jelenti, azaz mennyire szamithat cé-
gére, illetve munkatarsaira, milyen a vallalati l1égkor,
mekkora az ,,ellendrukkerek" tabora?

®Kiaz ,er6sebb”, kinekfontosabb a tadrgyalés és ered-
ménye: a megallapodas ?

Az el6z6ekbdl mar nagyjabdl ismerjik az eréviszo-
nyokat, ezt azonban az tzletfeliink személyisége, mo-

tivacios bazisa (és persze a sajatunk) médosithatja.

*Mennyiidd all rendelkezésre a targyalashoz és mennyi
idére lenne sziikség?

A klasszikus id6tényez6. A nemzetkozi kereskedelem-
ben a kilféldon tartézkodés ideje mar csak koltségoldal-
rél is behatérolt. Itt figyelembe kell venni az eltérd kultu-
rak egymastodl kiilonbdz6 idéfelfogasat is, méaskilénben
eleve esélytelenné valunk. (Pl. szignifikans az eltérés az
USA - Japan, avagy a kinai ,,id6sziikséglet" kzott)

*Hol és milyen kérilmények kozott targyalunk?

Mindenki a sajat vagy semleges teriiletet preferalja,
ugyanis ,,hazai" terepen ki lehet hasznalni a sajat pa-
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lya minden el6nyét, a partnert kdrnyezeti elemekkel
is manipulalhatom.

9 Kik vesznek, vegyenek (vehetnek) részt és milyen sze-
reppel a targyalason?

Masként kell folkészulni, ha csoportos targyalasrol
van sz6 és masként, ha egyedil vagyunk. Sajat delega-
cid dsszeallitdsanal gondolnunk kell jogasz (az ameri-
kai targyalok ritkan jelennek meg sajat jogaszuk nél-
kal), midszaki szakember sziikségességére, esetleg
egyéb munkatarsakra. A szerepet, illetve a targyalasi
stratégiat és a taktikai elemeket el6re kell megbeszélni
az egyes résztvevikkel. Az ,.ellenséges” csapat dssze-
allitasabal ki kell deriteniink, hogy ki az igazi f6nok, a
dontéshozé személy. (Lehetséges ugyanis, hogy a de-
legacio vezet6je csak formailag dont - valamelyik be-
osztottja vagy szakértdje javaslatara).

A folyamat szakaszai

A jo6 Gzletember tudja, hogy a véletlen és a szerencse
nem lebecstilendd szerepldi a targyalasnak!

A személyes targyalasfolyamatat hat szakaszra szokas
osztani:

- nyitas,

- felderités,

- ajanlattétel,

- alku,

- megallapodas,

- ratifikalés.

A nyitas soran a targyalofelek megteremtik a targya-
las légkorét. A cél a kezdeti feszliltség oldasa, a barati
hangulat kialakitasa. Ezt hivjak ,,small talk"-nak, a felek
udvozlik egymést, bemutatkoznak, névjegyet cserél-
nek, elhelyezkednek és nekilatnak a ,,kétetlen” beszél-
getésnek. A small talk soran kdlcsonosen felmérik egy-
mast, ellen6rzik az el6zetes informéacidkat, hipotézisi-
ket a masik féllel kapcsolatban. Folyamatosan figyelik
és értékelik egymast - a semleges témak (utazas, szallo-
da, kozlekedés, kozérzet, stb.) miatt els6sorban a mar
ismertetett metakommunikacios jelzéseket a talalkozas-
tol, kézfogastol az tlésmaodig, vokalis jellemzdkig stb.
bezarélag. Az els6 pillanat(ok) jelent6ségével, a benyo-
maskeltéssel a partnerek pozitiv képet akarnak kialaki-
tani, mivel tudjak azt, hogy a kezdetben kialakult l1ég-
kor, stilus altalaban végig jellemzdje lesz a targyalas-
nak. Ez az id6szak a targyalas tervezett idejének 5-10%-
a lehet attol fugg6en, hogy a felek ismerik-e mar ko-
rabbrol egymast, illetve milyen nemzetiség( targyalok-
rol van szo, pl. japan, kinai, arab, avagy dél-amerikai
Uzletember esetében ez a nyitasi szakasz sokkal hosz-
szabb, mint a nyugat-eurépai - amerikai kultarkérben.

