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BEVEZETES

Napjaink globalis gazdasagi kornyezetében az {izleti targyaldsok dinamikaja jelentOsen
atalakult, aminek egyik f6 hajtdereje a digitalis technologidk rohamos fejlodése. A digitalizacio
nem csupan az informdacidaramlast gyorsitotta fel, hanem alapvetéen atformalta a
kommunikécios stratégiakat és targyalasi technikakat is. Az lizleti kapcsolatok kialakitasa,
fenntartasa és menedzselése egyre inkabb online platformokon, videokonferencia-eszkdzokon
az online térben zajlik, amelyek mind kihivasokat, mind 0j lehetéségeket teremtenek. Ezek a
valtozdsok nem csupan technikai szinten jelennek meg, hanem hatissal vannak az tizleti
kultarara, a targyalofelek kozotti interakcidé mindségére és a dontéshozatali folyamatok
atlathatoséagara is.

A rohamos fejlédés hatasara kulcsfontossagu a cégek szamara a gyors dontéshozatal, a
pontos adatelemzés és a hatékony kommunikacio. A digitalis technologidk, mint a mesterséges
intelligencia (Al), a Big Data elemzés, valamint az online targyalasi platformok (pl. Microsoft
Teams, Zoom) alkalmazdsa mar nem csupdn versenyelonyt jelent, hanem alapvetd
kovetelménnyé valt. E technologiak segitségével novelhetd a targyaldsok eredményessége,
csOkkentheték a kommunikacids zavarok, ¢és hatékonyabban kezelhetdk a komplex
informacidhalmazok. A digitalis kommunikaciés csatorndk eldsegitik a foldrajzilag tavoli
partnerek kozotti egytittmiikodést, a gyorsabb dontést.

Jelen szakdolgozat célja feltarni, hogy a digitalis technoldgiak — példaul a
videokonferencia-platformok — milyen mértékben és mddon befolyasoljak az tizleti targyalasok
kimenetelét. Kiilonos figyelmet forditva a kommunikéaciéo hatékonysdgara, valamint az
igyféllel valo iizleti kapcsolat és bizalom kiépitésére, valamint fenntartasara online térben, a
hosszu tavu egyiittmiitkddés létrehozasara, valamint az 0j iizleti kapcsolatok kialakitasara.
Tovabba elemzem a virtudlis terekben zajlo targyalasok soran felmeriild problémakat
(internetkapcsolat problémak, nonverbalis kommunikacios jelek leolvasasanak nehézségei),
ezek mit okozhatnak egy online targyalds soran. Ezen kiviil szeretném feltdrni az online és
személyesen folyo targyalasok kozotti kiilonbségeket, lehetdségeket €s hatranyokat.

Fontos szamomra ennek a témanak a kutatasa, hiszen az évek soran nagyban valtoztak
a kommunikacios csatorndk helyszinei, itt értem az online ¢és személyesen folyatott
targyalasokat. A legnagyobb valtozas leginkdbb a COVID-19 virus elterjedésével tortént,
hiszen ekkor az online térben folytatott targyaldsok vették at a hangsulyt a személyes

targyalasok korlatozdsa miatt. A virus lefolydsa utdn tovabbra is megmaradtak az online



targyalasok, melynek megvannak az eldnyei €s hatranyai. De vajon képesek az értékesitok
iizleti kapcsolat kiépitésére, nonverbalis kommunikacié érzékelésére az online térben, mint
személyesen a targyaloteremben? Az értékesitdk miként vélekednek errél a témarol? Ok inkabb
a személyes vagy az online targyaldsokat részesitik elényben?

A szakdolgozat célja annak feltarasa, hogy a digitalis technologidk — kiilondsen az
online targyalasi platformok — milyen hatadst gyakorolnak az {zleti targyaldsok
eredményességére, kiilonds tekintettel az uj iizleti kapcsolatok kialakitdsara ¢és a
bizalomépitésre.

A kutatas soran szekunder kutatasi modszert alkalmazok, amelyben a kommunikéacio,
digitalis és személyes targyalasok, valamint a digitalis technologidk szakirodalmi forrasait
elemzem. Ezen kiviil kvalitativ mélyinterjukat is végzek tobb 10 éves értékesitdi szaktudassal
rendelkezd személlyel, hogy feltdrjam a digitalis eszk6zok gyakorlati alkalmazasat és azok
hatasait a targyalasokra. Az interjik célja, hogy mélyebb betekintést nyujtsanak az értékesitok
véleményébe a targyaldsok csatornair6l, mint a digitalis és személyes targyalasok, valamint az
tizleti kapcsolatok kialakitdsanak €s fenntartasanak kihivéasaiba az online térben.

A téma aktualitisa abban rejlik, hogy a digitalis transzformdci6 nem csupan
technoldgiai, hanem komplex stratégiai kérdéseket is felvet az iizleti targyaldsok terén,
amelyeket napjainkban minden piaci szereplonek figyelembe kell vennie. Az 0j kornyezet
megertése ¢és az abban vald hatékony miikodés képessége kulcsfontossagu tényezdévé valt a

véllalatok életében a versenyképességének megdrzése és novelése szempontjabol.



1. Targyalas alapja a kommunikacio ismerete

Munkam soran eddig nem vettem részt kdzvetleniil tizleti targyalasok lebonyolitasaban,
ezért kiilondsen fontosnak tartottam, hogy a kutatdsom soran Gjra és mélyebben megismerjem
a targyaladsok miikodését. Kivancsi voltam arra, hogy pontosan hogyan épiil fel egy iizleti
targyalds, milyen fazisai vannak, mirdl szolhat egy ilyen talalkozo, valamint arra is, hogy a
targyalo felek mit észlelnek egymasbol, milyen szempontokra figyelnek oda egy-egy ilyen
helyzet sordn. Mindezek miatt fontosnak éreztem, hogy a kutatasi témamat az alapoktol
kiindulva jarjam kortil, és fokozatosan haladjak a részletek, majd az értelmezés felé.

Bar egyetemi tanulméanyaim soran tobb tantargy keretében is foglalkoztunk az iizleti
kommunikécio és a targyalastechnika elméletével, a gyakorlati tapasztalat hidnya miatt
szlikségem volt arra, hogy gyakorld értékesitok nézopontjabol is megismerjem a targyaldsok
vilagat. Jelenleg értékesitést timogatdé munkakdrben dolgozom a sales teriileten, ahol szorosan
egylittmiikddém az értékesitékkel, igy napi szinten van ralatdsom arra, milyen témdak mentén
zajlanak a targyalasok, és milyen kihivdsokkal talalkoznak az értékesitok munkajuk sordn.
Mindezek ellenére — kiilsé szemléloként — ugy éreztem, a kutatdsom akkor lehet igazan hiteles
¢s megalapozott, ha kozvetlenill is megismerem azok véleményét és tapasztalatait, akik nap
mint nap targyalnak iigyfelekkel. Eppen ezért valasztottam a kvalitativ kutatisi modszerek
kozil a félig strukturdlt mélyinterjat, hogy valdoban részletes, arnyalt és személyes
véleményeket ismerhessek meg. Kutatdsomban harom, nagy tapasztalattal rendelkezd
értékesitot kérdeztem meg, akik mindennapi munkajuk soran rendszeresen részt vesznek iizleti
targyalasokon. A dolgozat késobbi fejezeteiben rajuk fogok hivatkozni, keresztneviik vagy
beosztasuk megjelolésével. Az alabbiakban roviden bemutatom Sket:

o Bernadett jelenleg VIP Key Account Manager pozicidban dolgozik, és 18 év szakmai
tapasztalattal rendelkezik az értékesités tertiletén.

o Daniel Key Account Manager csoportvezetoként dolgozik, 14 év tapasztalattal
rendelkezik, és vezetoi feladatai mellett tovabbra is aktivan részt vesz
ugyféltargyalasokban.

o Adam Key Account Manager pozicidban dolgozik, 10 éves értékesitdi gyakorlattal.

Bar kutatdsom elsdsorban a targyalasok digitalis forméjara fokuszal, ugy vélem, nem
lehet eltekinteni attol az alappillértél, amely minden targyalds gerincét adja: a
kommunikéciotol. A kommunikacidé ugyanis nem csupan az iizleti életben, de mindennapi
¢letiinkben is meghatarozé jelentdségli. Kommunikéalunk, amikor e-mailt irunk, amikor
telefondlunk, a boltban a pénztarnal, vagy akar a kozosségi médian keresztiil chateliink.

Kimondott vagy leirt szavainkkal, gesztusainkkal, testbeszédiinkkel — folyamatosan jeleket
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kiildiink és fogadunk. A vildg minden pontjan és minden kulturaban a kommunikacio6 az egyik
legfontosabb eszkdz a kapcsolatteremtésben €s az egyiittmikodésben, igy érthetd modon a
targyalasok soran is kulcsszerepet jatszik. Ugy vélem, hogy ahhoz, hogy egy targyalas valoban
sikeres legyen, elengedhetetlen megérteniink, hogyan kommunikalunk, mit iizeniink a
szavainkon tul, €és hogyan értelmezi a masik fél ezeket a jeleket. Ezért tartottam 1ényegesnek,
hogy kutatdsom sordn ne csak a digitalis eszkdzoket, hanem a kommunikaci6é emberi oldalat is
megvizsgaljam.

A kommunikécio ,,olyan emberek kozotti tarsas interakcid, melynek f6 funkcidja az
informaciok, ismeretek és érzések atadasa, cseréje valamilyen eszkoz, illetve jelrendszer
segitségével (Katona & Szabo, 2006, p. 20).” Célja a tudas tovabbitas (segitségadas, tanitas);
ismeretszerzés (segitségkérés, tanulas); nézetek megvaltoztatasa (rabeszélés); targyalas és még
sorolhatnank.

A targyalas alapja a kommunikacié ismerete, értd és eredményes kommunikacid
folytatasa a partneriinkkel. Ahhoz, hogy ezt elérjiik, pontosan tudnunk kell, milyen funkcioi
vannak a kommunikacionak, miként és hogyan miikddik ez a mindennapokban hasznalt eszkoz.

A kommunikaciénak négy alapfunkcigjat kiilonboztetjiik meg személyek kozotti és
tarsadalmi vonatkozasban egyarant, ezen funkciok felismerése €és haszndlata egy targyalas
soran meghatarozé lehet, foleg a mar meglévd iizleti kapcsolatok fenntartasa érdekében vagy
akar egy uj lizleti kapcsolat kialakitasa soran:

Tajékoztato funkcio (informdcio ataddsa): A kommunikacio egyik alapvetd szerepe az,
hogy a résztvevok kozott informdcidcserét valosit meg. Ennek soran tényeket és azok
értelmezését adjuk tovabb, beleértve a kozléshez kapcsolddo érzelmeket és ezek magyardzatat
1s.

Erzelmi funkcié (érzelmek kozvetitése): A kommunikacio eszkozt ad az érzelmek,
példaul 6rom, elégedettség, szorongas, banat, lelkesedés vagy diih kifejezésére. Az érzelmek
megosztasa segit a belsd fesziiltségek oldasaban, valamint tAmogatja a konfliktusok kezelését
és feloldasat.

Motivacios funkcio (befolydsolas): A kommunikécio6 soran a kozl6 fél gyakran torekszik
arra, hogy a befogadot valamiféle cselekvésre 0sztondzze, kozos allaspont kialakitasara birja,
vagy viselkedésvaltozast idézzen eld. Ez leginkabb meggydzés, jutalmazas vagy megerdsités
utjan valosul meg. A motivacios funkcio jelentds szerepet kap példaul a tomegmédiaban,

kiilonosen a reklamok és hirdetések esetében.



Ellenorzési funkcio (informdcioszerzeés): E funkcid segitségével tudhatjuk meg, hogy a
kommunikécionk eredményes volt-e, valamint tarjuk fel kommunikécios partnereink inditékait
(Forgo, 2011).

Nem lehet nem kommunikalni, hiszen az egész testiink, ruhdzatunk, mozdulataink
segitségével kommunikalunk-akar direkt, akar nem, mert a kommunikacié lehet tobbszintii és
tobbcsatornas. Tobbcesatornas kommunikacié alatt a verbalis, vagyis a nyelvi és a nem verbalis,
masnéven a nem nyelvi modokat értjiik. Példaképpen az iizleti életben: emailen, telefonon,
személyesen, digitalis térben folytatott kommunikacid. A tobbszinti a kozlés szintjére- amit
kozvetleniil kimondunk, megfogalmazunk a kommunikacioban, ami elhangzik a
beszédszituacio soran, valamint a viszony meghatarozasara- ez mindsiti a kdzlés szintjét, vagyis
megmutatja €s segit értelmezni hogyan kellene érteniink az elhangzott tizenetet (pl. parancsnak,
stirgetésnek). A viszony meghatarozasaban fontos szerepe van a nem verbdlis jeleknek
(mésnéven nonverbadlis jelek).

A kommunikacidt a folyamat iranyultsaga szerint elkiilonithetjiik, mint egyiranyu vagy
kétiranyu. Egyiranytl kommunikaciot értlink az alatt, ha a vevOnek nincs modja adova valnia,
ilyen példaul az olvasas, tévénézés. Kétiranyu kommunikaciorol beszélhetiink, ha mod van ra,
hogy az ado és vevd szerepet cseréljen, s igy beszélgetés alakulhat ki személyesen vagy online
térben.

A kommunikaciot megkiilonboztetjiik még aszerint, hogy kozvetett vagy kozvetlen
kommunikaciorol beszélink. Kozvetlen akkor, ha az ado és vevd egyszerre vesz részt a
folyamatban és térben kozel vannak egymashoz, vagyis példaul egy targyalas soran
személyesen vannak egy azon térben. De kdzvetlen kommunikacionak szamit az online térben
folytatott targyalas is, ha:

-valds idében torténik, példaul videdhivas, hanghivas, vagy €16 chat forméjaban.

-a résztvevOk azonnal reagalnak egymasra, és a parbeszéd oda-vissza zajlik.

-van vizudlis vagy vokalis jel (testbeszéd, hanglejtés — féleg videdhivasnal).

Ebben az esetben, annak ellenére, hogy digitalis csatornén keresztiil zajlik a beszélgetés,
a kommunikéacio kozvetlennek tekinthetd, mivel a felek egyenesen egymadssal 1épnek
kapcsolatba, és a csatorna csak eszkoz. Minden mas esetben kozvetett kommunikéciorol
beszéliink. Ez alatt azt értjiik, hogy ha magunknak készitlink emlékeztetd feljegyzést, vagy ha
az informacid egy harmadik személyen keresztiil jut el a cimzettig.

Kutatdsomban azt vizsgalom, hogy az értékesitOk miként vélekednek a digitalis
csatornan keresztiil zajlo targyaldsokrol, valamint az online targyalasok milyen hatassal vannak

az lizleti kapcsolatokra (iigyfelekkel), kiilondsen a Prospect partner kapcsolatokra. gy azt
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gondolom, sziikség van rd, hogy megértsiik mi a kommunikacio, valamint hogy milyen
eltérések vannak egy kommunikacidés modellben, ha megkiilonboztetiink személyes és online
targyalast.

A kommunikacié altalanos modellje:

_ Felads KOdolas Dekodolas ) Vers

Uzenet kiildese Csatorna Uzenet fogadasa
1 v\\ //
// : \\ '
Valasz Csatorna
fogadasa Dekodolas Kodolas Visszajelzés

Valasz

megfogalmazasa

1. abra: Kommunikacios modell (mediapedia.hu)

A kommunikacié legalabb két résztvevdjii informacidatvitel. Mint ahogy lathatd a
modell alapjan a kommunikacidban részt vesz egy ado €s egy vevo. A felado (pl. értékesitd) az
iizenetet megfogalmazza, kodolja. A kod valamilyen csatornan eljut a vevohoz (pl. ligyfél), aki
értelmezi (dekodolja) azt.

A kommunikéciés modellben lathaté a csatorna. A csatorndn keresztil tudjuk az
informaciot kozvetiteni, mely lehet papir, egy személyes talalkozéaskor a levegd, email irasakor
az elektromos hulldmok, egy harmadik személy esetleg online térben folytatott meeting alatt
szintén az elektromos hullamok. A leggyakoribb iizenethordoz6 az emberi beszéd és testbeszéd,
ezen lizenethordozok segitségével tudjuk megértetni magunkat a partneriinkkel/partnereinkkel.

A kommunikacié dinamikus, tobbiranyt folyamat és tobbirdnyu kommunikaciod
esetében barmelyik fél lehet tobbszereplds is, legyen szd a fogadordl vagy vevordl. Minden
fazisnal lehetnek az iizenet tartalmat befolyasold tényezok. Ezek Osszességét kommunikacios
zajnak nevezziik. Az lizleti életben, konkretizalva egy lizleti targyalds soran a zaj nagyban
befolyéasolhatja egy targyalds gordiilékenységét és lényeges kiilonbség van akozott mely
csatornan keresztiil zajlik a kommunikaci6. Ezt két példan keresztiil szeretném levezetni,

mindkét példaban ugyan gy fennall a veszélye a kommunikacid kozbeni zaj jelenlétének:



1.példa: Egy személyesen (vagyis egy idoben, egy helyen vannak jelen a résztvevok)
folytatott targyalds soran az értékesitd és az ligyfél egyazon targyaldban kommunikéalnak
egymassal. A kommunikacié soran az esetleges zaj miatt akadhatnak problémék az {izenet
dekodolasaval kapcsolatban. Mi érzékelhetd zajnak egy személyes talalkozéas soran? Zaj lehet
akar, a nyitott ablakon beszlird0d6 hangzavar; épiilet belsejébdl jovo larma (pl. irodai
munkalatok, mint a furds; targyaldba beszlir6dé hangok). Ezen kiviil a zaj nemcsak fizikai lehet,
hanem szellemi, pszicholdgiai vagy tarsadalmi tényez0kbdl is eredhet. Ide tartozik példaul az
iizenet félreértése, amely szarmazhat eltéré neveltetésbdl, kiilonbozd értelmi szintekbdl,
kulturalis hattérbol vagy vilagnézeti kiilonbségekbdl is — ezek mind befolyasolhatjak az

informacio helyes értelmezését.

2.példa: Egyazon idOben, viszont digitélis térben folytatott targyalas soran (pl. Teamsen)
mi érzékelhetd zajnak? Zaj lehet, a személyes taldlkozas soran felsoroltak: nyitott ablakon
besziirdédé hangzavar; a szobaba beszlirdd6 hangok; nem érthetden a partner. A zaj ilyen esetben
szintén lehet szellemi, pszichologiai vagy tarsadalmi tényezokbdl is eredhet. Ide tartozik
példaul az iizenet félreértése, amely szadrmazhat eltérd neveltetésbol, kiillonbozd értelmi
szintekbdl, kulturdlis hattérbol vagy vildgnézeti kiilonbségekbdl is — ezek mind
befolyasolhatjak az informéacio helyes értelmezését, ahogy az el6z6 példaban is emlitettem.
Ezen kiviil a targyalast megzavarhatja az digitalis eszkozokben rejld hibak, valamint a
mitkodésiikhoz elengedhetetlen feltételek. Példaul sziikséges a stabil internetkapcsolat; jol
miik6dé mikrofon; optimélisan mikodé kamera, valamint a megbeszéléshez hasznalt
elektronikus eszkoz toltottsége. Ha ezek egyike nem miikodik vagy a targyalds soran gond
adodik, akar az internetkapcsolattal, toltottséggel vagy a kameraval €s mikrofonnal, az
megakaszthatja a targyalds gordiilékenységét, ¢és akar kellemetlenséget okozhat az
értékesitonek vagy a masik félnek. Ha online térben folytatunk targyalast, nagyobb a kockazata
annak, hogy a kommunikaci6 soran zaj 1éphet fel, vagyis valami miatt az iizenetlink nehezen
vagy egyaltalan nem lesz érthetd az ligyfél szamara. Ugyanigy forditva is eléfordulhat, hogy
mi nem értjiikk meg vagy nehezebben értjiik meg az ligyfél altal megfogalmazott iizenetet.

A kommunikécio csatorndiban rejlé hibadkat és lehetdségeket ismerniink kell és egy
targyalds sordn a zgj minimalizaldsa a legfontosabb, hogy a targyalds minél pozitivabb
kimenetelii, ezen kiviil gérdiilékeny lehessen.