A nyito lépések soraba tartozik a megallapodas a
targyalas témajaban és modjaban (napirendi pontok
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targyaléasi terve, tempo és id@tartam), amely eltérhet
az esetleg el6zetesen egyeztetett menetrendtél. Ekkor
mar megitélhetjik emberink stiluséat, kbvetkeztethe-
tink a varhat6é magatartasra és eszerint modosithatjuk
a felkészulés alapjan kialakitott stratégidnkat. VValtoz-
tatdsra a kovetkez§ szakasz - a felderités - is lehet6sé-
get nydjt. EKkor ugyanis mind a két fél kifejti kiindul6
allaspontjat a témardl. Alapvetden kétféle targyalasi stra-
tégiarol beszélink. Az egyik (és leginkabb sikerre szamitd) a
kolcsénds el6nyokon alapulé megegyez6 - egylttmiksodd
(kooperativ) targyalasi stratégia, a masik a versengé (kom-
petitiv), egyoldala elénydkre torekvd. Afelderités - informa-
cidgydjtés - informacidértékelésfolyaman mar észlelhetjk,
hogy partnertink melyik utat valasztotta.

Eladasi poziciéban a leggyakoribb targyalasi (meg-
gy6zési) technika az in. AIDA-modell alkalmazéasa
(elemei tulajdonképpen mindenféle targyalasi médnal
megfigyelhetdk). Ez az USA-ban 1898-ban indult ,,ho-
dité" atjara.

Elemei:

A = ATTENTION: avev6 figyelmének felkeltése,

I = INTEREST: a vev0 érdeklédésének fenntartasa,

D = DESIRE: a vev6 vasarlasi 6hajanak felkeltése,

A =ACTION: avevét cselekvésre, vételre, szerzg-

dés-aldirésra késztetni.

A klasszikus tigyndkok szoktdk alkalmazni a szab-
vany szoveg modszerét; ez el6re betanult ,,konzerv"
érvrendszer, hatékonysaga éppen ezért kicsi.

Hatékonyabb, de nehezebb mdédszer a sziikségletki-
elégit6 targyalasi technika, valamint a ,,mélyeladas”. Az
els6 modszernek a Iényege, hogy az eladé figyelmesen
meghallgatja a vev6 igényeit, problémait és ennek alap-
jan megoldastjavasol, amely Kielégiti a feltart szikségle-
teket. A mélyeladas els6sorban az eladé-vevé kommu-
nikéacios kapcsolatanak pszicholégiajara épit, de felhasz-
nalja a tébbi technikak egyes elemeit is. Csoportos tar-
gyaléasnal ezek a sémak tisztan alig alkalmazhatoéak, hi-
szen a csapatmunka megkoveteli a szerepek folosztasat,
a kulonféle taktikak bevezetésére nagyobb a lehetfség.

Az ajanlattétel és alku soran a kooperativ stratégia
mindig hangsulyozza a megegyezést; els6 Iépésként az
elvi egyetértést és végul a részletekben torténé megegye-
zést. Az ajanlat megtételekor kiléndsen fontos, hogy
nyiltnak, megbizhaténak és 6szintének tlnjink, kilon-
ben az eddigi kedvez§ 1égkdr elromolhat és a targyalas
ny(t kizdelemmé, harccé alakul at. Ez kdvetkezik be ak-
kor, ha tul magas ajanlati arat (illetve tual alacsony vételi
arat) adunk meg. (Azaz, ha a piad viszonyokhoz képest
»Vvédhetetlen" ajanlatot tesziink.) Kivéve, ha az adott
kultdraban a nagymértékl engedmények adasa-kapasa
az alku ,,el6irt" rendszerét képezi. Tipikus példa erre az
arab, illetve t6rok keresked6 Gzleti felfogasa.

A targyalas barmely (érdemi) szakaszaban el&for-
dulhat, hogy hosszabb ,,el6adasra”, énall6 megnyilat-



kozasra van szikség valamely javaslatunk, allaspongh

termék ismertetésénél).

Mig a parbeszédben a hallgatélagos megallapodas
szerint egy-két percig lehet ndlunk a sz¢, itt nincs ilyen
megkotés. Pszicholégiai megfigyelések szerint azon-
ban kb. 10 perc utdn rohamosan csokken a figyelem,
ezért érdemes elére jelezni, ha tal kivanjuk lépni ezt az
id6t. Onallé beszédnél még inkabb figyelembe kell
vermi a partner informéacidigényét és szovegelvarasat
- hiszen itt kevesebb visszajelzésre van mddja, mint a
dialégusnal. Még Iényegesebb, hogy megkénnyitsuk
az informaciok befogadasat és felhasznalasat. A folya-
mat szerkezete: az informéacié bevezetése a szOveg
barmely pontjan - ,,atszallitas", vagyis az informécié
felelevenitése egy kés6bbi ponton -, felhasznalas.

Kdlcsdnos elvarasok

Természetesen a hallgato feltételezi és elvarja a kovet-
kezbket:
- a f6 téma és a megértéshez szilkséges tovabbi in-
forméaciok mind elhangozzanak a széveg elején,
- az 6t érdekld részletekr6l lesz sz6 - a szdveg rele-
vans lesz szamara,
- a beszél6 egyértelmveé teszi allaspontjat, az in-
formaci6 adagoldsadnak tteme optimalis lesz sz4-
mara.