A kommunikécids csatornak lehetdségeinek megismeréséhez, tisztaban kell lenniink a
kommunikéci6 fajtaival. Tanulmadnyomban ezért megismertem a kommunikacio fajtait, hogy

utana feltarhassam a kommunikacids csatorndkban rejld lehetdségeket, kiilonbségeket:
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1.1. Kommunikacio fajtai

A kommunikéci6 fajtai szerint megkiilonboztethetiink verbalis, vokalis és nem verbalis
kommunikéciot. A teljes kozlésrendszer mintegy 7%-a verbalis, 38%-a vokalis, 55%-a nem
verbalis (Katona & Szabd, 2006, p.34)”

Verbalis kommunikacié a beszéd és az irds. Ezek az emberiség torténete soran
alakultak ki, de egymastol tdvol esé idékben. A verbalis kommunikacié az emberi interakcid
egyik legfobb csatorndja, amely szobeli kozlések formajaban torténik, és elsddlegesen a
nyelvhasznalatra épiil. A targyalasi folyamat soran kiemelt jelentdséggel bir, hiszen nem csupan
informacidatadasrél van sz6, hanem az érdekek képviseletérdl, meggy6zésrol és
bizalomépitésrdl is. A nyelvhasznilat modja — beleértve a szohasznalatot, hangnemet,
vilagossagot és strukturaltsdgot — jelentdsen befolydsolhatja a targyalds kimenetelét. A verbalis
kommunikécio sordn az értékesitok nemcsak termékeik vagy szolgaltatasaik elonyeit mutatjak

be, hanem képesek érzelmi kapcsolatot is kialakitani a potencialis partnerekkel.

Egy személyes targyaldson a verbalis kommunikacié azonnali reakciokat és folyamatos
visszacsatolast tesz lehetdvé, amely eldsegiti a gordiilékeny egyeztetést €s a félreértések gyors
tisztazasat. Ezzel szemben az online kornyezet — kiillondsen, ha nem valds idejt, példaul e-
mailes egyeztetés — lassithatja a kommunikacié dinamikdjat, és megnovelheti a félreértések
kockazatat. Félreértés okozhatnak a helyesirasi hibak; idegen nyelv hasznalata (ha nem azonos
nyelvet beszélnek) vagy az idegen szavak hasznélata. Ezeknek a félreértéseknek a tisztazasara
a legjobb csatorndk a személyesen vagy online csatornak.

A digitalis térben zajlo targyalasok sordn az értékesitok gyakran kihivasként élik meg a
megfeleld hangnem és lizenetstruktura megtalalasat, hiszen a nonverbalis jelek — mint a
gesztusok, mimika vagy hangszin — részben vagy teljesen elvesznek, igy minden egyes sz6
stlyosabb jelentdséggel bir.

A verbalis kommunikéci6 tehat nem csupdn az informéciokozlés eszkoze a targyalasok
soran, hanem a stratégiai hatasgyakorlas egyik kulcseleme is, amely kiilondsen érzékeny pontta
valik, amikor a fizikai jelenlét hidnyzik, és a digitalis csatorndk veszik 4t a szerepet.

Ezértis fontos a tudatdban lenniink, értékesitoként, targyald partnerként milyen
jelzéseket adhatunk onkénteleniil vagy direkt moédon a masik fél részére. Ugyan ez forditva is
igaz, tudnunk kell leolvasni ezeket a jeleket a masik félrdl. A testlink segitségével kozvetitett

jelzéseket, nem verbalis, masnéven nonverbalis kommunikécionak hivjuk.
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Nem verbalis kommunikacié a mimika, ,,az arc izmainak mozgasa soran all elo, és az
emberek érzelmi allapotara, illetve a személyiség jegyeire utal (Borgulya & Somogyvari, 2007,
p. 48).” Az érzelmek kifejezésében a szemnek is nagy szerepe van, ugyanis az egyik
legfontosabb nem verbalis elem a szemtdl szembeni kommunikécioban a szemkontaktus.
Kifejezi a kommunikacios felek kozotti hatalmi viszonyt, altala kiilonb6z6 érzelmeket is
kozvetithetiink pl. szorongas. A tekintetnek a kommunikécios folyamatban szabalyzé szerepe
van, visszajelzést ad a megértésrdl, a masik személyhez vald érzelmi viszonyrdl. A tekintet
tobbnyire Ontudatlan, de bizonyos helyzetekben igen megszabott a tartalma. A hosszas
sz6Ini akarunk, akkor elétte a szemkontaktust teremtjilk meg. Az, hogy beszélgetés kdzben
mennyire nézzilk partneriinket, az fiigg az illetd nemétdl, statusatol, kapcsolatunk intimitasatol,
a szimpatiatol.

A kutatasom soran folytatott mélyinterjukban tobbszor is szoba keriilt a szemkontaktus
jelenléte és fenntartasa. Akar személyes jelenléttel, akar online térben folytatodik a targyalas,
minden esetben fontos, hogy fenntartsuk a szemkontaktust, ugyanis ez bizalmat sugéaroz a
partneriink szamdra. Ezzel jelezziik, hogy figyeliink a masikra, de ugyancsak ebbdl latszik, ha
mar elvesztettiik az érdeklddésiinket a masik mondanivaldja irdnt. A szemkontaktus hianya nem
csak az érdeklodésiink elvesztésének jele lehet, hanem akar a hazugsag, mellé beszélés
ismertetd jele is lehet. Persze ez nem minden esetben van igy, hiszen vannak, akiket egyszeriien
kényelmetlen érzéssel tolt el, ha tartjak a szemkontaktust. De ezt csak akkor tudhatjuk meg, ha
mar ismerjilik a partneriinket. Az interji alanyaim emlitették, hogy a szemkontaktus tartasa és a
mimikak észlelése személyes targyalasaik soran sokkal jobban érzékelhetObb. Véleményiik
szerint személyesen a figyelem fenntartdsa is sokkal egyszerlibb, mig az online targyalasok
alkalmaval nehéz eldonteni az ligyfél tényleg tartja-e a szemkontaktust és a figyelme még
mindig nem lankadt-e. Egy monitor el6tt {ilve tényleg nehéz érzékelnie a masik félnek, hogy
vele tartja-e a szemkontaktust, hiszen a monitor mellett/folott szinte észrevehetetleniil tudjuk
nézni a telefonunkra érkezett értesitéseket. Ezen kiviil a gépen is ugyan gy foglalkozhat a
targyalOpartner massal, ami nem a targyaléassal kapcsolatos, példaul az emailjeinek atnézésével.

Ugyancsak nonverbalis kommunikécios eszkéz a hangunk (vokalis kommunikécio), az
alatt pedig értem a hangszint, hanghordozast. A beszéd mellett a hanggal is nagyon sok mindent
kifejezhetiink. A hang hatékonyan jelzi az izgalmat és a szorongast. A szorongas
beszédzavarhoz is vezethet, példaul dadogashoz. A hangszin kifejezheti az illeté idegallapotat.
Egy targyalas soran tudnunk kell figyelni a hangunkra, hangsziniinkre és arra, hogy milyen
hangosan beszéliink a partneriinkkel. Vegyiink egy példat: a targyalds soran, ha a hangsziniink
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megvaltozik egy kényes téma soran, magasabb hangon beszEliink a targyalofeliinkkel, az
bizalmatlansagra adhat okot. Ugyanis ezzel azt éreztetjiik az tigyféllel, hogy érzékeny témara
terelddott a szo, mely szamunkra nem szimpatikus, esetleg megtévesztésre adhat gyanit az
igyfél szemszogébol.

Targyalas kozben a legarulkodobb nonverbalis jeleket a gesztusokkal tudjuk leadni.
Gesztusokon a kar-, fej-és kézmozgasat értjiik. A legismertebb gesztusok példaul a kézzel valo
intés, elutasitds vagy hivas (Katona & Szabo, 2006). Hasonldan sokatmondd nonverbalis
kommunikécios eszkoz a testtartas, legtobbszor tudattalanul mozog a testiink kommunikacio
kozben és altala az érzelmi allapotunkra utal (pl. szomortiak vagyunk, a testiink dnkéntelentil
Osszehuzza magat, nem értiink egyet valamivel 6nkénteleniil keresztbe tessziik a karunkat vagy
labainkat). Megtanulhaté a testtartasra vald koncentraci6. Szakmakban is hasznaljak ezen
nonverbalis kommunikacids eszkdz tudatos hasznalatat pl. szinészet, értékesités. A targyalasok
alkalmaval a gesztusok figyelemmel kdvetése €s azok pontos értelmezése fontos. Személyes
talalkozas alkalméval jobban érzékelhetobbek ezek a gesztusok, hiszen ott testkozelbol
tapasztalhatjuk ezeket a jeleket. Az tigyfél mozdulataibol kiolvashatjuk, mikor van zavarban;
nem ért valamit; nem érdekli az adott téma; elzarkozik vagy esetleg nyitott példaul a termékre,
amit ajadnlanak a részére. Mindekdzben az értékesitonek a sajat testtartdsara, gesztusaira is
figyelnie kell. A gesztusainkkal folytatott kommunikéacioval akar befolydsolhatjuk targyald
partnertiinket.

A digitélis térben zajlo targyalasok egyik jelentds kihivésa, hogy az interakcid sordn
korlatozottan, vagy egyaltalan nem érzékelhetdk azok a nonverbalis jelek, amelyek a személyes
jelenlét soran fontos kiegészitdi a verbalis kommunikdcionak. A testtartas, a kézmozdulatok, a
mimika vagy akar a szemkontaktus olyan metakommunikativ elemek, amelyek gyakran sokkal
tobbet elarulnak a targyaldpartner valodi szandékairol, érzéseirdl és reakcidirol, mint maguk a
kimondott szavak.

Nemcsak a gesztussal €s testtartassal kommunikéalhatunk egy targyalas soran, hanem a
személyek kozti térkozszabalyozassal/térhasznalattal, amely mas megnevezéssel proxemika. A
proxemika a testbeszéd alkotdeleme, az egyének kozotti testtavolsagot hatarozza meg, melyet
a kommunikdciojuk sordn betartanak. ,,Tudoményos vizsgalatok mutatjdk, hogy
kommunikécios jelentdsége van annak a tdvolsdgnak, amelyet az emberek az interakcidk soran
egymastol felvesznek. E jelentség szinte természetesen kovetkezik abbol, hogy a tdvolsag
befolyasolja a hallast ¢és a latast, a kommunikicidban szerepet jatszd legfontosabb

érzékszerveket (Buda, 1986, p. 100).”
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A targyalds elott, kézben ¢és utdn is tudjuk alkalmazni a tavolsagtartast. Az
interjualanyok tobb esetben is hangsulyoztak, hogy a személyes jelenlét jelentds hatassal van
az ugyfélkapcsolatok mindségének alakulasara. Amikor a targyalds soran az értékesitd és az
igyfél fizikailag is ugyanabban a térben tartdzkodnak, az interakciok sokkal kozvetlenebbé és
emberibbé valnak. A kozos fizikai jelenlét eldsegiti a természetesebb kommunikéciot, hiszen
lehetdség nyilik a nonverbalis jelek teljes korti érzékelésére és értelmezésére. Ez hozzéjarul
egyfajta személyes kozeg kialakuldsdhoz, amelyben az iigyfél gyakran nyitottabba,
befogadobba valik, és konnyebben épiilhet ki a bizalom. A résztvevok megfigyelései szerint ez
a személyes légkor kedvez a kotetlenebb beszélgetéseknek, ami lehetdséget teremt arra is, hogy
ne csupan az iizleti témak keriiljenek el6térbe, hanem emberibb szinten is kapcsolodjanak
egymashoz a felek. Ez a fajta kapcsolat pedig nemcsak a jelenlegi targyaldsra lehet pozitiv
hatassal, hanem a hosszu tavu tizleti egyiittmiikodés alapjat is megerdsitheti. Az interakcidban
résztvevOok kozotti viszony, illetve a kommunikécios feltételek figyelembevételével négy
tavolsagtipust kiillonboztetiink meg, melyek tudatos hasznalataval iizleti kapcsolatokat nézve,
személyesebb 1égkort tudunk teremteni a partneriinkkel. A targyalasi helyzetekben az iigyfél és
az ¢értékesité kozotti fizikai tdvolsdg nemcsak a komfortérzetet befolydsolja, hanem
visszajelzést is adhat az ligyfél attitlidjérdl, bizalmi szintjérél vagy akér érdekldédésének
mértékérol.

Ha az tigyfél példaul ontudatlanul kdzelebb huzodik az értékesitdhdz, az a nyitottsag és
a pozitiv viszonyulas jele lehet. Ezzel szemben a nagyobb fizikai tdvolsag vagy a test elforditasa
utalhat bizonytalansagra, elzarkdzasra, vagy akar bizalmatlansagra is. A proxemikai jelek
értelmezése tehat segitheti az értékesitot abban, hogy az ligyfél miként viszonyul hozza
személyesen, valamint hogyan fogadja az elhangzott gondolatokat, ajanlatokat. Ezek az apro,
am jelentdségteljes jelek a személyes térben torténd targyaldsok soran jol érzékelhetdk, mig a
digitalis nem biztosit lehetdséget ezek megfigyelésére. A proxemika tudatos alkalmazésa és
értelmezése tehat hozzdjarulhat a targyalas finomhangolasdhoz, valamint ahhoz, hogy az
értékesitd érzékenyebben reagaljon az ligyfél rejtett visszajelzéseire, ezzel is ndvelve az
eredményességet €s a kapcsolat mindségét.

A kordbban emlitettek alapjan az interakcioban résztvevok kozotti viszony, illetve a

kommunikécios feltételek figyelembevételével négy tavolsagtipust kiilonboztetiink meg:

1. Bizalmas és intim tdvolsag: 0 — 0,5 méter. A 0,25 méteren beliil a kozelség intim.
Hallhat6 a halk suttogds, a szem a partner testének kis, kozeli részére fokuszal, nagy szerepe

van a szaglasnak, lehetdség van a partnerek kozi érintésre. 0,25-0,50 méter: bizalmas tdvolsag
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van a partnerek kozott. A suttogds zart helyen, a halk hang szabadban is pontosan érthetd.
Tovabbra is érezhetik egymas illatat a partnerek és megérinthetik a masikat.

2. Személyes tavolsag: 0,5-1,2 méter. A beszéd halk zart térben. Alkalmas térkoz a
bizalmas, személyes témakat megbeszélni. A szaglas szerepe csokken, a partner teste csaknem
teljes egészében a latoszogbe kertil.

3. Tarsasagi tavolsag: 1,2 — 3,0 méter. Normal hangerejii beszédre alkalmas. A partner
alakja teljesen lathatd, a szaglds (normal esetben) elveszti jelentOségét. Hivatalos témak
megbeszélésére, udvariassagi beszélgetésekre megfeleld tavolsag.

4. Nyilvanos tavolsag: 3,6 — 7,5 méter. Altalaban eldadas, kozosség elbtti nyilvanos
megszolalasra megfeleld térkdz. Csak a hangos beszéd érthetd.

A személyes targyalasok soran altaldban a tarsasagi tdvolsagot szoktak tartani, vagy
esetleg a személyes tavolsagot.

Az egyik interjualany kiilonos figyelmet forditott a személyes taldlkozésok soran az
oltozkodés, a megjelenés, hajviselet szerepére, mint a nonverbalis kommunikacié egyik kiemelt
eszkozére. Véleménye szerint a megjelenés — kiilondsen egy-egy jol megvalasztott ruhadarab
vagy kiegészitd — sokat elarulhat az adott személy stilusarol, értékrendjérdl, hozzaallasarol, sot,
akér az iizleti szandékainak komolysagardl is. A beszélgetés soran kiemelte, hogy szaméara a
cipd az egyik leginkabb arulkodé ruhazati elem. Ugy véli, hogy a cip6 — annak stilusa, allapota,
tisztasaga — egy jelentdségteljes részlet, amely mélyebb betekintést nyujthat a viseld
személyiségébe, igényességébe €s a professzionalizmushoz valo viszonyéaba. Ez a megkdzelités
jol illeszkedik ahhoz a kommunikacidelméleti allitdshoz, miszerint a nonverbalis jelek —igy a
megjelenés is — az elsd benyomads kialakulasdban kiemelt szerepet jatszanak. Az ilyen tipusu
vizualis benyomasok tudat alatt hatnak a targyalopartner értékitéletére €s azonnali bizalmi
szintjére is. Ilyen esetben példaul egy cipdre iranyuld tudatos megfigyelés tehat nem csupan
esztétikai, hanem tizleti szempontbol is relevans lehet: egy gondosan kivalasztott, apolt cip6 a
professzionalis megjelenés részét képezi, és kozvetve hozzdjarulhat a targyalas légkorének
alakulasahoz, valamint az elsédleges bizalom kialakuldsahoz.

Tehat egy targyalds soran ezért is fontos a hivatalos ruha viselete. (Férfiaknak 6ltony,
ing, nyakkendd; holgyeknek kosztiim) Személyes €s online térben zajlo targyaldsoknal egyarant
fontos, hogy figyeljiink a megjelenésiinkre, 61tozékiinkre. Személyes taldlkozas alkalmaval a
megjelenéslinkkel nagyban befolyasolhatjuk a partneriink els¢ benyomasat rolunk, mint mar
emlitettem.

A digitalis térben zajlo targyaldsok soran jelentdsen korlatozottak a lehetdségek a

partner megjelenésének teljes korli felmérésére. A kamera altal kozvetitett kép csupan a
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felsotestet — jellemzden a mellkastol a fej tetejéig terjedd teriiletet — mutatja, igy az elsd
benyomads kialakitasa és a megjelenésrdl valo benyomasalkotds ezen sziik vizudlis keretre
korlatozodik. Ez azonban nem csdkkenti a megjelenés jelentdségét, sot, éppen ellenkezdleg:
mivel a figyelem fokusza kizarolag a képernyon lathatoé részre iranyul, az ezen a teriileten
mutatott rendezettség kiilondsen hangsulyossa valik. Ezért kiemelten fontos, hogy az online
targyalasok soran is kelld figyelmet forditsunk az apolt megjelenésre — kiilondsen a ruhézat
felso részeire, a hajviseletre, valamint az arc tisztasagara ¢€s kifejezderejére. Az online jelenlét,
még ha fizikailag nem is teljes, ugyanugy képes kommunikélni kompetenciat, felkésziiltséget
¢s hozzaallast, mint egy személyes talalkozas. Egy gondozatlan vagy oda nem ill6 megjelenés
azonnal csokkentheti a partner bizalmat, mig egy tudatosan megkomponalt, letisztult vizualis
megjelenés segithet hitelességet sugallani és megalapozni a pozitiv elsé benyomast — még a
digitalis tér korlatozott vizualitdsa mellett is.

Az iizleti ¢életben a professziondlis megjelenés mellett kiemelkedd szerepet jatszik a
megfeleld viselkedéskultura is. A viselkedésiinket nemcsak a formalis szabalyrendszerek,
hanem szamos irott és iratlan norma is meghatarozza. E szabalyozo tényezok koz¢ tartoznak az
erkolesi elvardsok, tarsadalmi normak, valamint az illemszabdlyok, amelyek harom f6
kategoridban jelennek meg: illem, etikett és protokoll. E szabalyok ismerete és alkalmazasa az
iizleti targyalasok soran elengedhetetlen, kiilonosen akkor, amikor az elsd benyomas ¢és a
személyes hitelesség kiemelt jelentOséggel bir. Az értékesitokkel készitett interjuk soran tobben
is hangsulyoztdk, hogy ezek a szabdlyok — bar sok esetben nem hangzanak el expliciten —
erdteljesen befolydsoljak a partnerben kialakuld benyomast €s az iizleti kapcsolat alakulasat.
Egy gyakorlati példan keresztiil is érzékeltették ezt: ha a targyalas soran az egyik fél gyakran
az Ordjara néz, az a masik fél szdmara konnyen értelmezhetd tiszteletlenségként vagy
érdektelenségként. Az ilyen apronak tiind gesztusok mogott az a benyomas alakulhat ki, hogy
a targyalopartner siet, massal foglalkozik, vagy nem szentel kell6 figyelmet a beszélgetésre. Ez
pedig kozvetve alaashatja a bizalom kiépiilését, kiilonosen egy uj kapcsolatfelvétel (prospect
kapcsolat) esetében.

Eppen ezért a targyalasok sordn — akar személyesen, akar digitalis kornyezetben —
elengedhetetlen a tudatos, udvarias és figyelmes viselkedés, amely tiszteletet sugaroz a masik
fel felé. Az iizleti etikett kovetése nemcsak a professzionalizmust, hanem az emberi
megbecsiilést is kommunikalja, amely hosszu tdvon elengedhetetlen része a sikeres értékesitési
kapcsolatoknak.

Szintén nagy jelentdsége van egy kapcsolat kialakitdsdnak az elsé talalkozas alkalmaval

a kézfogasnak. Az iizleti életben a kézfogas a személyes kapcsolatok kiépitésének egyik
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legalapvetobb nonverbalis aktusa. Mint elsddleges érintkezési forma, sokkal tobbet kozvetit
puszta idvozlésnél: a masik fél személyiségére, onbizalmara, hozzaallasara és a kapcsolatban
betoltott szerepére vonatkozoan is jelentds informacidt hordoz. A kézfogas stilusa — legyen az
hatarozott, erdtlen, elnyajtott vagy tal révid — fontos benyomdésokat kozvetit a
kommunikécioban résztvevok kozott. A kézfogas ereje, idotartama és a szemkontaktussal valo
kisérése mind hozzajarulnak ahhoz az 6sszbenyomashoz, amely mér a kapcsolat kezdetén
meghatarozhatja az {izleti interakcio hangulatat és mindségét.

Az egyik megkérdezett értékesitd kiilondsen hangsulyozta a kézfogds szerepét a
személyes targyalasok soran: ,,Digitalis targyalasi kornyezetben nem tudsz kezet fogni az
igyféllel. Els6 talalkozéskor, személyes taldlkozaskor a kézfogas soran nagyon sok mindent
érzékelhetsz a masik félbol. Lehet, hogy ezekrdl a dolgokrél nem beszéliink — hogy hogyan
érzed a masik ember 1ényét, rezgéseit —, de amikor kezet fogsz, abbodl is nagyon sok mindent le
tudsz vonni a masikrél.” A megfogalmazott tapasztalat rdmutat arra, hogy a kézfogds nemcsak
testi kontaktus, hanem egyfajta energetikai és érzelmi visszajelzés is lehet. Az izzadt tenyér, a
tul laza vagy €pp tul erds szoritas, valamint az, hogy ki nytjtja el6szor a kezét, mind-mind olyan
mikrojelek, amelyek azonnali értelmezésre kerililnek, és befolydsoljdk a targyalds nyitd
hangulatét. A hatarozott, de nem erdszakos kézfogas egyfajta lizenet: ,,Magabiztos vagyok, és
egyenrangi partnerként tekintek rad.” Ez kiilonosen fontos, amikor a targyalds soran a
kolcsonos tisztelet és bizalom gyors kialakitdsa a cél. Az online targyalasok térnyerésével
azonban ez az elsd fizikai kontaktusforma hidnyzik. A megkérdezett értékesitd szerint ez
komoly hétrany, mert ez az els6dleges ,,érzékelési pillanat” kimarad, és a partnerrdl szerzett
els6 benyomas kizarélag vizualis €s verbalis elemekre korlatozddik. A digitalis térben tehat 0
eszkozokkel kell potolni ezt a hianyt — példaul a bemutatkozas lehetdségének biztositasaval,
megfeleld szemkontaktussal (a kamera irdnydba nézéssel), valamint udvarias, nyitott és
érdeklddd beszélgetésinditassal. Mindezek tiikrében megéllapithato, hogy a kézfogas, mint
kommunikécids aktus hidnya nem csupan egy iidvozlési forma kiesé€sét jelenti, hanem egy
komplex nonverbalis lizenet elmaradasat is. Ennek tudatositasa és potlasa kiilonos jelentdséggel
bir a digitalis targyalasok vilagéban, kiillondsen az 0j partnerekkel vald elsd kapcsolatteremtés

soran.
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2. Uzleti targyalasok

2.1.A targyalas definialasa

A kommunikécio sajatossagainak bemutatdsa utan indokolt ratérni arra a teriiletre, ahol
a digitalis technoldgiai valtozdsok hatdsa kiilonosen szembetiindek, amelyekrdl a
kommunikécié soran kiemeltem par példat: az iizleti targyalasok vilagara. Az iizleti
kommunikécio egyik legkomplexebb €s legnagyobb jelentdséggel bird formaja a targyalas. A
targyalas olyan interaktiv folyamat, amelyben két vagy tobb fél kommunikal egymassal annak
érdekében, hogy kozos megallapodésra jussanak eltérd érdekeik és preferencidik ellenére. Ez a
folyamat magaban foglalja a megbesz¢lést, megyvitatast és tanacskozast, ahol a résztvevok célja
a masik fél meggydzése, befolyasolasa vagy egy adott témaban torténd megallapodas
létrehozasa. A targyalas komplex fogalom, amelynek meghatdrozasa kihivast jelent, mivel
szamos tudomanyteriilet — példaul a szocidlpszichologia, szociologia, allamtudomdny és
lizemgazdasagtan — kutatoi probaltak definidlni:

A targyalas fogalmat kiilonb6zd tudomanyteriiletek mdas-mas megkozelitésbol
értelmezik. A szocidlpszichologusok szerint a targyaldst alapvetden dontéshozatali
folyamatként hatarozzdk meg, amelyben legalabb két fél — legyen sz6 egyénekrdl vagy
csoportokrol — kozdsen torekszik valamilyen dontés meghozatalara. Ezzel szemben a
pszichologiai megkozelités értelmezésében, a targyalast olyan folyamatként irja le, amely az
egyéni sziikségletek kielégitését szolgalja.

Az allamtudomany nézdpontjabol a targyalas szintén dontési folyamat, amelyben tobb
szerepld vesz részt, és amelyek kozott egyarant taldlhatok kozds és ellentétes érdekek. E
nézOpont hangsulyozza, hogy targyalas csak akkor johet 1étre, ha legalabb bizonyos mértékben
fennallnak ko6zos célok, illetve ha jelen vannak az érdekellentétek is — hiszen ezek adjdk a
megegyezeEs targyat.

A kozgazdasagtan képviseléi a targyalast tobbféleképpen értelmezik: egyrészt
dontéshozatali folyamatként, masrészt kommunikécios alternativaként. Kapoor (1975, idézi
Hofmeister-Toth & Mitev, 2016) példaul ugy véli, hogy a targyalas a racionalis gondolkodas
alkalmazédsa egyfajta nyomas alatt, amely sordn a felek egy eldre kitlizott cél elérésére
torekednek. Lee és Dobbler (1977, idézi Hofmeister-Toth & Mitev, 2016) szerint a targyalas az
elado és a vevd kozotti dontéshozatali folyamat, amely tervezésbol, elemzésbdl és értékelésbol
all, és amelynek végsd célja egy kolcsondsen elfogadhato iizleti megallapodas megkotése.

Webster (1979, idézi Hofmeister-Toth & Mitev, 2016) ezzel Gsszhangban interaktiv
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folyamatként tekint a targyalasra, amelyben a felek — tipikusan a vevo és az eladd — a sajat
érdekiik maximalizalésara torekednek (Hofmeister-Toth & Mitev, 2016).

A fenti meghatdrozasok kozos jellemzdje, hogy mindegyik hangsulyozza a
kommunikécio, a kolcsonhatas, a kompromisszumkészség, valamint az érdekérvényesités
szerepét. A targyalas tehat nem csupan informécidcsere, hanem egy strukturalt, célirdnyos
interakcios folyamat, amely sordn a felek stratégidkat alkalmaznak, érzelmi és racionalis
szempontokat mérlegelnek, ¢€s a kozos nyereség elérése érdekében probaljak dsszehangolni
allaspontjaikat.

A digitalizaci6 koraban a targyalas fogalma és gyakorlata is jelentds atalakuldson megy
keresztiil. Mig kordbban a személyes taldlkozasok dominaltak, napjainkra egyre inkabb
elétérbe kertiltek a kiilonbozo digitalis csatornakon zajld, online targyalasok. Ez a valtozas 1j
megkozelitéseket és értelmezési kereteket igényel mind az elméleti, mind a gyakorlati oldalrdl,
hiszen az online tér kiilon sajatossagokat, korlatokat és lehetdségeket hordoz magéban —az vj
iizleti kapcsolatok kialakitasanak, valamint a bizalomépités €s bizalomfenntartas folyamatanak

tekintetében.

2.2 A targyalas tipusai

A targyalas rendszerint magaban foglalja az egyik fél kivansagainak vagy javaslatainak
felsorakoztatdsat, amit a mésik fél rendszerint kiértékel, majd ellenjavaslatok és engedmények
kovetkeznek.

Uzleti targyalas jellemzdi:

legalabb két fél részvétele

ellentétes érdek (pl. eladd / vevd)

azonos ¢érdek (megallapodas)

eltérd sziikségletek, igényeket egymason keresztiil tudjak
kielégiteni (egymasra utaltsag)

targyalasi helyzetben a felek erdviszonya ne legyen dontden
eltérd (ha til nagy az er6folény, lehet nem is jon létre megegyezés, nem

targyalas, hanem kozlés)

Elméletben harom targyaldstipust kiilonboztethetiink meg, amelyek az iizleti

targyalasokra vonatkoznak.
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1. Uzletkité targyalds
A targyalds hagyomanyos forméja. A résztvevok jol koriilhatarolt, pontosan
megfogalmazott feladatokat teljesitenek. Ha pozicidjuk a legkisebb kompromisszumot sem
engedi meg, a targyalas nem vezet eredményre. Siker csak akkor érhet6 el, ha a résztvevok az
egymassal szemben all6 pozicidik minden vonatkozasat megvizsgaltak, és képesek az alkura.
Ennek a tipikus példédja a vevok és a szallitok kozotti vitak.
2. Az elvi targyalas
A targyal6 felek olyan mozgdsito erdket, olyan elveket keresnek, melyek tamogatjak és
er6sitik poziciojukat. Ez a tipusu targyalés a targyald szempontjabol igen kedvezd, hiszen csak
a célokat kell kitliznie, nem pedig megoldasokat adnia. Az elvi targyalas a kiilonboz6 valasztasi
lehetdségek aprolékos elemzését, korbejarasat jelenti. Mindkét fél az elért eredményekre, nem
pedig a veszteségekre koncentral. Az elsé elvi targyalds pozicios targyalassa sziikiil, vagy
megakad, ha a felek hagyjak, hogy a megtargyalando témak objektivitasat elhomalyositsak az
érzelmek.
3. Az elokészito targyalads
Altalaban a poziciés, illetve az elvi targyalas eldtt torténik. Célja a koriilmények, a
partner, a piaci viszonyok felderitése, a majdani targyalds eldkészitése. Ezzel a targyalassal

elkertilhetjiik a zsdkutcékat és eljuthatunk gyorsabban a megoldésig. (Katona & Szabd, 2006)

2.3 Sikeres targyalas

A targyalasok sikerének egyik kulcseleme a targyaloképesség, amely magaba foglalja a
kommunikacios készségeket, az érdekek és célok vilagos megfogalmazasat, valamint a masik
fél nézdpontjanak megértését és figyelembevételét. Ezek a képességek elengedhetetlenek a
sikeres targyalasokhoz, mivel lehetévé teszik a felek szaméra, hogy hatékonyan
kommunikéljanak ¢és konstruktiv megoldasokat taldljanak a felmeriild problémakra
(Hofmeister-Toth & Mitev, 2016).

Targyaloképességre hatod tényezok:

A targyaloképességre kozvetleniil vagy kozvetetten hato tényezOk a kovetkezok: Egy
része egyén fiiggd, mas része a kornyezeten mulik.

a szakismeret,
a személyiség,

a személyes kapcsolatok,
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a targyalofél hattere,

a kultara,

a nyelv,

a targyalas helyszine, ideje,

a targyalast megel6z6 elokésziiletek.

Nemcsak a targyalasban, hanem magédban az iizleti kapcsolat 1étrehozasaban
meghataroz6 tényezd, hogy az értékesitoként sajat magad vagy csoportvezetoként az
értékesitOk személyes képességeinek €s interperszonalis készségeinek tudataba legyé¢l, hogy a
legjobb kapcsolat alakulhasson ki az értékesito és ligyfél kozott. A sikeres iizleti kapcsolatok
kialakitasa sordn kiemelkedd szerepe van az értékesitok személyes és interperszonalis
készségeinek. Ahogyan Daniel az interjuban emlitette: ,,Nagyon fontos tényezd az, hogy egy
adott személy képes legyen jol kapcsolddni a partnereivel, és ehhez az alapot az adja, hogy
érzékelni tudja, milyen hangulatban, ’vibel’-ban vagyunk az adott megbeszélésen.” Az
értékesitok kozotti kiilonbozdéségek, mint példaul a személyiségiik vagy a targyalasi stilusuk,
jelentds hatassal lehetnek arra, hogy hogyan alakitjak a kapcsolatot az tigyfelekkel, és milyen
eredményeket érnek el a targyalasok soran. Déniel tovabba ramutatott arra, hogy nem minden
esetben egy adott értékesitd képes minden ligyféllel konnyedén kapcsolatba 1épni, még ha
masokkal sikeresen dolgozik is. ,,El6fordulhat, hogy egy értékesité nem taldlja meg a kdzos
hangot egy adott személlyel. Ebben az esetben fontos, hogy a vezetd képes legyen felismerni,
mikor van sziikség egy masik értékesitd bevonasara, aki esetleg jobban rezonal a partnerrel, és
sikeresen kialakitja a kivant kapcsolatot”.

Ez az interperszonalis dinamika kiilénosen meghatarozova valik, amikor az értékesitok
eltérd targyalasi stilusokkal rendelkeznek. Egyes értékesitok kifinomultabb, akar formalisabb,
»arisztokratikusabb” stilusban targyalnak, amely azonban nem minden tigyféltipushoz
illeszkedik megfeleléen. Daniel ezt egy konkrét példaval szemléltette: egy husfeldolgozo
céggel folytatott targyalds sordn az egyik értékesitd a részletekre nagy hangsulyt fektetd, preciz
¢és formalis kommunikaciés modot alkalmazott. Ez a stilus azonban nem talalkozott a partner
elvarasaival, mivel az adott cég inkdbb az egyszer(i, [ényegre tord targyaldsokat preferalta. A
helyzet megoldasara a cég egy masik, kdzvetlenebb, gyakorlatiasabb stilusu értékesitét bizott

meg a targyaldssal, aki gyorsabban megtalalta a k6zos hangot az iigyféllel. Ez a példa jol

" Hangulat, 1égkor — egy hely, esemény vagy ember altal keltett altalanos érzet vagy benyomas.
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ravilagit arra, hogy a sikeres iizleti kapcsolatok kialakitdsdhoz elengedhetetlen az iigyfél
kommunikécios stilusdhoz val6 alkalmazkodas.

Daniel szavai alapjan tehat az értékesitodi csapat kivalasztasanak és az ligyféligényekhez
valo alkalmazkodasanak fontossdga nem csupan a szakmai tudasra, hanem a személyes
kapcsolatépitd képességre is alapozva torténik. Mindez ramutat arra, hogy a kiilonb6zo
személyiségek és targyalasi stilusok kozott vald megfeleld valasztas elengedhetetlen ahhoz,
hogy az iizleti kapcsolatok sikeresek és hosszl taviak legyenek. A vezetdi szerep ebben az
értelemben kulcsfontossagt, hiszen 6 képes felismerni, hogy melyik értékesité képes a
legjobban reagalni az adott lizleti helyzetekre és tigyfélkorre.

Mint mar emlitettem, a Tlzleti targyaldsok sikeressége nagymértékben fiigg
targyaloképességtol, valamint a megfeleld targyalasi stratégia kivalasztasatol €s annak helyes
alkalmazasatol. A stratégia meghatarozza a felek k6zotti kommunikaciéo modjat, az alkalmazott
taktikakat €s a targyalasok végso kimenetelét, ezért szeretném réviden bemutatni az integrativ
¢s disztributiv targyalasi stratégiakat:

A targyaldsi stratégidkat két 6 kategoridba sorolhatjuk: disztributiv (verseng0)

targyalas és integrativ (egyiittmiikodd) targyalas (Hofmeister-Toth & Mitev, 2016).

Disztributiv targyalas (versengd stratégia): Ebben a tipusu targyalasban a felek
egymassal szemben allo érdekeiket érvényesitik, és az egyik fél nyeresége a masik fel
veszteségével jar. Ez a stratégia kiilonosen akkor jellemzd, amikor a targyalas targyat képezo
er6forrasok korlatozottak és nem bdvithetdk, igy a feleknek meg kell kiizdenilik a lehetd
legnagyobb részesedésért.

Az interjualanyaim palyafutdsuk sordn szamos olyan targyalason vettek részt, ahol a
versengd stratégia dominalta a folyamatot. Ezen targyaldsok leggyakrabban azok a tenderek,
amelyek sordn az aralkuk jelentették a {0 targyalasi témat. A versengés ilyenkor elsésorban az
arak csokkentésére, illetve a legkedvezdbb ajanlat biztositasara irdnyult, mivel a potencidlis
partnerek kozotti konkurencia erdteljesen formalta a targyalasok menetét. A versenyszellem,
amely ilyen helyzetekben kialakul, gyakran meghatarozza a targyaladsok kimenetelét, hiszen a
véllalatok mindent megtesznek annak érdekében, hogy az O ajanlatuk tlinjon a
legelonyOsebbnek. Ez a fajta versengés nem csupén az arakra 6sszpontosit, hanem az ar-érték
aranyra is, amely kulcsfontossagu tényezové valik, kiilondsen akkor, amikor a legnagyobb
versenytarsak is azonos terméket vagy szolgaltatast kindlnak. Ilyenkor az ar és a mindség
mellett a vallalatok igyekeznek minden lehetséges eldnyt kihasznélni, hogy megerdsitsék

pozicidjukat a piacon. Az ilyen tipust targyaldsok soran a versengd stratégia hatékonysaga
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nemcsak az adott ajanlat eredményességétol fiigg, hanem a targyaldfelek kozotti taktikak,
kommunikécios készségek és a stratégiai tervezés szoros dsszefonddasaval is.
Az alabbi helyzetekben jellemzdéek a verseng6 tipusu targyalasi stratégia:
o aralkuk-amikor a vevd ¢és az elado kiilonbozd arat szeretne elérni, példaul
ingatlanok vagy autok vasarlasanal
o  beszerzési targyalasok- amikor egy vallalat a lehet6 legalacsonyabb aron probal
beszallitot talalni, mig a beszallitd a legmagasabb érat szeretné elérni
o munkatigyi targyalasok- pl. béralku soran, ahol a munkaltaté és a munkavallalo
eltér6 érdekei litkznek
Ez a stratégia rovid tavon eredményes lehet, hosszu tavu iizleti kapcsolatok épitésére

kevésbé alkalmas, mivel nem tdmogatja az egylittmiikddést és a bizalom kiépitését.

Integrativ targyalas (egyiittmiikodd stratégia): Az egyiittmiikodd targyalasok
A targyal6 felek a kozos informacio- és otletcserébdl 1j megoldasi lehetéségeket dolgoznak ki,
amelyek lehetdvé teszik szamukra a kdlesonds eldnyok elérését ahogy Lewicki (idézi Dévényi,
2017) szerint a targyaldsi folyamatban a felek kozotti bizalom alapvetd szerepet jatszik, €s
meghatarozza az egyiittmiikodés mértékét. A kozosen végzett problémamegoldas az integrativ
stratégia alapjat képezi. Ennek egyik els6 Iépése a probléma alapos ¢€s gyakorlati
meghatarozasa, amely figyelembe veszi mindkét fél igényeit és prioritasait (Dévényi, 2009).
Ilyen targyaldasok a kooperativ; egyiittmiikddd; nyer-nyer tipust; kdlcsondsen eldnyds
targyaladsok. Az lizleti vilagban ez gyakran eldnydsebb megkozelités, mivel hosszabb tavon
fenntarthat6 iizleti kapcsolatokat eredményez.