Ezeknek az elvarasoknak a kévetkezé makroszer-
kezet felelhet meg:

- a szituacio leirasa,

- aszituacidban jelentkez6 kérdés/probléma leirasa,

- megoldasi javaslatok és ellenvetések,

- megoldas,

- zar6 formula.

Ez a struktdra tdnik optimalisnak elméletileg, mert
megel8legezi és megvalaszolja a lehetséges kérdéseket
- amodern szdvegtan alldspontja szerint - térténelmi-
leg is, hiszen alapegységeiben megegyezik a hagyo-
manyos retorikaban feldolgozott beszédszerkezettel,
amely a gyakorlat soran alakult ki.

A kooperativ targyalasi stratégianak a megallapodast
célz6 tovabbi tartalmi elemei a kévetkezdk lehetnek:

« Targyalasi sztuinet kérése (illetve javaslata). Féleg
holtpontra jutaskor ajanlatos megoldas; a sziinet lehet
akar egynapos is, ,,az aludjunk ra egyet" felkialtas je-
gyében. Ez lehet6vé teszi mind a két fél szdmara a
presztizsvesztés nélkuli ideiglenes visszavonulast;

= Fehér asztal invit: Megéallapodas eldtt ebéd, illetve
vacsorameghivas, a kétetlenebb helyszin (és az evés-

ivas) hatasara oldottabb légkdrben gyakran pillanatok
alatt elharitjak a felek az eddig reménytelennek tliné
akadalyokat. Hasonl6 eredményre vezethet egy kdzos
teniszparti, vagy golf (angol-amerikai megoldas);

« "Push money": A diszkrét megvesztegetés néhany
fejl6d6 orszagban az Gizletkotés feltételét jelenti, de ki-
vételes esetben az eurdpai-amerikai Gzleti kultdraban
is sikerrel alkalmazhato;

= Oszinteség: Szituaciotol fuiggben (ha a partneriink
is a k6lcs6ndsen elényds megallapodas hive) feltarhat-
juk lehet6ségeink hatarat. A partnertink csak akkor
fogja akceptalni 6szinteségiinket, ha kordbban, az alku
sordn meég nem éltink az ,,6szintén megmondom,
hogy ez a legutolsé ajanlatunk™ cimd formulaval,

« Kdlcsonos érdekekre és célokra vald hivatkozas: Eltéré
allaspontok Utkdzésénél inkabb az érdekekre kell kon-
centralni;

= A partner 6nbecstlésének erdsitése: A pozitiv énkép
meger@sitését szolgalja, ha a partnert gyakran szolit-
juk meg teljes névvel és ranggal (pl. Herr Direktor
Schwarz). Amerikai targyaloknal ez kevésbé hatasos,
ott inkabb a keresztnévvel torténé megszélitas el6-
nyo®s, barati kapcsolatot szimulal. Ide tartozik, hogy a
targyalas folyaman keriljik a vevében negativ asszociaci-

0t kelt6 szavak hasznalatat ugy, mint:

koltségek gond

rossz dontés

nehéz kotelez6
kotelem kotelezettség
fizetni fajdalom

a pozitivakat viszont gyakran hasznaljuk

egeészség garancia
megérteni igazsag
jog bizalom
pénz biztonsag
l]j nyereség
érték boldog

Versens( stratégia

Aversengd, egyoldalu el6nydkre térekvé targyalasi stra-
tégiarajellemz6 az agressziv magatartas, gy6zni akaras,
dominancia, alland6 informacioszerzésre val6 torekvés,
amasik fél gyenge pontjainak feltarasa érdekében.
Taktikai eszkdztara:
- egyoldalu engedmények kikényszeritése: a kialku-
dott arat nem tekinti végleges megallapodasnak,
hanem Uj kiindulasi-targyalasi alku alapjanak,
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- p6kerarc: nem ad metakommunikativ visszajel-
zést, ellenall a kooperativ, barati lIégkér megte-
remtésének,

- taljatszott érzelmek: eltulzott gesztikulalo, harag,
felhdborodas kifejezése, destabilizalé hatasu,

- varatlan talzdsok: meglepetések, bloffolések tak-
tikaja,

- maratoni targyaldas: id6huazas, az ellenfél fizikai,
pszichikai ellenallasdnak megtdrése, a totalis Ki-
farasztas a célja; kiegészilhet kavé, uditd, étel ki-
naldsanak hianyaval stb. (méar az un. ,,piszkos
trikkok" kategoriajaba tartozik),

-,hincs ra felhatalmazdsom": a targyalas végén
kozli a partner, hogy nincs joga megallapodni, az
a fénoke hataskore. Kivédése: a targyalas elején
tisztazni kell a résztvevék hataskorét, s6t akar a
megbizé (felhatalmazo) levél bemutatésat is kér-
ni lehet (ha alapunk van a gyanakvasra),

- fenyegetés, ultimatum: veszélyes taktika, a tar-
gyalas azonnali befejezéséhez vezethet.