Az értékesitok és az altaluk képviselt cégek szamara az egylittm{ikodd stratégia
alkalmazasa rendkiviil fontos, mivel ez lehetdséget ad arra, hogy a két fél kozotti kapcsolat
hosszu tavon is sikeres €s fenntarthato legyen. Az ilyen tipusu stratégia a kolcsonos elényok és
kozos célok keresésére épit, ami biztositja, hogy mindkét fél érdekeit figyelembe véve
alakithato ki egy olyan megallapodas, amely mindkét fél szamara kedvezd. Az egyiittmiik6dd
targyalas célja, hogy ne csupén a rovid tdva haszon, hanem a tartds és bizalmon alapuld tizleti
kapcsolat kialakitasa is megvalosuljon. Azaltal, hogy az értékesitd és az ligyfél kozdsen
keresnek megoldasokat, az iizleti partnerkapcsolat nemcsak a targyalds soran, hanem azt
kovetden is erdsebb alapokra épiilhet. Az ilyen tipust targyaldsok soran a felek hajlamosak a
kolesonos eldnyok elérésére, ami segit abban, hogy a kompromisszumok és az egylittmitkdés

iranyaba tereljék a folyamatot. Rdadasul, ha a vallalatok és az tligyfelek kozott erds a kozos
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alapt gondolkodas, az nemcsak a targyalasok soran, hanem az iizleti kapcsolatok fejlddésében
is meghatdrozo tényezdvé valhat. Az értékesitok, akik ezen elveket kovetik, nemcsak az adott
tranzakcid lezarasara koncentradlnak, hanem arra is, hogy hosszu tavi egylittmiikddéseket

alakitsanak ki, amelyek révén folyamatosan 1j iizleti lehetségek is megnyilhatnak a jovoben.

A targyalasok eredményei kiilonb6zd forgatokonyvek szerint alakulhatnak, amelyek a
felek kozotti interakcidk és a célok, illetve igények fliggvényében valtoznak. A leggyakoribb

kimenetelek a kovetkezd négy kategdridba sorolhatoak:

1. Kereskedo nyer - iigyfél veszit: Ebben az esetben a targyalés soran a kereskedo
a sajat érdekeit el6térbe helyezve olyan feltételeket érvényesit, amelyek hatranyosak az
igyfél szamara. Az ilyen kimenetel gyakran az egyoldali, versengd targyalasi
stratégidkhoz kapcsolddik, ahol az értékesité a lehetd legnagyobb hasznot probalja

elérni, fiiggetleniil az ligyfél igényeitdl vagy érdekeitdl.

2. Kereskedé veszit - iigyfél nyer: Ekkor a kereskedd olyan engedményeket tesz,
amelyek kedveznek az iigyfél érdekeinek, mikdzben sajat maga kevésbé jon ki
elénydsen a trgyalasbol. Ez a kimenetel gyakran a tilsdgosan kompromisszumos vagy
alarendelt stratégidkhoz vezet, ahol az értékesitd inkabb a kapcsolatok megdrzésére

vagy a jovObeli egylittmikodésre fokuszal.

3. Keresked6 veszit - iigyfél veszit: Ez a legrosszabb kimenetel, amelyben
mindkét fél veszit. A targyalds sordn sem a kereskedd, sem az ligyfél nem tudja
érvényesiteni a sajat érdekeit, vagy mindkét fél egy-egy olyan dontést hoz, amely a
masik fél szamara hatranyos. Az ilyen kimenetelt altaldban a rossz kommunikacio, a

felreértések, vagy a nem megfelelden kezelt targyalasi taktika okozhatja.

4. Mindkét fél nyer (WIN-WIN): Ez a kivadnatos és idealis kimenetele a
targyalasoknak, amelyben mindkét fél sikeresen érvényesiti sajat érdekeit, és kdlcsonos
elényokre tesz szert. Az ilyen tipusu targyalasokat gyakran egyiittmiik6do (integrativ)
targyalasi stratégiak jellemzik, ahol a felek kozosen keresnek olyan megoldasokat,

amelyek mindkét fél szdmara eldnydsek, és a kapcsolatot hosszu tavon is erdsitik.

A legjobb eredmény elérése érdekében a felek célja, hogy a targyaldsok végén a WIN-
WIN kimenetelt hozzék 1étre, mivel ez biztositja a hosszl tavi iizleti kapcsolatok stabilitasat

és noveli a felek kozotti bizalmat.
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3. Személyes és online targyalasok

A dolgozatom egyik fontos részeként a kommunikacios modellek elemzése soran
kitértem a kommunikacios csatornak kiilonb6zo tipusaira, amelyek lehetové teszik a felek
kozotti informaciddramlast. A digitalis technologidk rohamos fejlédése az iizleti vilagban
rendkiviil nagy valtozasokat hozott. A vallalatoknak alkalmazkodniuk kell a digitalis
atalakulasra és fel kell késziilniiik a folyamatos 0jitdsokra, hogy versenyképesek maradjanak.
Az iizleti targyaldsok teriiletén a hagyomanyos, személyes taldlkozdkon alapulo targyaldsokat
egyre inkabb felvalttottak/felvaltjdk az online platformon keresztiil zajldé megbeszélések,
melyek 0j eszkdzoket és modszereket igényelnek. A digitalizacié nem csupan a kommunikacios
csatorndk bdvitését jelenti, hanem a targyaldsok strukturijanak és dinamikdjanak atalakulésat
is (hrportal.hu, 2011).

A videokonferencia-eszk6zok, mint példaul a Zoom vagy a Microsoft Teams, lehetové
téve a foldrajzilag tavoli partnerek kozotti valds idejii kommunikéciot, csokkentve ezzel az
utazasi koltségeket és idéraforditast. Ezek az eszkozok lehetdséget teremtenek a vizudlis
kommunikéciora is, ami bar nem teljesen adott a személyes jelenlét, de javitja az
informacidatadast. A digitalis eszkdzok segitségével, példaul a videokonferencia-platformok
(Zoom, Microsoft Teams, Google Meet) és az azonnali lizenetkiildé rendszerek (Microsoft
Teams, WhatsApp Business) lehetévé teszik, hogy a vallalatok foldrajzi korlatok nélkiil
létesitsenek ¢és tartsanak fenn tizleti kapcsolatokat. E technologidk révén a partnerek
konnyebben kommunikalhatnak és hatékonyabban koordindlhatjdk kozos tevékenységeiket
(Horvath, 2021). Ezen valtozasokkal a kommunikacios csatornak alapvetden két f6 kategoridba
sorolhatok: személyes és digitalis. Mindkét csatornanak megvannak a sajatos eldényei és
kihivésai, amelyek kiilonb6z6 kornyezetekben és helyzetekben befolyasoljak a kommunikaciod

hatékonysagat.

4. Kutatas modszertana, eredmények elemzése:

4.1. Kutatas modszertana

A kutatdsom soran a kvalitativ modszert alkalmaztam, amely lehetdséget biztositott arra,
hogy mélyebb betekintést nyerjek az online €és személyes targyalasok kozotti kiilonbségekrol,
valamint azok nehézségeirdl és lehetdségeirdl. A mélyinterjuk soran arra fokuszaltam, hogy

megértsem az interjialanyaim véleményét arrdl, hogyan formalddnak a kapcsolatokat az online
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térben, ¢és képesek-e az iizleti értékesitok olyan bizalmi €s partneri viszonyokat kialakitani az

igyfelekkel, mint a személyes targyaldsok esetén.

A kutatasom legfontosabb kérdése arra iranyult, hogy az online targyalasok, amelyeket

gyakran technoldgiai eszk6zok €s platformok kozvetitenek, képesek-e biztositani ugyanazt a

személyes interakcidval jaro kozvetlenséget €s bizalmat, mint amit hagyomanyos személyes

megbeszéléseken tapasztalhatunk. Kiilondsen az 1j tligyfelekkel vald kapcsolatokra voltam

kivancsi, mivel az 01j partnerek esetében gyakran elengedhetetlen a bizalom kiépitése, ami

személyes jelenlét nélkiil kihivast jelenthet.

4.2. Kutatasi kérdések

Milyen nehézségekkel vagy lehetéségekkel taldlkozik 0j tizleti kapcsolatok
kialakitasa soran az online targyalasi kornyezetben? Mely tényezok segitik vagy
akadalyozzak ezt a folyamatot?

Szerinted az online digitalis eszk6zok befolyasoljdk-e az tigyféllel folytatott
kommunikécid hatékonysagat, kiilonosen az elso talalkozas alkalmaval?
Szerinted milyen akadalyok meriilnek fel a bizalom kialakitasaban ¢&s
fenntartasaban digitalis targyalasi kdrnyezetben?

Véleményed szerint lehetséges-e az online targyaldsok sordn olyan mély és stabil
izleti kapcsolatot kialakitani, mint a személyes megbeszélések esetében?

Te inkdbb a személyes vagy a digitalis kornyezetben zajld targyaldsokat
részesited elényben?

Véleményed szerint mi segitheti a bizalomépitést az online térben?

Milyen javaslataid lennének, mire figyeljenek kiilonosen azok, akik gyakran
kényszeriilnek az online targyalasokra?

Van-e olyan targyalasi helyzet, tipus, eset, amikor semmiféleképpen nem
tanacsos online targyalassal rendezni a helyzetet? Tudnal példat mondani ilyen

szituaciora?

4.3.Az eredmények elemzése

Uj iizleti kapcsolatok kialakitisa az online tirgyalisi térben — lehetéségek és

nehézségek az interjuk alapjan
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Az elbeszélgetések alatt valaszt kaptam arra, hogy az 1j iizleti kapcsolatok kialakitasa
soran az online targyaldsi kornyezetben milyen nehézségekkel vagy lehetdségekkel talalkoznak
az értékesitok, valamint mely tényezdk segithetik vagy akadalyozzédk ezt a folyamatot.

A kvalitativ mélyinterjuk soran az egyik legfontosabb kérdés az volt, hogy az értékesitok
milyen tapasztalatokat szereztek az 0j lizleti kapcsolatok kialakitdsa soran az online targyalasi
kornyezetben milyen nehézségekkel vagy lehetdségekkel taldlkoznak az értékesitok, valamint
mely tényezOk segithetik vagy akadalyozzak ezt a folyamatot. A valaszok alapjan egyértelmiien
kirajzolédik, hogy bar az online platformok jelentds mértékben megkonnyitik a
kapcsolatfelvételt, mégis korlatokkal is szamolni kell — kiilondsen akkor, ha kordbban nem

1étezett kapcsolat az adott partnerrel.

Lehetoségek: hatékonysag és technikai timogatottsag

Az értékesitOk az online tér legnagyobb elényeként az iddhatékonysagot, a konnyl
szervezhetdséget €s a technikai lehetdségeket emelték ki. Ahogy az egyik interjualany
megfogalmazta: ,,Jo, mert athidalja a tavolsagot. Nem ugy mész oda egy targyalasra, hogy
esetlegesen mondjuk dugodba keriilsz és stresszelsz az Gtvonal miatt, hogy odaérsz-e iddben,
hanem biztos, hogy ott vagy id6ben. Tehat a lehetdség az az, hogy pontos tudsz lenni egy
targyalason és szerintem az egyik legfontosabb dolog, amikor taldlkozol egy tgyféllel, a
pontossag.”

Tovabba az online targyaldsok lehetdséget adnak arra, hogy az értékesitd gyorsan és
vizualisan is bemutathassa az ajanlatat, a cégét, esetleg egy magyarazathoz sziikséges excelt,
stb.: ,,Sokkal konnyebben be tudom mutatni a mi cégiinket online. [...] Konnyebben tudsz
prezentalni, rogton meg tudod osztani a képerny6t, tudsz mutatni a cégrél bemutatkozo videodt,
be tudsz mutatni kalkulacios tabldkat azonnal [...] személyes targyaldsnal annyit mondasz, hogy
majd elkiildod emailben.”

Szintén emlitésre kertilt a ,,puskazasi” lehetdség, amely az online platform sajatossagai
kozé tartozik: ,,Ha sziikséged van valamilyen informacidra, akkor a gépeden a targyalas kdzben

meg tudsz nyitni platformokat, amit folyamatosan nézel és kvazi igy tudsz kicsit puskdzni.”

Nehézségek: bizalomépités, nonverbalis kommunikacié hidnya

Az 1j lizleti kapcsolat szempontjdbol azonban az online tér komoly kihivasokat is jelent.
Az interjukban tobben kiemelték, hogy a bizalomépités személyes jelenlét nélkiil joval
nehezebb, az els benyomas szerepe pedig kiilondsen hangsulyossa valik: ,,Az els6 benyomas

az ugy tud pozitiv lenni, ha személyesen talalkoztok. [...] Az elsé benyomas nem is az iizleti
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¢lettel kapcsolatos, hanem inkébb arr6l szol, hogy hogyan tudunk egymdashoz azonosulni,
kapcsolodni.” Egy masik értékesitd is megerdsitette, hogy a személyes kapcsolodas kiillondsen
fontos az 0j partnerkapcsolatok kialakitasanal: ,,Az 0j tizleti kapcsolatnal szerintem sokkal tobb
online taladlkozé sziikséges ahhoz, hogy olyan mélységli bizalmat ki lehessen épiteni, mint
hogyha személyesen lennénk kint.”

Tobben hangsulyoztdk, hogy az online kornyezetben nem érzékelhetéek olyan
nonverbalis jelek, amelyek a személyes taldlkozok soran segithetnék a masik fél jobb
megismerését: ,,Nagyon sok olyan dolgot €szreveszel a masikon, amit online térben nem. Akar
az 0ltozkodését, a cipdjét, a gesztusait, tehat a nonverbalis jeleket. Vagy az irodajanak a
butorzatat, az irodajanak a kialakitasat.”

Emellett a technikai problémak is akadalyozhatjdk a gordiilékeny kommunikaciot:
,Online targyalds sordn, ami nehézség lehet, az a technikai probléma, akar lehet ez internet hiba
vagy frissitésbdl adodo szerver hiba.”

Az egyik megkérdezett azt is kiemelte, hogy a kamera hasznalatanak hianya erdsen
hatréltatja a bizalom kiépiilését: ,,Sok partner nem szeret kamerat kapcsolni, ami megneheziti
szamomra a targyaldst. [...] A bizalom kialakitdsdban kozponti szerepet jatszik, hogy lasd a

masik személyt.”

Tamogato tényezok: online €s személyes talalkozok 6tvozése

A megkérdezetek szerint a legoptimalisabb megoldéas az, ha az online és a személyes
taldlkozok o6tvozddnek az értékesitési folyamatban. Az elsd kapcsolatfelvétel személyesen
torténik, majd a rendszeres kapcsolattartast mar online is el lehet végezni.

»Az 0] lizleti kapcsolat esetében bizonyos szempontbol tud miikkddni [az online tér], de
az elsddleges szempont tovabbra is a személyes kapcsolodas.”

»A két targyalasi lehetdség (online és személyes) otvozete is milkodik szerintem

optimalis médon.”

Az online digitalis eszkozok hatasa a kommunikacio hatékonysagara az elsé iigyfél-
talalkozas alkalmaval

Az interjuk alapjan egyértelmiien kirajzoldodik, hogy az online targyalasi kdrnyezet tobb
szempontbdl is negativan befolyasolhatja a kommunikécid hatékonysagat, kiillondsen akkor, ha
az adott tlizleti kapcsolat még 1j, €s az elso taldlkozas torténik a felek kozott. A valaszadok
hangsulyoztak, hogy az elsé benyomds meghatarozd szerepet jatszik az iizleti kapcsolat

alakuldsaban, és ez sokkal jobban érvényesiil személyes jelenlét esetén.
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Nonverbalis kommunikacio hidnya €és az els6 benyomas torzuldsa: Bernadett valaszabol jol
érzékelhetd, hogy az elsd taldlkozas soran a nonverbdlis jelek — példaul a megjelenés,
oltozkodés — észlelése fontos visszajelzést nyujt az ligyfélrdl, amely online kozegben teljes
mértékben kiesik:

»~Amit én eldszor megnézek egy ligyfélen vagy egy emberen, ez 99 %-ban igy van
szerintem az embereknél, csak nem tudatosul mindenkiben, az a cipdje. A cipdjérdl is rengeteg
mindent megismerhetsz az ember személyiségérdl. Hogyha online térben vagy, nem latod
ezeket a kiilso jeleket.” Ez a fajta elsé benyoméas azonban dont6 lehet az értékesitoi stratégia és
a kapcsolodas modja szempontjabol.

Adam szintén hangsilyozta az elsé talalkozas offline térben vald megtartisanak
fontossagat: ,,Azt gondolom, hogy igen, ezzel is kezdtem: az elsé benyomas az nagyon-nagyon
fontos az iizleti targyalas soran. Ugyhogy ezt még egyszer kiemelem, hogy az elsé targyalés az
ne online térben legyen, max. akkor, ha nincs r4 semmilyen megoldés €s tényleg nagyon siirgds
a megbeszélés.”

Tovabba kiemelte, hogy az informalis, személyes hangulati beszélgetések, amelyek a
kapcsolat elmélyitését segithetik, joval konnyebben kialakulnak fizikai jelenlét mellett: ,,A
személyes targyalds az szerintem gyorsabb, hatékonyabb, konnyebb hangvételi. Es a
maganéleti és az lizleten kiviili gondolatok is jobban eléjonnek, amihez egy kornyezetet

biztosit. Es egy személyes sztori, sokkal jobban megragad az tigyfélben [...]”

Technikai akadalyok és figyelemeltereld tényezdk: Déniel részletesen kitért az online
targyalasok technikai nehézségeire, amelyek gyakran akadalyozzak a gordiilékeny
kommunikéciot: ,,Nagyon sokszor futunk abba a probléméba bele, hogy benne vagyunk egy
meetingben, és valaki hirtelen kicsekkol, vagy mondjuk a mondat hirtelen felgyorsul, aztan
lelassul, és igazandibol nem tudod lekdvetni azt, hogy a masik mit mond.” Ezek a zavard
tényezok konnyen kizokkenthetik az értékesitot a targyalasi stratégiabol: ,,Hogyha felépitesz
egy targyalasi metodikat, meg egy targyalasi sémat, ami mentén te végig akarsz haladni, és
hogyha abbdl kizokkent valami az éterben [...], sokkal nehezebb a figyelmet fenntartani.”

Emellett a figyelem fokuszdnak megtartasa is kérdésessé valik az online térben, hiszen
nehezebb megitélni, hogy a partner valoban aktivan jelen van-e: ,,Most, hogyha nagyon
Oszinték akarunk lenni, nézed a laptopod magad el6tt, ott van bekapcsolva a kamera, kicsit
félrenézel, a telefonodat is tudod mellette nyomkodni, vagy barmi egyéb weboldalt meg tudsz

nyitni, akkor mar az is kérdés, hogy mennyire tudod lekotni a figyelmét a partnernek.”
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Ez a jelenség a személyes targyaldsokkal szemben sokkal kevésbé toleralhatdo — ahogy
Daniel fogalmazott: ,,Egy személyes targyalasnal, mondjuk ugy, hogy elég tiszteletlen, hogyha
a masik ezt igy elkezdi csindlni, és ez a személyes targyaldsoknal nem is jon el6.”

Az interjualanyok valaszaibol egyértelmiien az dertil ki, hogy az elso talalkozasok soran
a személyes jelenlét szinte minden esetben preferaltabb az online térhez képest. A digitalis
eszk0zok ugyan technikai rugalmassagot biztositanak, mégis gyakoriak a zavaré tényezdk (pl.
internetkapcsolat, figyelemelterelés), amelyek csokkenthetik a kommunikacié hatékonysagat
¢s torzithatjak az elsé benyomast. Kiilonosen fontos szerepet kap a nonverbalis kommunikacio

¢s a fokuszalt jelenlét, amelyek online formaban gyakran nem biztositottak megfelelden.

Akadalyok melyek felmeriilhetnek a bizalom kialakitasaban és fenntartasaban
digitalis targyalasi kornyezetben

A bizalom, mint az {izleti kapcsolatok egyik alappillére, kulcsszerepet jatszik nemcsak
a hosszu tavu egyiittmiikodés, hanem mar az els6 kapcsolatfelvétel soran is. Az interjlialanyok
tapasztalatai alapjan azonban a digitalis targyalasi kornyezet jelentds akadalyokat allit e
bizalomépitési folyamat elé, kiilondsen az elsd talalkozasok esetében. Bar az online eszk6zok
egyértelmiien tdmogatjdk a meglévd kapcsolatok fenntartdsat, az 0j lzleti kapcsolatok

kialakitasa soran gyakran gatld tényezdként jelennek meg.

1. Személyesség hianya, nonverbalis jelek elvesztése: Bernadett valaszdban kiemelt
hangsulyt kapott a nonverbalis kommunikécio, azon beliil is a fizikai kontaktus — példaul a
kézfogas — szerepe a bizalom kialakitasdban. Személyes tapasztalatai szerint az elsd
talalkozasnal a kézfogéas soran szamos informacio érzékelhetd a masik félrdl, ami digitalis
kornyezetben teljes mértékben hidnyzik: ,,Digitalis targyalasi kornyezetben nem tudsz kezet
fogni az tigyféllel. Els6 talalkozaskor személyes talalkozaskor a kézfogéas soran nagyon sok
mindent érzékelhetsz a masik felbdl.”

A kézfogéas erdssége vagy az, hogy ki kezdeményezi azt, mind-mind fontos jeleket
hordoznak a masik fél hozzaallasardl, magabiztossagarol, nyitottsagardl. Bernadett szerint ezek
az apro jelek egyfajta ,,rezgéseket” kozvetitenek, amelyek tudat alatt is befolyasoljak a masik
félrdl alkotott benyomadst. Mindez online térben teljesen elveszik, igy az els6 benyomas joval
szlikebb eszkoztarral formalhaté meg. Annak érdekében, hogy az online kornyezetben mégis ki
tudjon alakulni egyfajta kozvetlenség, Bernadett a személyes informaciok rovid bemutatasat
tartja hasznosnak: ,,Ha nincs kézfogésra lehetdségem, mert online térben kell tdrgyalnom, akkor

nagyon fontos az is, hogy ad-e neked lehetdséget egyaltalan arra, hogy bemutatkozz. .. példaul,
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hogy miota dolgozol a cégnél...” Ez a fajta onfeltaras segithet elhelyezni az értékesitot az tigyfél

fejében, és novelheti a hitelességet, ami a bizalom alapja.

2. A figyelem fenntartasanak nehézségei: TObb valaszado is hangsulyozta, hogy az
online tér egyik legnagyobb hatranya, hogy nehezebb fenntartani a partner figyelmét, ami
szintén hatranyosan hat a bizalomépitésre. Daniel ramutatott arra, hogy az ligyfél kdnnyen
elvonhatja a figyelmét egy masik program, e-mail vagy értesités: ,,Akar akkor is, ha kapcsol
kamerat — ez nem zarja ki —, hogy a gép elétt iilve felugrik egy ablak (email), megnyitja, te
beszélsz €s egyaltalan nem figyel.”

A szemkontaktus hidnya, amely személyes targyalds soran bizalomkeltd, szintén
problémat jelent: ,,Az online térben nem tudjuk felmérni, hogy megvalosul-e a szemkontaktus
a partneriinkkel.” A figyelem fenntartasanak egyik modszere, amit Daniel és Adam is megemlit,
a folyamatos kérdezéstechnika alkalmazasa, az interaktivitas fenntartasa: ,Ne az legyen, hogy
ledardlom az egészet, és a végén kideriil, hogy nem érti, mir6l van szd... példaul konstrukciok
bemutatdsa utan mar kérdést teszek fel, hogy értheté-e.” Az interakciok tudatos beépitése tehat
fontos eszkdze lehet a digitalis térben vald kapcsolatépitésnek, és részben képes kompenzalni
a nonverbalis visszajelzések hianyat.

Déniel szerint az elsédleges bizalom kialakitasa sokkal hatékonyabb személyesen, de
fenntartdsa mar torténhet digitalis eszkozokkel. ,,A bizalom fenntartasara j6 az online tér, de
bizalomépités tekintetében kevésbé hatékony.”

Technikai problémék — példaul gyenge internetkapcsolat — akadalyozhatjdk a
gordiilékeny kommunikaciot, igy bizalomrombol6é hatasuk is lehet. ,,Az online térben

konnyebben elveszithetjiik a fokuszt... megértési, figyelemfenntartasi akadalyba titkoziink.”

3. A kapcsolatépito jellegii, informalis beszélgetések hianya: Az értékesitok szerint a
bizalomépitéshez hozzatartozik az is, hogy ne csak iizleti t¢émakrol essen szo, hanem lehetdség
legyen lazabb, személyesebb beszélgetésre is. Ez azonban az online térben szinte teljesen
eltlinik vagy nagyon nehéz eldidézni: ,,Nehéz kialakitani egy személyes beszélgetést és nem
szabad, hogy eréltetett legyen, és pont ezért j6 a személyes targyalds.” Személyes talalkozon az
apré kornyezeti ingerek — példaul egy festmény vagy egy iroda berendezése — természetes
modon indithatnak el kotetlen parbeszédet: ,,Példaul van egy kép, rd tudsz kérdezni, hogy mi
van rajta... ebbdl adoddan elkezdddik egy beszélgetés, még ugye az online térben igazabodl

nagyon nem tud kialakulni egy ilyen kotetlen beszélgetés.”
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Ez a tipusu kapcsolatépités, amelynek soran a felek jobban megismerhetik egymast
emberi oldalrol is, fontos eldfeltétele a kolcsonds bizalom kialakuldsanak. Az ilyen

beszélgetések hianya azt is megneheziti, hogy az ligyfél érezze: valdban figyelnek ra.

4. A bizalom kétoldalusdga és fenntartasa: Fontos szemléletformald gondolat, hogy a
bizalom nem egyoldalt folyamat. Adam az interji soran kihangsulyozta: ,,A bizalom kétoldalu,
vagyis nem csak nekem kell kialakitanom, hanem az iigyfélnek is ki kell alakitani a bizalmat.”
Ezért kiilondsen 1ényeges, hogy az online térben is meglegyen a kdlcsondsség érzése — példaul
figyelmességgel, jegyzeteléssel, és az ligyfél véleményének aktiv kikérésével. Az, hogy a
partner latja: figyeliink ra, kulcsfontossagu az online kdrnyezetben: ,Jegyzetelni kell! Még ha

nem is jegyzetelsz, akkor is ugy kell tenni, mintha jegyzetelnél.”

Kozos elemek és kovetkeztetések

o Mindhérom valaszadd szerint a személyes jelenlét elengedhetetlen a bizalom
kialakitasahoz.

o A digitalis tér bizonyos szintli fenntartasra alkalmas, de az induldshoz nem
elegendo.

o A technikai problémak, a fokusz elvesztése és a nonverbalis jelek hidnya
akadalyozzak a bizalom kiépitését.

o Az online tér kihaszndldsa: cég bemutatdsa, prezentdlasi lehetdségek
kihaszndldsa, aktiv kérdezéstechnika, és figyelem demonstraldsa (pl. jegyzetelés)

segithetik a bizalom fenntartasat az online térben.

Lehetséges-e mély és stabil iizleti kapcsolatot kialakitani az online targyalasok
soran?

A mély és stabil iizleti kapcsolatok kialakitdsa minden értékesitési folyamat egyik
kulcseleme, kiilondsen a hosszu tava egylittmikodések tekintetében. Az interjuk soran feltett
kérdés arra iranyult, hogy a személyes megbeszélésekhez képest vajon milyen eséllyel lehet
hasonldan erds kotddést kialakitani a digitalis térben, kizarolag online targyaldsok segitségével.

A digitalis kapcsolatok mélysége: tobb energia, kevesebb eszkoz

A valaszok alapjan egyértelmiien kirajzolddik, hogy bar az online tér elvileg lehetdséget
adhat stabil {izleti kapcsolatok kiépitésére, ez a gyakorlatban joval nagyobb energiabefektetést
és tobb id6t igényel, mint a személyes taldlkozok. Bernadett példaja szerint a COVID

iddszakaban volt példa kizardlag online kialakitott stabil ilizleti kapcsolatra, 4am ezt csak

32



fokozott erdfeszitéssel lehetett elérni: ,,Nagyon nehezen, de lehetséges. Covid alatt erre volt
példa, hogy alakitottunk ki stabil iizleti kapcsolatot, de haromszor annyit kell online
targyalnom, hogy ezt elérjem, mint személyesen.” A nonverbalis jelek — mint az arckifejezések,
gesztusok, testbeszéd vagy a targyalasi kornyezet — jelentOs szerepet jatszanak abban, hogy a
felek bizalmat épitsenek ki egymas iranyaba, és elmélyiiljon a kapcsolat. Az online tér e jelek
nagy részét nélkiilozi: ,,Amit mondtam is, tehat ezeket a nonverbdlis jeleket nem latod.”
Bernadett szerint a digitalis megbeszélések sokkal célorientaltabbak, ,,feladatra koncentralnak”,
igy kevesebb lehetdséget biztositanak az oldottabb, személyesebb jellegii beszélgetésekre:
,Digitalis kornyezetben nincsen nagyon mellébeszélés, hanem akkor csak a feladatra
koncentralsz.” Ez a fajta ,kotottség” viszont gatat szabhat a személyesebb kotddés
kialakitasanak, amely gyakran épp az ilyen ,,eltér6” beszélgetések soran jon létre — példaul egy
iroda berendezése vagy kozos étkezés soran. Ahogy Bernadett fogalmaz: ,,Digitélis

kornyezetben ez nincs meg, lezarul a meeting és vége.”

Online kapcsolatok csak hosszabb uton épithetok ki: Daniel szintén egyetértett abban,
hogy online is 1étrehozhaté6 mély iizleti kapcsolat, de csak hosszabb id6 alatt és kevesebb
partnernél. Kiemelte, hogy a kapcsolatépités sikeressége nemcsak a csatornatdl, hanem az
igyfél tipusatol is nagyban fiigg: ,,Szerintem sokkal nehezebben lehetséges és sokkal
hosszadalmasabb uton lehet. Nyilvan ez partnerfiiggd is... van olyan tigyfél, aki azt mondja,
hogy neki elég egyszer bemutatkozni, és onnant6l kezdve tartsatok mondjuk az online térben a
kapcsolatot.” Ugyanakkor becslése szerint az online bizalomépités csak az esetek kis
hanyadaban miikodik valéban jol: ,,Ha 10 tligyfelet veszek alapul, akkor az ilyen 10-20%-0s
arannyal tud megval6ésulni, hogy kinél lehet ilyen mélységli bizalmat kialakitani online téren
keresztiil.” Ez az arany ravilagit arra, hogy a legtobb partner esetében az online kommunikacio
nem elegendd 6nmagéban ahhoz, hogy mélyebb kapcsolat alakuljon ki — vagy legalabbis tobb,

gyakoribb ¢€s tudatosabban felépitett interakciora van szilikség.

A személyes jelenlét potolhatatlan szerepe a kapcsolatok elmélyitésében: A harmadik
valaszadé (Adam) még hatdrozottabban fogalmaz az online targyaldsok korlataival
kapcsolatban: ,,Nem, abszolit nem. Pont azért, amit az el6bb is emlitettem, hogy egy online
térben azért ezek a személyes sztorik nagyon nehezen jonnek eld.” Véleménye szerint a
személyes kapcsolddas alapja gyakran €pp a kornyezetbdl, targyi elemekbdl és informalis
beszélgetésekbdl ered, amelyek online egyszeriien nem allnak rendelkezésre. Példaként emlitett

egy vezetdi irodat, ahol egy-egy sportos disztargy (pl. golfiitd) akar beszélgetésinditoként is
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funkciondlhat, és ezaltal lehetdséget nyujt egy bizalmasabb kapcsolat kiépitésére: ,,Bemész a
fels6vezetonk irodajaba és latod, hogy imad golfozni... mar elkezdddhet ebbdl egy nagyon jo
hangvételi beszélgetés.” Adam megfigyelése szerint éppen azok a targyaldsok a
legsikeresebbek, ahol nem az iizleti tartalom domindl, hanem a személyes kapcsolddas:
,Mindig azok a legjobb targyalasok, ahol az iizletrél esik nagyon kevés szo. Ott mindig
sikeresen deal lesz.” Ez azt timasztja ald, hogy az tizleti dontések hatterében gyakran nem csak
a termékjellemzdk vagy arverseny all, hanem az a ,,személyes hang”, amely a kapcsolatot
erdsebbé €s hosszabb tavon is fenntarthatova teszi. Ezt a hangulatot az online tér jelenleg csak
korlatozottan tudja kozvetiteni: ,,Az ligyfél egy id6 utan féleg, amikor nagy verseny van, nem

centek miatt fog véltani... hanem inkabb az, hogy van egy személyes kapcsolodas.”

Osszegzésként megallapithato, hogy az online iizleti tirgyaldsok soran lehetséges ugyan
mélyebb kapcsolatokat kialakitani, de azok nemcsak iddigényesebbek, hanem jelentdsen
nagyobb tudatossagot és proaktivitast igényelnek az értékesitd részérél. A személyes
talalkozasokbol fakadd informalis elemek — mint a nonverbalis jelek, a k6zos ¢lmények vagy
spontan beszélgetések — olyan lehetdségeket teremtenek, amelyeket a digitalis tér csak részben

tud potolni.

Mely targyalasi kornyezetet részesitik elonyben a megkérdezett értékesitok

A vélaszok alapjan a valaszadok mindegyike hangstlyozza, hogy a személyes és
digitalis targyalasi formak egyarant fontos szerepet jatszanak a munkajukban, azonban
mindegyikiik masképp értékeli az elonyeiket és hatranyaikat. A valaszok jol tikrozik a
kiilonbozd tipustt targyalasok preferencidit, de egyértelmlien domindlnak a személyes
talalkozok eldnyei, foként a bizalomépités és a kapcsolat mélyitésének szempontjabol. Vegyes
megkozelités, de a személyes taldlkozok elonyei kiemelkednek. Az elsd valaszadod, Bernadett,
a vegyes megkozelitést valasztja, amely az online és személyes targyalasok eldnyeit is
figyelembe veszi. Az els taldlkozok soran hatdrozottan a személyes targyaldsokat részesiti
elényben, mivel ,kifejezetten a személyeset részesitem elényben”. Ugyanakkor az online
targyalasok hasznossagat is elismeri, kiilondsen, ha gyors véalaszadéasra van sziikség, vagy ha a
targyalds egy részét (pl. kalkulaciok, ajanlatok) gyorsan, konnyen kell bemutatni. ,,Nagyon
konnyen egyszeriien be tudod mutatni az adott dolgot a laptopon keresztiil... konnyebben be
tudok illeszteni egy rovid online meetinget a rovidtavl terveim koz€.” Bernadett szdmara az
online targyaldsok gyorsasidga és rugalmassaga fontos, mivel lehetévé teszi, hogy gyors

valaszokat adjon az ligyfeleknek, és ez noveli az ligyfél elégedettségét.
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A személyes kapcsolodas kiemelt szerepe: Daniel valasza alapjan vildgosan latszik,
hogy szamara a személyes talalkozok az idealisak, mivel kordbban & olyan értékesitdi
poziciodban volt, melyben Door to door jellegli értékesitést folytatott, ami azt jelenti, hogy az
utcarol csak bekopogott a szamara ismeretlen partnerhez, akinek el kellett adnia &ramot és/vagy
gazt. Sok esetben sikeresen megkototte az ligyleteket: ,,te odamentél hozza, azt mondtad, hogy
tudsz neki kedvezobbet biztositani, elmagyaraztad, hogy miként és hogyan, és mondjuk ugy,
hogy mélységeiben meg tudtad arrol gy6ézni, hogy ez tényleg j6 neki. Es masfél 6ra utdn egy
alairt szerzddéssel jottél ki tole, ugy, hogy eldtte nem is ismert, €s azt se tudta, hogy 1étezel a
vildgon”. A személyes kapcsolddas, az ugynevezett ,,személyes varazs” és a testbeszéd alapjan
kialakul6 dinamika Daniel szamara potolhatatlan. Emellett szerinte az online targyaldsok nem
tudjak azt az intenziv kapcsolatot €s bizalmat kialakitani, amit egy személyes talalkozé képes,
mivel ,lehetetlen elérni ilyen mélységig” az online térben. Daniel tovabba arra is ramutatott,
hogy egy jol felkésziilt értékesitési vezetd képes az emberek kiilonbozd tipusait 6sszeparositani,
¢és ez a személyes taldlkozok alkalmaval valik igazan hatékonnya. Az online térben azonban
ezt is érezni kell”, tehat a személyes kapcsolddasnak és az emberek személyiségének

figyelembevétele nem valdsithatd meg az online kérnyezetben.

Adam egyetértésével a személyes targyalasok elényét hangstilyozza. Addm egyszeriien,
de hatarozottan fogalmazott: ,,A személyes targyaldsokat” részesiti eldnyben, ami egyértelmiien

alatamasztja, hogy szamadra is a személyes kapcsolddas az idedlis.

Mi segitheti a bizalomépitést az online térben?

A valaszok alapjan a bizalomépités online térben valdé megvaldsitasa kiilonbozo
stratégiak alkalmazasat igényli, amelyek a kommunikacids eszkozok hasznalatan, a gyors
reagalas képességén, valamint a személyes kapcsolddas elemeinek beépitésén alapulnak. Az
alabbiakban 0sszegzem a valaszadok altal kiemelt tényezoket.

1. A kamera és a vizudlis kapcsolddds fontossdga: Bernadett és Adam is kiemeli, hogy
a bizalomépités online térben jelentdsen eldsegithetd a kamera hasznélataval. ,,Az elsddleges,
hogy sosem jelentkezel iigy be egy meetingre... hogy nincs bekapcsolva a kamerad.” A vizualis
jelenlét segiti a személyes kapcsolodast, mivel ,lathatod a hatterét, hogy éppen mi van a
hattérben, ezzel jobban meg tudom ismerni.” Ez a fajta nyitottsdg, amikor ,,beengedem 6t a
személyes szféramba”, eldsegiti az ligyféllel valo mélyebb kapcsolat kialakitasat, még akkor is,

ha a talalkozo online torténik.
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2. A naprakész, relevans informaciok megosztasa: Bernadett emliti, hogy a friss, piaci
trendek €s hirek megosztasa is segithet a bizalom kialakitasadban. ,,Segitheti a bizalomépitést,
hogyha latszik, hogy tajékozott vagy példaul a mindennapi politikai helyzetrdl... adsz neki friss
informaciokat... ez nagyon j6 tud lenni.” A naprakész tudas és az aktualis piaci eseményekrol
valo tajékozottsag erdsiti az ligyfél bizalmat, mivel azt az lizenetet kdzvetiti, hogy a targyalo

fél megbizhato és felkésziilt.

3. Gyors és személyre szabott valaszok a digitalis térben: Déniel az online
bizalomépitéshez a gyors reakciok fontossagat emeli ki. ,,A digitalis eszkozoknek a hasznalata
a bizalmi szinten abban segiti egy értékesitd életét, hogy gyors reakciokat tudjon adni.” Az
igyfelek igényeire valo gyors reagalas noveli az elégedettséget, és lehetdvé teszi a problémak
gyors megoldasat. Szamara az online meetingek és a digitalis kommunikacio lehetdsége ,,a
legoptimalisabb” modja annak, hogy a sziikséges informdciokat atadja az ligyfélnek, mivel
,képpel egyiittesen meg tudod mutatni magad és gy elmagyarazni a masik oldalnak, hogy

pontosan mit, miért €s hogyan kellene megoldani.”

4. Stabil kornyezet és professzionalis megjelenés: A kamera bekapcsoldsa mellett Daniel
és Adam arra is figyelmeztet, hogy egy stabil, zajmentes kornyezet is kulcsfontossagl a
bizalomépitésben: ,,Fontos egy stabil, zaymentes kornyezet.” Ez nemcsak a technikai zavart
kertilheti el, hanem azt is biztositja, hogy a kommunikéci6 tiszta és zavartalan legyen, ami segit
az Ugyfél bizalmanak megnyerésében, ezen kiviil sajat magunkat is egy biztos, nyugodt

kornyezetben tudhatjuk, igy 100%-ban tudunk koncentralni a masik félre.