Mit lehet tenni, ha a partner ilyen (vagy hasonld) eszko-
zbket vet be?
A legjobb ellentaktika a rendithetetlen nyugalom és
annak tlntet6 kimutatasa, hiszen ezzel jelezzlk, hogy
I nem jarsikerrel a destabilizalo taktika. Adott esetben pe-
dig abba kell hagynunk a targyaléast és ki kell vonul-
, nunk. Az engedményes targyalasnal pedig arra kell
ugyelni (mindenfajta alkunal), hogy szigoruan a viszo-
nossag elvén csak viszontengedmeényért engedjink!
(Ezért kell feltételes modban fogalmaznunk: ,,ha On x
engedmeényt ad, mi is készek lennénk arra, hogy... stb.").
A targyalas utolso szakasza a megallapodas régzi-
| tése és az alairas (vagyis: a ratifikalas). A szerz6dés
egyuttes fogalmazasa (illetve a szerz6déstervezet vég-
I legesitése) elmélyiti a k6z6s munka élményét, és a fe-
leket a szerz6dés betartdsara moralisan ,,kényszeriti".
Ha nem jart sikerrel a targyalas, akkor is célszer( jegy-
z6konyvben rogziteni az eltérd allaspontokat, amely
utat nyithat egy késdbbi folytatdshoz.

Idegen kulturék talalkozasa az Uzleti életbent

Kordbban gyakran hivatkoztunk arra, hogy bizonyos

I viselkedési-targyalasi médok, eljarasok az adott kul-
tarkortél fuggnek. Természetes, hogy mésként kell
targyalni egy keleti, tavol-keleti és egy amerikai Gzlet-
emberrel, de régién beltl is killonbséget kell tenni pl. a
kinai és a japan, az irani és a kuvaiti, az angol és a né-
met targyaléasi kultdra és szokasok kozott.

A kiindulasi pont: a masik fél ,,massaganak" elfoga-
dasa, illetve a sajat ,,massagunk" elfogadtatasa! Szaba-
duljunk meg az elGitéletekt6l és sztereotipiaktol. A sike-
rés targyalashoz ismerniink kell partnertink nemzeti kul-
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tarajat, torténelmét, hagyomanyait. Ertelmezniink kell
az eltéré metakommunikacios jelzéseket. Pl. a semita né-
pék targyaléasi tavolsaga rovidebb, mint az eurdpaiaké.
(Durvan megsérthetjuk Gzletfeltinket, ha hatralépésiink-
kel vagy hatrahtzodéasunkkal helyredllitjuk az altalunk
normalisnak tartott személyes tavolsagot.) A szembené-
zés az Bszinteség, odafigyelés jele (&ltaldban), de egy ,.ti-
pikus" amerikai ideges lesz az &ltala tul merevnek tartott
tekintetiink hatdsara. Az arab targyalé megsértédik, ha
bal kézzel adunk at neki egy prospektust, targyat, ajan-
dékot, hiszen az a ,,tisztatalan" kezink.

A példékat vég nélkil lehetne folytatni, mikdzben
megengedhetetlen médon altaldnositgatunk: ,,egy
arab", a ,,tipikus" amerikai, a ,,kinai" targyal¢ stb., hi-
szen a viselkedését mindig a konkrét ,,szarmazasi
hely", neveltetése, iskolazottsaga, vallasa, tarsadalmi
statusa hatarozza meg.

A verbélis kommunikéacional figyelembe kell ven-
ni: nem biztos , hogy az azonos elnevezéseken ugyan-
azt a fogalmat értik a targyald felek. A nyelvi relativi-
tas (Sapir és Whorf) hipotézise szerint a kiilénbdz6
nyelveken beszéld emberek kiilonb6z6képpen latjak a
vilagot! Vagyis az idegen nyelv mas vilagszemléletet
jelent. Elképzelhet§ az is, hogy egy adott fogalomnak
nincs megfelel6je az idegen nyelvben, vagy pedig
tébb hasonlé is van. (Tipikus példa: az eszkimoknal a
,»h0" szora tobb szinonima taldlhaté, a ho jellegétél
figg6en.)

A nemzetkdzi kereskedelemben a személyes eladas
folyamatadban ezért az tzletember kulturalis felkeé-
szultsége (kommunikéciés készsége mellett) dont6 si-
kertényez6 lehet.
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