5. A személyre szabott és rugalmas hozzaallas: Daniel valaszaban az is szerepel, hogy a
bizalom hosszu tavl fenntartasdhoz elengedhetetlen a személyre szabott, rugalmas hozzaallas.
»Az lgyfélnél szerintem ugy lehet hosszitavii bizalmat fenntartani, hogyha a kéréseit jo
mindségben meg tudod valaszolni.” Az online térben torténd gyors €s hatékony valaszadas
segiti az ligyfél helyzetének megértését és tdmogatasat, ezaltal a bizalom fokozatosan
novekszik.

A Dbizalomépités online térben vald megvaldsitisa tobb tényezd Osszehangolt
alkalmazasat igényli. A valaszadok koziil mindharman egyetértenek abban, hogy a kamera
hasznalata, a vizuadlis jelenlét és a személyes kapcsolodas fontossaga kiemelkedd. Tovabba, a
naprakész informéaciok megosztasa és a gyors valaszadds szintén alapvetd a bizalom

megerdsitésében. Az online targyaldsok soran tehat a felkésziiltség, a gyors reagéalds és a
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személyes jellegli kommunikacio kulcsfontossagu tényezok, amelyek lehetové teszik a bizalom

kiépitését és fenntartasat az iizleti kapcsolatokban.

Javaslatok a gyakori online targyalasokhoz

A vélaszok alapjan a gyakori online targyalasok soran a siker és a hatékony
bizalomépités érdekében szamos tényezdre kell kiilonds figyelmet forditani. Az alabbiakban
Osszefoglalom a valaszadok altal kiemelt legfontosabb javaslatokat.

1. A megfelel6 megjelenés és elokésziiletek fontossaga: Bernadett hangstlyozza, hogy a
megfeleld megjelenés alapvetd online targyaldsok eldtt. ,,Nagyon fontos, hogy el6tte azért
nézzlink tiikorbe, hogy megfésiilkddtél-e.” Kiemeli, hogy nemcsak az 6ltozkddés szamit,
hanem az apr6 részletek is, inkabb legyél teljesen iizleti 6ltozetben, minthogy a kameraban
meglathassdk, hogy feliil inget viselsz, alul meg pizsamaalsot. A helyes megjelenés ¢és
elokésziilet noveli a professzionalizmus érzését, és fontos szerepe van az els6 benyomasban.

,»Szamit, hogy hogy nézel ki... ha online vagy, akkor szerintem még fontosabb.”

2. A technikai feltételek biztositasa: A sikeres online targyalas egyik alapvetd eleme a
megfeleld technikai hattér. Daniel szerint fontos, hogy ,,megteremtem azt a kozeget, amiben én
komfortosan tudom érezni magam.” Ez magaban foglalja, hogy ,legyen internetkapcsolat
éppen, a laptopod ne legyen lemeriilve.” Az eldkésziiletek kozott szerepel az is, hogy ,ha
mondjuk egy autdban vagyok, akkor probéalok egy olyan helyen megallni, ahol tudom, hogy le
tudok tilni, nyugalomban tudok lenni.” A stabil kdrnyezet és az eszk6zok megfelelé miikodése

kulcsfontossagu a sikeres online targyalasokhoz.

3. Idépont és pontossag: Bernadett szerint az online targyaldsok esetében kiilonosen
fontos, hogy ,.te legyél ott 2 perccel hamarabb.” Az idOpont betartasa és a pontos megjelenés
nemcsak a tiszteletrdl arulkodik, hanem elkeriili a partner tiirelmetlenségét is. ,,Ne késs el egy
online targyaldsrol, mert egy online targyaldsrol egy percet sem szabad szerintem késni.” A

pontos érkezés segiti a targyalas gordiilékeny lebonyolitasat és a pozitiv benyomas kialakitésat.

4. A kérnyezet és kiilsé zavaro tényezok elkeriilése: A kiilsé zajok és zavard tényezok
elkeriilése szintén alapvetd a sikeres online targyalashoz. Bernadett példaul arra figyelmeztet,
hogy ,,ha otthonr6l targyalunk online, akkor ne legyen olyan, hogy lejar a mosogép ¢€s csipog,

vagy csonget a postds.” A kiilsé zavard tényezék minimalizdldsa érdekében érdemes a
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munkateriiletet elore felkésziteni: ,,Legyen egy sajat kis dolgozoszobad vagy sajat kis sarkod,

ahol be tudod zarni az ajtot és a kiilsé zajok nem jonnek be.”

5. A kamera hasznalata és a bizalomépités: A valaszadok mindegyike kiemeli a kamera
hasznalatdnak fontossagat, mint eszkozt a bizalomépitéshez. Bernadett szerint ,,nagyon fontos
a vide6 bekapcsoldsa, hogy lassanak téged.” A vizudlis jelenlét hozzajarul a személyes
kapcsolat kialakitasahoz, még ha online torténik is a targyalds. Adam is megerdsiti, hogy ,.a
kamera bekapcsolasa bizalomépito lehet, de fontos a csendes, nyugodt kornyezet is.” A kamera
nemcsak a szakmai imazst erdsiti, hanem a személyes kapcsolodast is, hiszen az iigyfelek

konnyebben kialakitanak bizalmat, ha l1atjak a masik fél arcat és reakcioit.

6. A zaj kezelése és a partner tajékoztatasa: Ha mégis eléfordulna valamilyen ziirzavar,
példaul hattérzaj vagy egy nem vart megszakitas a targyalasban, fontos, hogy ezt eldre jelezziik
a partnernek. Adam példaul a kovetkezd javaslatot teszi: ,,Ha példaul a hattérben hangzavar
van, esetleg kutyaugatés, gyereksiras, akkor jelezd eldre... és akkor igy szerintem nem lesz
kényelmetlen.” A problémak eldre torténd bejelentése nemcsak a zajt oldja fel, hanem segiti a
bizalom fenntartésat is.

Osszegezve a gyakori online targyalasokhoz sziikséges sikeres felkésziilés és a
bizalomépités érdekében kulcsfontossagl a megfeleld technikai feltételek biztositasa, a pontos
iddpont betartasa, valamint a nyugodt, zavard tényezOoktdl mentes kdrnyezet kialakitdsa. A
kamera hasznélata, a megjelenésre valo odafigyelés és az oSnmagunk addsa mind hozzajarulnak
a pozitiv benyomasok kialakitdsahoz. A valaszadok szerint a legfontosabb, hogy ,legyilink
onmagunk”, €s hogy a targyaldsok soran tisztaban legylink a kiilsé kornyezet hatasaival,

valamint az tigyfél igényeivel.

Az online targyalasok korlatai — amikor elengedhetetlen a személyes jelenlét

Bar a digitalis technoldgidk térnyerése €és az online targyalési lehetdségek jelentdsen
megnovelték az tizleti kommunikéacid hatékonysagat és rugalmassagat, a mélyinterjis
kutatdsban megkérdezett értékesitdk egyontetliien hangsulyoztdk, hogy nem minden targyalasi
szitudcioban tekintheté megfeleld alternativanak az online forma. Kiilondsen azokban az
esetekben, amikor a megbeszélés érzékeny, bizalmi alapu témadkat érint, vagy ahol a felek
kozotti mélyebb szintli k6zos gondolkodés, kreativ problémamegoldas sziikséges, az online

kornyezet korlatokba {itkozhet. A személyes jelenlét ilyenkor nem pusztan informaciocserét
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biztosit, hanem Ilehetdséget teremt a finom nonverbalis jelek érzékelésére, az érzelmi
rezonancidk gyorsabb felismerésére és az azonnali, rugalmas reakcidkra is. A megkérdezettek
szerint az online targyaldsok soran a kommunikacié sokkal strukturaltabb, formalisabb mederbe
terelddik, ami megnehezitheti a bizalmi 1égkor kialakitasat, valamint a spontan otletelések,
elmélyiilt kozos gondolkodés folyamatat.

Tobben kiemelték, hogy az els6 taldlkozasok soran — amikor az iizleti kapcsolat alapjait
kell lerakni — a személyes interakcio szinte elengedhetetlen. Ilyenkor nem csupdn a szobeli
iizenetek, hanem a testbeszéd, a szemkontaktus, a hangszin, a térkéz és mas nonverbalis
tényezok is hozzajarulnak ahhoz, hogy a felek kolcsondsen felmérjék egymast, és bizalmat
tudjanak épiteni./. Komplex, kompromisszumot igenylo helyzetek: Tobb valaszado is kiemelte,
hogy amikor a felek kozott nézetkiilonbség van, és egyfajta kdzos nevezdt, kompromisszumos
megoldast kell kialakitani, akkor a személyes jelenlét nélkiilozhetetlen. Bernadett szerint:
,»Akkor jo a személyes, amikor mindkét félnek igaza lehet, valami olyan helyzetrdl beszéltek,
ami egy megoldand6 helyzet. Es azt viszont online térben nem csinalnam.” Ez az idézet jol
mutatja, hogy az ilyen tipust targyaldsokhoz érzelmi intelligenciara, empatidra és a partner
finom jelzéseinek érzékelésére is sziikség van, amit az online tér jelentdsen korlatoz. Bernadett
tovabba igy folytatja: ,,Amikor egy ) megoldast kell kitaldlni, mert a régi nem alkalmazhato.
Nem j6 az ligyfélnek, nem j6 mondjuk a mi céglinknek sem ¢€s egy teljesen 0j megoldast kell
talalni, az iizletre val6 tekintettel, hogy tovabb folytatdédhasson az tlizleti kapcsolat. Teljesen 0j
alapokat kell kiépiteni vagy atbeszélni.” A személyes jelenlét tehat nem pusztan formai kérdeés,
hanem alapfeltétele annak, hogy a felek megfelelden érzékeljék egymas allaspontjat és

gesztusait, ami eldfeltétele a bizalomépitésnek €s a kompromisszum kialakitasanak.

2. Pénziigyi kérdések és szenzitiv témak: Déniel egyértelmiien elutasitja, hogy pénziigyi
nehézségek vagy kényes iigyek online forméban keriiljenek megvitatdsra. Véleménye szerint
ezek ,,szenzitiv témakorok”, amelyek személyes megkozelitést igényelnek: ,,hogyha mondjuk
egy olyan helyzetben van az tigyfél, hogy fizetni kéne, de nem fizet, és akkor nyilvan ebben
olyan szenzitiv informéciok johetnek vissza, amit jobb személyesen megtudni és megérteni az
6 oldalukat.” Az online tér ebben az esetben tul formalis, tul tavoli, és alkalmatlan arra, hogy
érzékeny tartalmak atadasat bizalomteljes és emberi modon biztositsa. Daniel szerint az ilyen
helyzetek személyes kezelése azt is sugallja, hogy: ,,.Szerintem egy az, hogy tiszteletlen egy
picit az tigyféllel, hogy igy tolod az arcaba ezt a helyzetet... személyesen probalsz neki segitd
jobbot nytjtani.” Ez a valasz kiemeli, hogy a személyes megjelenés a partner iranti tisztelet és

elkotelezettség jele is, nem csupan hatékonysagi vagy kommunikécios kérdés.
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3. Kapcsolatépités — uj kapcsolattarto bevezetése: A kapcsolatépités szempontjabol az
online tér szintén korlatozott. Daniel kiilon kiemeli, hogy egy 1j kapcsolattarté bemutatésa, a
kapcsolat megalapozéasa semmiképpen sem torténhet online: ,,Volt egy kapcsolattartd valtas...
nagyon fontos, hogy kimenjiink és személyesen talalkozzunk vele... Ott szerintem nem opcio
az, hogy telefonon beszéljiink.” Az 0j partnerrel valé személyes talalkozés célja nem csupéan az
ismerkedés, hanem a bizalom kiépitése €s a partnerség alapozasa, amit digitalis feliileten nem
lehet ugyanazzal a hatékonysaggal elérni. Ahogy Déniel fogalmaz: ,,Mi épitsiik fel a bizalmat

nala, személyesen.”

4. Panaszkezelés, tigyfélprobléema megolddsa: A harmadik valaszado szerint, ha egy
igyfél elégedetlenségét vagy panaszat kell kezelni, az szintén indokolja a személyes targyalasi
format: ,,Szerintem egy problémat vagy egy panaszt sokkal hatékonyabban és sokkal jobban le
lehet zarni személyesen.” Ez az allaspont 6sszhangban van azzal, amit masok is emlitettek: egy
érzékeny helyzetben sokkal fontosabb a nonverbalis kommunikacié és a figyelem, amit a
személyes jelenlét képes biztositani.

Az interjuk alapjan vilagosan kirajzolodik, hogy az online targyaldsok nem
univerzalisan alkalmazhatok, és bizonyos szituaciokban kifejezetten karos lehet az online forma
kizar6lagos hasznalata. A személyes jelenlét tehat a kovetkezd esetekben tekinthetd
elengedhetetlennek:

»=  Komplex, kompromisszumot igényld helyzetekben,
* Pénziigyi, szenzitiv témak megvitatasakor,
= Kapcsolatépitéskor, kiilondsen 1) kapcsolattartod esetén,
* Panaszkezelés és problémamegoldas soran,
Ezekben az esetekben a személyes targyalds nemcsak hatékonyabb, hanem

elengedhetetlen az iizleti bizalom, egylittmiikodés €s hosszu tavu kapcsolatok fenntartasdhoz.

OSSZEGZES:

A szakdolgozatom célja annak feltardsa volt, hogy a digitalis technoldgidk — kiilondsen
az online targyalasi platformok — milyen hatast gyakorolnak az iizleti targyaldsok
eredményességére. A kutatas kozéppontjdban az 10j iizleti kapcsolatok kialakitdsa, valamint a

bizalomépités és -fenntartas allt, amely az értékesitési folyamatok egyik legkritikusabb pontja.
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A téma aktualitasat jol mutatja, hogy a COVID-19 jarvany hatdsara az online targyalasok nem
csupan alternativava, hanem gyakran elsddleges csatornava valtak az tizleti kommunikéacidban.

A dolgozat elsd részében a kommunikécio elméleti alapjainak bemutatdsara keriilt sor,
kiilonos tekintettel azokra az elemekre — mint a nonverbalis jelek, szemkontaktus, testbeszéd —
, amelyek az iizleti targyaldsok sordn meghatarozo szerepet jatszanak. Kiemeltem, hogy ezek
az elemek az online térben részben elvesznek vagy torzulnak, amely kiilon kihivast jelent a
kapcsolatteremtés és a partner bizalmdnak elnyerése soran. Ugyanakkor a digitalis
kommunikécio is rendelkezik sajatos lehetoségekkel, amelyek tudatos alkalmazasa segitheti a
sikeres targyaldsokat. Példaul az alabbiakkal: logisztikai problémak megoldéasa, tdimogatja az
iddmenedzsmentet, technikai felkésziiltség, kamera hasznalatanak Ilehetsége, hattér
tetszoleges beallitasa, prezentalasi lehetdség és tiszta hangatvitel.

A masodik szakaszban mélyinterjuk segitségével vizsgaltam meg harom, minimum 10
¢ves tapasztalattal rendelkezd értékesitd személyes tapasztalatait az online és személyes
targyalasokkal kapcsolatban. Az interjuk értékes betekintést nyujtottak abba, hogy az online
targyalasi tér milyen lehetdségeket és nehézségeket rejt magaban. A valaszadok egyontetiien
hangstlyoztak, hogy a személyes jelenlét szdmos eldnyt nyujt — kiilondsen az elsé talalkozasok
alkalmaval —, ugyanakkor az online tér is jol haszndlhat6, f6ként mar meglévd kapcsolatok
esetén vagy rovidebb, informacidatadd megbeszéléseknél.

Kutatidsom alapjan megallapithat6, hogy a digitalis targyaldsi formak legnagyobb
kihivésai koz¢é tartozik a nonverbalis jelek korlatozott érzékelhetdsége, a szemkontaktus hidnya,
a technikai problémakbol fakadé kommunikacids zaj, valamint az els6 benyomas
korlatozottabb kialakitasi lehetdsége. Emellett ugyanakkor szdmos elonyt is kinalnak: gyorsabb
szervezhetdség, foldrajzi tdvolsag athidalédsa, 1d6- €s kdltségmegtakaritas.

Az eredmények azt mutatjak, hogy az iizleti targyalasok jovdje sikeres lehet, ha hibrid
formaban alakul tovabb: az értékesitok ¢€s tligyfelek egyarant igénylik a személyes
talalkozasokat, kiilondsen az elsd kapcsolatfelvétel, az iizleti kapcsolat kialakitasanak elején,
mig az online targyaldsok a fenntartd jellegi kommunikéacioban, informaciocserében €s
id6északos egyeztetésekben hatékonyan alkalmazhatdk.

Osszességében megallapithatd, hogy a digitalis technologiak alkalmazasa az iizleti
targyalasok soran jelentds elényokkel jarhat, kiilondsen a rugalmassdg, a gyorsasag és a
foldrajzi tavolsagok athidalasa szempontjabol. Ugyanakkor a kutatas eredményei azt mutatjak,
hogy a személyes jelenlét egyes targyaldsi szituaciokban tovabbra is nélkiilozhetetlen. A
digitalis eszkozok igy nem helyettesitik, hanem sokkal inkébb kiegészitik a személyes

targyalasi formakat, tdimogatva az {izleti kapcsolatok fenntartasat és fejlesztését. A targyalasok
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sikeressége tovabbra is nagymértékben az értékesitok személyes kvalitasain mulik. Kiemelkedd
szerepet jatszik az interperszondlis készségek fejlettsége, az empatia, a partner szdndékainak,
érzelmeinek és nonverbdlis jelzéseinek felismerése, valamint a kommunikécios stilushoz valo
alkalmazkodasi képesség. Ezek a képességek mind személyes, mind online térben
elengedhetetlenek, noha az online kornyezet specialis kihivasokat tdmaszt az értékesitokkel
szemben: példaul nehezebb érzékelni a finom nonverbalis visszajelzéseket, vagy korlatozottabb
a spontan kapcsolddas lehetdsége. A jovo értékesitdje szamara tehat alapvetd kdvetelmény
nemcsak a technoldgiai eszk6zOk professzionalis hasznalata — mint példaul az online
prezentaciokészités, a  videdkonferencids  targyalastechnika  vagy az  online
kapcsolatmenedzsment —, hanem emellett elengedhetetlen a kifinomult kommunikécios,
viselkedésbeli ¢és stratégiai kompetencidk fejlesztése is. Az értékesitOknek képesnek kell
lenniiik a gyors helyzetfelismerésre, a partner igényeinek pontos feltérképezésére, valamint a
megfeleld targyalasi taktika megvalasztasara attol fiiggden, hogy a talalkoz6 személyes vagy
digitalis formaban zajlik.

A siker kulcsa a kettds felkésziiltség: az értékesitoknek egyszerre kell megfelelniiik a
személyes jelenlétet igényld, hagyomanyos targyaldsi normak elvarasainak, valamint az online
vilag dinamikus, gyors alkalmazkodast igényld sajatossdgainak. Csak ezen kompetencidk
egylittes megléte teszi lehetové, hogy minden targyaldsi helyzetben, barmely csatornan
keresztiil eredményesen tudjanak milkddni, hozzajarulva ezzel az iizleti kapcsolatok hosszu

tavu sikeréhez.

Javaslattétel

Tovabbi kutatasi irdny lehet az is, hogy milyen eszk6zok, digitalis targyalasi modszerek
vagy mesterséges intelligenciat alkalmazé megoldasok (pl. automatizalt jegyzetelés,
prezentacidgeneralas) segithetik a targyaldsi folyamatok hatékonysagat. Emellett az is érdekes
kérdés lehet, hogy az tigyfelek oldalardl milyen benyomasok és elvardsok kapcsolddnak az
online targyalasokhoz, hiszen az iizleti kapcsolat kétoldalu — az 6 nézdpontjuk elemzése még
arnyaltabb képet adhat a témarol.

A digitalis technologiak gyors fejlodése alapvetden alakitja at az iizleti kommunikacio
és targyalasok vilagat. Uj platformok, alkalmazasok, valamint mesterséges intelligencia-alapu
megoldasok jelennek meg folyamatosan, amelyek mind a targyalasi folyamatok

egyszerlisitését, gyorsitasat vagy hatékonysdganak novelését célozzdk. Ez a dinamikusan
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valtoz6 kornyezet megkdveteli, hogy az értékesitok és a vallalatok folyamatosan figyelemmel
kisérjék a technologiai trendeket, és proaktivan alkalmazkodjanak az 4j lehetdségekhez.

A folyamatos kutatds és fejlesztés kulcsfontossdgu annak érdekében, hogy az iizleti
szereplok versenyképesek maradjanak, valamint képesek legyenek kiakndzni az online
targyalasokban ¢s digitalis kommunikacios eszkozokben rejlé potencidlt. A technologiai
véaltozasok nem csupadn 1) eszkozoket hoznak, hanem a targyaldsi dinamikat, az
tigyfélkapcsolatok kezelését, sét, a bizalomépités modjat is atalakitjak. gy az értékesitéknek
nem elég csupan technikai ismereteket elsajatitaniuk; sziikség van 1 stratégiak,
kommunikécidos modszerek és targyalasi technikak kidolgozasara is, amelyek illeszkednek az
aktualis digitalis kornyezet kihivasaihoz.

A jovoben azok az értékesitok és vallalatok lesznek sikeresek, akik rugalmasan képesek
alkalmazkodni a valtozé technoldgiai kornyezethez, nyitottak az (j megoldasok beépitésére, €s
folyamatosan képezik magukat az online tér sajatossdgainak megfelelden. A valtozasok
figyelemmel kisérése €s az 11j technologidk gyakorlati beépitése az lizleti folyamatokba tehat
nemcsak versenyelonyt jelenthet, hanem hosszi tadvon a vallalati siker egyik meghatarozé

tényezdjéve is valhat.
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Mellékletek

Az interjuk dtiratai:

1. interju:

Saller Evelin: Szia, eldszor szeretnék feltenni par alap kérdést neked. Mennyi id6s vagy?
Bernadett: 43 éves vagyok

Saller Evelin: Milyen legmagasabb iskolai végzettséggel rendelkezel?

Bernadett: Egyetemi végzettséggel rendelkezem.

Saller Evelin: Mi6ta dolgozol értékesitoként?

Bernadett:18 éve.

Saller Evelin: Miota dolgozol az energia iparagban értékesitokeént?

Bernadett: 18 éve.

Saller Evelin: Milyen nehézségekkel vagy lehetdségekkel talalkozik uj tizleti kapcsolatok
kialakitasa sordn az online targyalasi kornyezetben? Mely tényezok segitik vagy akadalyozzak
ezt a folyamatot?

Bernadett: Igazabol pont most van egy ilyen iigyfelem, akit most kaptam meg, egy prospect
partner ¢és fel kellett venni vele a kapcsolatot. Az tigyfél ugy dolgozik, hogy hetente egy napot
megy be irodaba, de a tobbit home officeban dolgozik, ezért igazabdl nincs is mas valasztasom,
mint online targyalni vele. Eddig még csak online targyaltunk, mert most meghivtam a
rendezvényliinkre, ugyhogy fogunk vele személyesen is taldlkozni, de eddig csak online
targyaltunk. A lehetdség az jo, hogy megvan ¢€s tudjuk latni egymast, meg tudunk ismerkedni
online. Viszont szerintem sokkal kozvetlenebb ¢€s sokkal személyesebb tud lenni elsd
talalkozaskor egy személyes targyalas. Szerintem azt nem tudja potolni egy online tér. De o,
hogy van ez az online lehetdség, viszont amikor személyesen taldlkozol egy tligyféllel, akkor
nagyon sok olyan dolgot észreveszel a mésikon, amit online térben nem. Akér az 61tozkodését,
a cipdjét, a gesztusait, tehat a nonverbalis jelekre. Vagy az irod4janak a bltorzatat, az iroddjanak
a kialakitasat. Rengeteg iroda ki van alakitva ugy, hogy gyerekeirdl vannak kirakva képei az
tigyfélnek vagy, ha kapott dijat esetleg, akkor azokat kirakja az asztalara stb. Ezeket személyes
targyalas alkalmaval mind latod, de amikor online térben kell targyalni, akkor ezek kimaradnak,
tehat nincs lehetdséged, hogy lasd ezeket. De a kérdés mondjuk arra iranyult, hogy milyen
lehetdségeid vannak. Hat igazabdl a lehetéséged a webkamera és azon keresztiil tudsz targyalni.

Jo, mert athidalja a tavolsagot. Nem gy mész oda egy targyaldsra, hogy esetlegesen mondjuk
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dugoba keriilsz €s stresszelsz az utvonal miatt, hogy odaérsz-e idében, hanem biztos, hogy ott
vagy idoben. Tehat a lehetdség az az, hogy pontos tudsz lenni egy targyaldson és szerintem az
egyik legfontosabb dolog, amikor taldlkozol egy iigyféllel, a pontossdg. Tehat igazabol a
nehézségek az az, hogy nem latod a nonverbalis jeleket, nem latod a kornyezetét. Es igy kevésbé
tudod, személyesen megismerni az illetét, ami viszont a lehetdség, hogy sokkal nagyobb teret
kapsz arra vonatkozdan, hogy megismerd magat a céget, az 6 cégét. Majd sokkal konnyebben
be tudom mutatni a mi cégiinket online. Ezek a targyaldsok sokkal inkdbb atmennek a
személyes jelekbdl egy sokkal hatékonyabb targyalasi szintre. Konnyebben tudsz prezentalni,
rogton meg tudod osztani a képernyot, tudsz mutatni a cégrél bemutatkozé videdt, be tudsz
mutatni kalkulaciés tablakat azonnal, mivel ott van az informatikai eszkoz a kezedben és
megosztod a képernyddet. Ezek nagyon nagy lehetdségek be tudsz mutatni kalkulacidkat, az
elszdmolasnak a modjat, amikrél mondjuk egy személyes targyaldsndl annyit mondasz, hogy
majd elkiildod emailben. Ezt mindenképpen szeretném igy kiemelni, meg az id6t, tehat sokkal
hatékonyabb vagy, pontos vagy. Meg van hatarozva az ido, hogy mettdl meddig tart a targyalés.
Es sokkal inkébb tudod kovetni az orat egy online targyalas soran. Személyes targyals soran
nem illik nézegetni az o6radat. Mert akkor az arra utal, hogy sietsz vagy stresszelsz vagy
szeretnél kiszabadulni ebbdl a kornyezetbdl. Viszont online térben nézheted az 6radat, és sokkal
inkabb jobban be tudod osztani az idddet, ha latod, hogy még van fél 6rad, még van negyedorad,
tehat sokkal inkdbb tudsz kalkulalni. Lehetdségnek emliteném, hogy mondjuk online térben ha
targyalsz, akkor van segitséged Hogyha sziikséged van valamilyen informdacidra akkor a
gépeden a targyalas kdzben meg tudsz nyitni platformokat, amit folyamatosan nézel és kvazi
igy tudsz kicsit puskazni. Fontos, hogy a szemkontaktus nem szabad elvesziteni és nem szabad
elvesziteni a fokuszt az ligyfélrdl. Ezt mondjuk személyesen nem tudod megtenni.

Saller Evelin: Szerinted az online digitalis eszk6zok befolydsoljak-e az tigyféllel folytatott
kommunikéci6 hatékonysagat, kiilonosen az elsd taladlkozas alkalmaval?

Bernadett: Igen befolyasoljak, amit emlitettem az eldbb, hogy a nonverbalis jeleket sokkal
nehezebb latni. Amit én el0szor megnézek egy ligyfélen vagy egy emberen, ez 99 %-ban igy
van szerintem az embereknél csak nem tudatosul mindenkiben, az a cipdje. A cipdjérdl is
rengeteg mindent megismerhetsz az ember személyiségérél. Hogyha online térben vagy, nem
latod ezeket a kiilso jeleket.

Saller Evelin: Szerinted milyen akadalyok meriilnek fel a bizalom kialakitasaban és
fenntartasaban digitalis targyaldsi kornyezetben?

Bernadett: Digitdlis targyaldsi kornyezetben nem tudsz kezet fogni az ligyféllel. Els6

személyes taldlkozaskor a kézfogas sordn nagyon sok mindent érzékelhetsz a masik félbdl.
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Lehet, hogy ezekrdl a dolgokrél nem beszéliink, hogy hogyan érzed a masik embernek a 1ényét,
rezgéseit, de amikor kezet fogsz, abbol is nagyon sok mindent le tudsz vonni a masikrdl. Ez az
elso talalkozasnal ez nagyon meghatarozo szerepet tolt be ndlam. Nem mindegy, hogy izzad a
kezed, izzad a tenyere, nem mindegy a szorossaga a kézfogasnak. Hogy 6 hogyan fog kezet
veled, vagy noként veled, hogy fog kezet. Egyaltalan 6 nytjtja a kezét, vagy megvarja, hogy te
nyujtsd elészor a kezedet. Ha nincs kézfogasra lehetdségem, mert online térben kell
targyalnom, akkor nagyon fontos az is, hogy ad-e neked lehetséget egyaltalan arra, hogy
bemutatkozz. Es ha igen, akkor megprobalsz személyes dolgokat is belevinni a beszélgetésbe.
Tehat sajat magadrol is par sz6t mondasz, példaul, hogy miota dolgozol a cégnél, hogy érezze
azt az iigyfél, hogy mar jelen vagy ebben az iparagban, iparagi kornyezetben és van egy
majdnem husz éves szakmai tudasod. Ebben a kdrnyezetben méar van tapasztalatod, mert egy
csomo ligyféllel targyaltal, és nagyon fontos a bizalom kiépitésében, hogy ezt bemutasd a
cégnek/partnernek, hogy te ki is vagy valdjaban. Nem kell tal sokat beszélned magadrél, de ha
lehetdséged van ra, akkor roviden érdemes bemutatnod magadat. A bizalom fenntartasarol még
szeretnék beszélni. Digitalis kornyezetben tényleg nehéz ra terelni a szot személyes dolgokra.
Sokkal konnyebb, hogyha talalkozol a partnerrel. Es digitlis kornyezetben, igy nehezebb
kialakitani személyes kontaktust egy partnerrel. Ugyhogy elsé talalkozasok alkalméval nem
szeretem alkalmazni az online térben vald targyalast, csak hogyha nincs méas megoldas.

Saller Evelin: Véleményed szerint lehetséges-e az online targyalasok soran olyan mély és stabil
iizleti kapcsolatot kialakitani, mint a személyes megbeszélések esetében?

Bernadett: Szerintem, nagyon nehezen, de lehetséges. Covid alatt erre volt példa, hogy
alakitottunk ki stabil iizleti kapcsolatot, de haromszor annyit kell online targyalnom, hogy ezt
elérjem, mint személyesen. Tehat minimum 3 annyi energiét kell befektetned online. Mert amit
mondtam is, tehat ezeket a nonverbalis jeleket nem latod. Digitalis kornyezetben nincsen, akkor
nagyon mellébeszélés, hanem akkor csak a feladatra koncentralsz. Akkor nagyon a szamok
alapjan dontenek. Kevés lehetdséget adnak arra, hogy megmutasd egy kicsit mas oldaladat vagy
eltér] a tématol, vagy eltereled a szot,hogy becsatol] mas témat a beszélgetésbe, mert sokkal
kevesebb a lehetdséged erre. Mig személyesen mondjuk meglatsz egy képet az asztalan, vagy
egy dijat és arrdl kezdtek el esetleg beszélni, vagy példaul a targyalds utdn meghivod Oket
ebédelni, vagy Ok hivnak meg téged ebédelni, ahol még személyesebben meg tudtok
ismerkedni. Digitalis kdrnyezetben ez nincs meg, lezarul a meeting €s vége.

Saller Evelin: Ertem. Te inkabb a személyes vagy a digitalis kornyezetben zajlo targyalédsokat

részesited elényben?
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Bernadett: [gazabol én vegyesen alkalmazom mind a kettt, mert mind a kettdnek megvan az
elénye meg a hatranya. Az elsO taldlkozas alkalmaval kifejezetten a személyeset részesitem
elényben. Viszont a késdbbiekben nagyon sokszor van olyan, amikor egy ligyfélnek meg kell
mutatni tényleg egy-egy kalkuléciot, és akkor ahhoz az online targyalast valasztom. Nagyon
konnyen egyszeriien be tudod mutatni az adott dolgot a laptopon keresztiil. Kénnyebben be
tudok illeszteni egy rovid online meetinget a rovidtavi terveim kozé. A munkank soran a
kovetkezd 1-2 hét eldrelathatolag korvonalazodik, latod mikor hova szeretnél menni. 1d6
kozben van egy tender ¢és az ligyfél szeretne tobbet kérdezni az ajanlatrél viszont mar nem
tudnal személyesen megjelenni az iigyfélnél, de mindenképpen szeretnél valaszokat adni neki,
akkor nagyon szivesen alkalmazom az online targyalést és szerintem akkor nagyon hatékony
tud lenni. Oriilok, hogy van ilyenre lehetdség, mert igy egyszeriien be tudom illeszteni a
napirendembe, ezzel az tligyfélnek is impondlok. Ugyanis minél gyorsabban valaszolsz egy
igyfélnek, minél gyorsabban bemutatod neki, amire sziiksége van annal jobban
erdsited/ndveled az ligyfél elégedettséget. Nem szabad ezeket halogatni. J6, hogy nem vagy
helyhez kotve. Mindkettét hasznalom (online és személyes targyalds) csak mérlegelem azt,
hogy éppen milyen helyzetben vagyok.

Saller Evelin: Véleményed szerint mi segitheti a bizalomépitést az online térben?

Bernadett: Hat igazabol gyakorlatilag nem sok minden, szerintem. Talan az segitheti, hogyha
mindenképpen, hogyha kamerat kapcsolsz. Tehat az az elsddleges, hogy sosem jelentkezel tigy
be egy meetingre akkor sem, hogyha te csak mondjuk plusz résztvevd, hogy nincs bekapcsolva
a kamerad. Nekem egyébként tetszik az, amikor valakinek latom a hatterét, hogy éppen mi van
a hattérben, ezzel jobban meg tudom ismerni. Ugyhogy esetenként, amikor otthoni
kornyezetben vagyok, igaz hogy csak egy zold fal van mogottem, de van hogy ugy kapcsolom
be a kamerat, hogy lassa a kornyezetemet. Ezzel beengedem 6t a személyes szféramba. Ezen
kiviil mindenképpen fontos és segitheti a bizalomépitést, hogyha par szot probalsz behelyezni
magadrol a targyalasba, vagy megosztasz olyan informaciokat az tigyféllel, hogy mas tigyfelek,
hogy gondolkoznak. Ezt értsd tigy, hogy példaul most éppen mi a trend a piacon, épp mas
tigyfelek, hogyan dontenek. Mas tligyfelek most éppen hoznak-e dontéseket, vagy nem hoznak
dontéseket, mas tligyfelek, most éppen hogyan mozgolédnak a piacon. Segitheti az is a
bizalomépitést, hogyha latszik, hogy tdjékozott vagy mindennapi példaul a politikai helyzetrdl.
Ugyhogy, ha adsz neki friss informéaciokat, vagy éppen mondjuk éjjel mi tortént a piacon vagy
a gazdasagi kornyezetben az nagyon j6 tud lenni. Szerintem minden reggel fontos, hogy ugy
indulj el, hogy gyorsan a kédvéd mellett végig futod a napi hireket, az olaj piacot, a tézsdei

hireket, az amerikai hireket. Nekem vannak egyébként ilyen kis keres6im, amik kidobjék az
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aktualis hireket, vannak kulcsszavak, amikre lesziirtem, és ezeket szoktam elolvasni. Ha latjak,
hogy friss vagy és naprakész vagy, akkor szerintem be tudod magadat lopni a bizalmukba online
térben is. De egyébként igen, sajnos itt nincs lehetdséged arra, hogy hogy bevonj valami mast
a kornyezetbdl, az irodai kornyezetébodl, a targyalasba. Itt sokkal felkésziiltebbnek kell lenni,
én ugy gondolom egy online térben.

Saller Evelin: Milyen javaslataid lennének, mire figyeljenek kiilondsen azok, akik gyakran
kényszeriilnek az online targyalasokra?

Bernadett: Mint mar emlitettem nagy fontos a vided bekapcsoldsa, hogy lassanak téged és
nagyon fontos, hogy eldtte azért nézziink tiikorbe, hogy megfésiilkodtél-e. Tényleg ezek ilyen
bagatell dolgok lehetnek viszont 6ridsi baki, hogyha példaul felveszel egy zakot példaul, akkor
ne 16gjon ki a pizsama nadragod aldla, vagy ilyesmi.

Azért nekem volt olyan eset, hogy véletleniil felallt az ligyfél, mert felkelt a jegyzetfiizetéért és
latszodott az alsénadragja.

Figyelj oda, hogy online térben vagyunk, de attol el6tte nézz tiikkorbe és korbe a kornyezetedre.
Nézz¢él jol ki, mert igenis szamit a megjelenés! Szamit, hogy hogy nézel ki. Az els6 benyomas,
ez akkor is meglesz, ha online vagy akkor is meglesz, ha személyesen vagy. Ha online vagy,
akkor szerintem még fontosabb, mert akkor csak az szamit, ami latszodik a kamerédban és erre
mindenképp késziilj fel. Latszik rajtad, ha almos vagy, ha dadogsz. Legyél naprakész az
informaciokkal! Nagyon fontos az idd, tehat hogy te legyél ott 2 perccel hamarabb! Ne késs el
egy online targyaldsrol, mert egy online targyalasrol egy percet sem szabad szerintem késni, 10
masodpercet sem. Inkabb ird be 5 perccel kordbban az értekezlet kezdetét, de ne késs. Az
nagyon negativ, hogyha késsel és amikor valaki ott iil a gép el6tt €s mar 2 perce varakozik akkor
az mar tirelmetlenné teheti a partneredet. Legyen ndlad jegyzetfiizet, toll, hogy tudjal
jegyzetelni. Ha nem tudsz valamire valaszolni? Semmi gond csak mondd azt, hogy
visszajelzéssel és nagyon fontos, hogy igérj egy hataridét, hogy meddig jelzel vissza. Fontosak
a kiilso tényezdk. Ha példaul otthonrol targyalunk online, akkor ne legyen olyan, hogy lejar a
mosoOgep €s csipog, vagy csonget a postas is ki kell mennem. Vagy kiabal a szomszéd hogy
gyere ki, vagy ugat a kutya. A kiilsé zajokat azokat egy fontos targyalas el6tt mindenképpen
elére haritsd el, tehat gondold at, hogy mik lehetnek a kiils6 zavar6 tényez6k. Ha vannak otthon,
akkor szoljal nekik, hogy most neked egy nagyon fontos meetinged van és ne jojjenek be a
dolgozoszobaba, mert beszélned kell és be lesz kapcsolva a mikrofon és a kamerad is. Ugyhogy
szerintem ez fontos, hogy tdjékoztassa az otthoniakat. Ha jon a futar, akkor majd atveszed
maskor a csomagot, nem érdekes. A kutyat inkabb engedd be, hogy ne ugasson, csukd be a

fiirddszoba ajtot, hogy ne csipogjon a mosogép, szaritdgép stb. Legyen egy sajat kis
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dolgozbészobad vagy sajat kis sarkod, ahol be tudod zarni az ajtét €s a kiilsd zajok nem jonnek
be. Ez nagyon fontos szerintem.

Saller Evelin: J6, rendben Van-e olyan targyalasi helyzet, tipus, eset, amikor semmiféleképpen
nem tandcsos online targyalassal rendezni a helyzetet? Tudnal példat mondani ilyen
szituaciora?

Bernadett: Akkor jo a személyes, amikor mindkét félnek igaza lehet, valami olyan helyzetrdl
beszéltek, ami egy megoldandé helyzet. Es azt viszont online térben nem csinalndam. Amikor
olyan helyzetrdl van sz6, hogy meg kell oldani egy problémat a két fél kozott, hogy az iizleti
kapcsolat tovabbra is fennmaradjon. Es igazabol nincs jo megoldas, mert mind a két félnek
engednie kell, tehat egy kozos kompromisszumot kell kialakitani. Es ebben az esetben, amikor
ko6zos kompromisszumot kell kialakitani, akkor sokkal-sokkal jobb a személyes és abszolut
nem alkalmazndm az online targyalasokat. Amikor egy lj megoldast kell kitalalni, mert a régi
nem alkalmazhatd. Nem jo az tigyfélnek, nem jo mondjuk a mi cégiinknek sem ¢€s egy teljesen
1) megoldast kell talalni, az iizletre vald tekintettel, hogy tovabb folytatodhasson az iizleti
kapcsolat. Teljesen uj alapokat kell kiépiteni vagy atbeszélni. Teljesen 01j szerzddési feltételeket
kell kidolgozni, mert valami megvaltozik az ¢letben. Lehet, hogy egy rajtunk kiviilallo ok jon
kozbe, mert a szerzddés aldirdsa ota megvaltozott a piaci kornyezet Ilyenkor le kell iilni
targyalni, €s ezt abszolit nem szabad. szerintem online térben megtenni.

Saller Evelin: Ezt nagyon jol megfogalmaztad. Koszondom szépen a valaszaidat!

2. interju:
Saller Evelin: Szia, el6szor szeretnék feltenni neked par alap kérdést rélad. Mennyi id0s vagy?
Daniel: 35 éves vagyok.
Saller Evelin: Milyen iskolai végzetséggel rendelkezel?
Daniel: Féiskola alapszak.
Saller Evelin: Miota dolgozol értékesitéként?
Daniel: 14 éve.
Saller Evelin: Miota dolgozol az energiaiparban értékesitoként?

Daniel: 12 éve.
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Koszonom a felkérést. Az energiaszektorban most mar tizenharmadik évemet taposom. Az
energiaiparagi palyafutasom sordn, mondjuk ugy 50 %-ban még értékesitéként dolgoztam, 50
%-ban meg mar vezetoként és jelenleg is a KAM (Key Account Manager) csapatot vezetem ¢€s
feliilrdl figyelve azért elég sok targyalason részt veszek még most is. Szoval bizom benne, hogy

tudok neked hatékony é€s jo valaszokkal segiteni.

Saller Evelin: Biztos vagyok benne. Akkor kezdjiik el az els6 kérdéssel. Milyen nehézségekkel
vagy lehetOségekkel talalkozik uj tizleti kapcsolatok kialakitasa soran az online targyalési

kornyezetben? Mely tényezOk segitik vagy akadalyozzak ezt a folyamatot?

Daniel: O most akkor el8szor nézziik, hogy milyen lehetéséget biztosit egy online targyalés és,
hogy nyilvan a mi szakmankban leforditva ezt vagy energiaiparban ez mit okozott? Ugye ezt
onnan inditom, hogy a Covid idején jott be lehetdségként ez a fajta opcid, amikor ugye nem
lehetett, vagy legalabbis csak korlatozott koriilmények kozott lehetett kimenni partnerekhez,
iigyfél targyalasokra és akkor jott be az alternativum sokkal erdsebben igy a koztudatba, hogy
online térben oldjuk meg igy a targyalasi folyamatokat. Ami egyrészrdl egy ilyen kotelezd
lehetdség volt, mert nagyon mas opcid nem volt. Mdasrészt arra nagyon jo volt, hogy
megtanuljuk, hogy hogy lehet haszndlni ezt a mindennapokban ugy, hogy egyébként az iigyfél
kapcsolatainkat tudjuk bizalmi szinten kezelni, és ezt meg is tudjuk tartani. En azt gondolom,
hogy olyan szempontbol lehetdséggé valt itt a mostani idészakban, amiben mar benne vagyunk
a Covid utan. Mondjuk 2-3 évvel azt tudom mondani, hogy ez azért lehetség jelen pillanatban
is, mert hogyha nem akkora horderejii dolgot kell megbesz€lni egy partnerrel, ami mondjuk
nem tudom egy behajtasi folyamat vagy egy ajanlat elmagyarazasa, hanem csak egy ilyen
altalanos kérdéskor, hogy altalanos piaci bemutatashoz, egy online tér az tokéletesen meg tud
felelni. Mert id6t takaritasz meg vele, attdl fiiggden az tigyfélkapcsolatok ugyanugy tudod vele
erositeni. Tehat 6sszességében a legfObb szempont, nem is megyek tovabb, az id6 hatékonysag
szempontjabol a legoptimalisabb valasztas az, hogy mondjuk online térben is részt tudsz venni
targyalasokon. Id6 hatékonysag: egy az, hogy nem kell utazni hozza, hanem barhol, barmikor
kinyitod a laptopot vagy a telefont, és megoldod. Masik oldalrél meg igy sokkal tobb partnerrel
tudsz kapcsolatot tartani, mert hogyha napon beliil van mondjuk 1-2 személyes targyalasod
kozte még lehet, hogy meg tudsz oldani 2-3 meetinget is, tehat hogy a két targyalasi lehetOség

(online és személyes targyalas) otvozete is mitkddik szerintem optimalis modon.

Saller Evelin: Es ez az 1j iizleti kapcsolatok kialakitasara is vonatkozik.
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Daniel: Az j iizleti kapcsolatok esetében bizonyos szempontbol tud miikodni, de az elsddleges
szempont az tovabbra is azt gondolom, a személyes kapcsolddas. A személyes kapcsolodasnak
a f0 szempontja az, hogy kint is legyiink és személyesen érzékeljiik azt, hogy hogy rezgiink
Ossze az adott partnerrel és személyes visszajelzéseket kapunk, akarcsak non-verbalisan, és
nyilvan az, hogy kommunikalunk egymassal, az nagyon sok mindent levon. Egy online térben
ezt azért kevésbé lehet érezni, hogy hogy rezondlunk egymassal egy adott helyzetben. Tehat uj
iizleti kapcsolat szempontjabdl szerintem sokkal tobb online talalkozo sziikséges ahhoz, hogy

olyan mélységi bizalmat ki lehessen épiteni, mint hogyha személyesen lennénk kint.

Saller Evelin: Es szerinted milyen nehézségek adodhatnak egy ilyen uj iizleti kapcsolat

kialakitdsa soran az online térben?

Daniel: Az uj lizleti kapcsolatnal szerintem az, hogy nem feltétleniil tudjuk atadni azt az
lizenetet, amit szeretnénk. Tehat nem biztos, hogy ugyanazt értjiik és nem tudod azokat a
reakciokat atlatni, amit az tigyfél visszaad feléd, mert az, hogy most szoban mit mond, de
egyébként latod azt, hogy egy kicsit értetlen fejjel iil az online térben ez nem feltétlen biztos,
hogy atjon. Es az, hogy hogyan tudsz te személy szerint mondjuk egy bizalmat ki kialakitani az
elsd benyomds, az egy nagyon fontos tényezo is. Hogy az els6 benyomas hogy és milyen
formaban torténik meg. Nekem van arra sajat példam, hogy igen sikeriilhet az, hogy mondjuk
online téren keresztiil is ezt megoldod, de ahhoz nagyon passzolnod kell azzal az adott emberrel,
aki a masik oldalon iil, de a személyes kapcsolodasnal ez sokkal gyorsabban és hatékonyabban
ki tud alakulni és sokkal inkabb elére tudjuk mozditani a folyamatokat. A bizalom felépitése
tekintetében tehat 01 lizleti kapcsolatnal én azt gondolom a személyes kapcsolddas elsddleges
szempontbol egy fontosabb tényezd, utdna egy ligyfél menedzselési szempontbdl viszont jo

iizleti lehetdséget biztosit egy Teams-es vagy barmilyen egyéb platformnak a hasznalata.

Saller Evelin: Ertem. Szerinted az online digitalis eszkozok befolyasoljak-e az tigyféllel

folytatott kommunikacid hatékonysagat, kiilondsen az elsé talalkozas alkalmaval?

Daniel: Itt arra gondolsz, hogy mondjuk egy Teams-es meetingen beliil milyen nehézségek
johetnek szembe? Mert nyilvan, hogyha egy internet kapcsolatrdl beszéliink, mert
internetkapcsolat is veszély faktor tehat, hogy Osszességében nagyon sokszor futunk abba a
problémaba bele, hogy benne vagyunk egy meetingbe és valaki hirtelen kicsekkol vagy
mondjuk a mondat hirtelen felgyorsul, aztan lelassul és igazandibol nem tudod lekdvetni azt,
hogy a masik mit mond. Mert mondjuk az internet kapcsolattal valami probléma torténik, és

szerintem az, hogyha felépitesz egy targyaldsi metodikat, meg egy targyalasi sémat, ami mentén
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te végig akarsz haladni, és hogyha abbol kizokkent amiatt, mert mondjuk térténik valami az
éterben, amire eldre nem szamoltal, szerintem sokkal nehezebb a figyelmet fenntartani a masik
oldalra. Akar legyen az 6 oldalarol, akar legyen az én oldalamrdl és ez szerintem sok mindent
kizokkent és a célt azt nem biztos, hogy el tudjuk érni ezzel az online teres megbeszéléssel.
Nagyon sokszor futunk abba bele, hogy valamit megbeszéliink, aztan kidertil két hét mulva,
hogy nem is ugyanazt értettiik rajta s nem is feltétlen biztos, hogy ugyanaz volt a megértésiink
ezzel kapcsolatban és ez mulhat azon, hogy éppen milyen az internet mindsége. Nyilvan,
hogyha ilyen nem jon szembe, mert mindenki olyan irodaban iil, ahol Hyperspace tok mend
internetes kapcsolddas van, akkor ez szerintem nem okoz gondot. Osszességében sokkal
nagyobb nehézséget ebben nem latnék, viszont az ki tud zokkenteni, hogyha valami megakad,
mondjuk gy, hogy a mondatod legfontosabb felénél hirtelen mondjuk a masik ember
kicsekkol, mert mondjuk az internet megszakadt ¢és akkor iilsz ott bamban és nézed, hogy akkor
most kezdhetem Ujra, és akkor biztos megértette-e, amit szerettem volna. Tehat ezek ilyen kis
blamdk meg ilyen bagatell dolgoknak tlinnek, de egyébként személyesen ilyen nem fordulhat
eld, mert személyes targyalasnal példaul valakinek ki kell rohannia azért mert egy fontos hivas
jott, az azért nagyon ritka esetben fordul el6. Hogyha mar kimegyiink személyesen 80-85 %
hogy végig tudjuk ilni és egymadssal normalis mddon végig tudjuk beszélni. Internet
kapcsolatnal nagyobb ebbe a probléma. Masik oldalon digitalis eszkéz hasznalatanal, hogy a
masik ember mennyire figyel rad, azt mondjuk nagyjabdl le tudod szlirni, de nem vagyok benne
biztos. Mert most hogyha nagyon 6szinték akarunk lenni nézed a laptopod magad elétt és ott
van bekapcsolva a kamera, kicsit félrenéz és a telefonodat is tudod mellette nyomkodni, vagy
barmi egyéb weboldalt meg tudsz nyitni, akkor mar az is kérdés, hogy mennyire tudod lek&tni
a figyelmét a partnernek. Azért egy személyes targyaldsnal, mondjuk tigy, hogy elég tiszteletlen,
hogyha a masik ezt igy elkezdi csindlni, és ez a személyes targyalasokndl nem is jon eld. Az

online térben azért a fokuszpont is el tud veszni egyik-masik oldalon.

Saller Evelin: Igen. Akkor menjlink tovabb a kovetkez6 kérdésre. Milyen akadalyok mertilnek

fel a bizalom kialakitdsaban és fenntartasaban digitalis targyalasi kornyezetben?

Daniel: Ezt lehet, hogy mar picit elkezdtem kifejteni az elsd kérdésnél, hogy a bizalom
kialakitasa elsdédlegesen személyesen kell, hogy megtorténjen, viszont az, hogy fenntarts egy
kapcsolatot, ahova mar felépitettél valamilyen szinti bizalmat, arra szerintem viszont nagyon
O tud lenni. Hogyha most példaul kikiildtél egy ajanlatot, értelmezte az ligyfél valahogy viszont
van mondjuk 2-3 kérdése, €s akkor hirtelen beraksz mondjuk egy 20 perces Teams meetinget

az ligyféllel es ezeket kibeszélitek, vagy akar ki is vetititek egymas felé, hogy mik a kérdéses
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pontok ¢és erre mik a megoldasok. Ez példaul sokkal hatékonyabban, mint mondjuk telefonon
kommunikélni veliik, tehat ezzel lehet szerintem bizalmat épiteni, fenntartani, de az, hogy
els6dlegesen alakitsd ki a bizalmat, az viszont szerintem nagyon nagyon nehéz, vagyis sokkal
nehezebb, mint ha személyesen ott tudsz lenni. Tehat én azt tudom erre mondani, hogy a
bizalom fenntartasdra j6 az online tér, de bizalom épités tekintetében kevésbé hatékony.
Nagyjabol ezt igy tudom megfogalmazni. Ehhez mar kell egy elsddleges kapcsolodés, hogy

utana online téren keresztiil j6l miikodjon valami.
Saller Evelin: Es a bizalom kialakitasban mit gondolsz, hogy milyen akadalyok meriilnek fel?

Daniel: Most mi itt lelilink egymassal szemben, és mondjuk nagyjabol latom, hogy hogy
reagalunk egymadsnak a kérdéseire és valaszaira, mennyire tudjuk fenntartani az érdeklddést,
azt online téren kevésbé érzed. Felépitesz mondjuk egy targyalasi sémat, amit meg szeretnél
mutatni, elszeretnéd mondani a masiknak, de kevésbé tudod lesziirni azt, hogy 6t egyébként ez
mennyire ¢érdekli. Egy személyes targyalasndl tokre latszik az, hogy mar benne vagy egy
monoldégban, és az ligyfél, vagy ha tobben vannak, ketten-harman {ilnek veled szemben, és
egyszer csak azt latod, hogy mar nézelédnek mindenfelé és akkor érzed, hogy valtanod kell.
Online térben nagyon nehéz kisziirni, mert nyilvan a masik oldalon ilé ember van annyira
tiszteletteljes, hogy nem fog megszakitani, viszont ott hogy benne vagy egy témaban és lehet,
hogy mar 2 perc utan abba kellett volna hagynod, vagy valtanod kellett volna. Szerintem ilyen
szempontbol nehéz ezt j61 menedzselni, hogy figyelmet tudj fenntartani hosszabb tavon online
térben, €és ténylegesen azokat az lizeneteket ugy tud atadni, hogy azt a masik fél befogadja. De
szerintem ez nagyon nehéz egy online térben, hogy ezt hogyan tudod kiszlirni. Ezért mondom
azt, hogyha konkrét kérdések vannak azzal kapcsolatban, hogy mit szeretnétek megbeszélni,
tehat konkretizélta, hogy ajanlaton beliill meg akartok beszélni valamit, vagy csak egy gyors
piaci inf6 kéne, hogy most mi tortént pl. miért mentek fel az arak arra tokéletes. De hogyha egy
hosszadalmasabb, egy egydras-masfél oras beszélgetésbe kell belemenni, mert egy olyan
komolyabb mértékli témarol van sz6. Azt mar szerintem nagyon nehéz online targyalds

szempontjabol jol menedzselni.

Saller Evelin: Ertem. Es véleményem szerint lehetséges-e az online targyalasok soran olyan

mély és stabil tizleti kapcsolatot kialakitani, mint a személyes megbeszélések esetében?

Daniel: Lehetséges, tehat én nem azt mondom, hogy nem lehetséges, csak szerintem sokkal
nehezebben lehetséges és sokkal hosszadalmasabb titon lehet. Es nyilvan ez partner fiiggé is,

tehat hogy van olyan tligyfél, aki azt mondja, hogy neki elég egyszer bemutatkozni és onnant6l
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kezdve tartsdtok mondjuk az online térben a kapcsolatot, mert egyébként olyan szinten szét van
terhelve, hogy egyszerlien nincs ideje arra, hogy téged mondjuk mindségi idében be tudjon
fogadni akar személyesen. Lehetséges, de azt mondom, hogy mondjuk ha 10 tigyfelet veszek
alapul, akkor az ilyen 10-20 %-o0s ardnnyal tud megvaldsulni, hogy kinél lehet ilyen mélységii
bizalmat kialakitani online téren keresztiil és szerintem tobb alkalom sziikséges hozza, hogy ez

meg tudjon torténni, mint hogyha személyesen kint voltal.

Saller Evelin: Ertem és te inkabb a személyes vagy a digitalis kornyezetben zajlé targyalasokat

részesited elényben?

Daniel: Ebben erds a véleményem azzal kapcsolatban, hogy én személyeset partolom. A sajat
mondjuk ugy, hogy értékesitési tapasztalataim azt mutatjadk, hogy volt olyan szakasz az
¢letemben, amikor egy ilyen mondjuk ugy Door to door jellegii értékesitést folytattam, ami azt
jelenti, hogy az utcarol csak bekopogtam, és ott voltam a partnernél és azon versenyeztiink az
akkori kollégdimmal, hogy ki tud mondjuk szerz6déskotéssel kijonni egy személyes targyalés
utan, mert gyakorlatilag ott az volt. Tehat, volt egy gdz vagy aramszolgéltatds és te odamentél
hozza, azt mondtad, hogy tudsz neki kedvezdbbet biztositani, elmagyaraztad, hogy miként és
hogyan, és mondjuk ugy, hogy mélységeiben meg tudtad arr6l gydzni, hogy ez tényleg jo neki.
Es masfél ora utdn egy alairt szerzodéssel jottél ki tole, tigy, hogy elbtte nem is ismert, és azt se
tudta, hogy létezel a vilagon. Ez a személyes vardzs a személyes mondjuk ugy, hogy kisugérzas
¢s Osszerezgéseknek az Osszessége, amit online térben szerintem lehetetlen elérni ilyen
mélységig. Es innentél kezdve az, hogy hogy épitsiink bizalmat, meg hogy épitsiink jo tigyfél
kapcsolatot, annak az alapja a személyes kapcsolodas. Es 6sszességében nagyon fontos tényezd
az, hogy egy adott ember a masik emberrel, hogy jol tudjon kapcsolddni az 6 partnereivel és
annak az alapja az, hogy érezd azt, hogy egyébként milyen vibe-ba vagytok az adott
megbeszélésen. Es példaul nagyon sokszor van az, hogy egy adott értékesité vagy akar csak
sajat magamat tekintve egy masik emberrel én nem biztos, hogy annyira 6ssze vagyok rezegve.
De hogyha kikiildom a masik embert, aki legyen XY ember, 6 meg lehet, hogy megtalalja a
k6zos hangot, mert nem vagyunk egyformak. Tehat, hogy nekem vezet6ként mar inkabb ilyen
szemmel is néznem kell ezeket a gondolatmeneteket. Hogy érzem azt, hogy mondjuk egy most
nagyon egyszert példat fogok hozni. Van egy husfeldolgozo cég €s mondjuk megnézem egy
csapaton beliil van X értékesitd, aki mondjuk picit ilyen arisztokratikusabb, mas megkozelitésii
targyalasi folyamatokat folytat le és az ¢ stilusahoz ez a cég barmennyire nagy mennyiséget
fogyaszt, nem illik. Olyan részletességgel megmutat nagyon sok mindent a partnernek, ami ott

nem biztos, hogy kell. Erre meg kikiildenek egy Y értékesitot, aki meg a masik oldalon
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egyszeriibb és mas gondolkodast visz a személyes kapcsolodasban vele, 6k meg 6sszefognak
rezegni. Ez is egy nagyon érdekes dolog, de ez is azon mulik, hogy személyesen ismered a
partnert, meg hogy ismerd az embereidet, és hogy hogyan tudod Osszeparositani jol a
kapcsolatokat, de ez online térben nem fog atmenni. Ezt is érezni kell. Azt, hogy ki milyen
tipusu ember és hogy az ember tipusokat, hogy lehet jol Osszeparositani. Tehat nagyon

egyszerlien azt tudom mondani, hogy személyes kapcsolat.
Saller Evelin: Es szerinted mi segitheti a bizalomépitést az online térben?

Daniel: Szerintem ez iigyfél fiiggd, hogy kinél mi segit. En azt gondolom, hogy az tud bizalmat
épiteni, hogyha te a rendelkezésére allsz a partnernek éppen abban az adott problémaban vagy
helyzetben, amit 6 szeretne megoldani. Most pont erre egy példa, hogy az ligyfél kért téled
valamit, de nyilvan személyesen nem tudsz kiugorni hirtelen egy 2 orara 1év6 céghez. Ez ilyen
lehetetlen kiildetés, foleg, hogyha te egyébként masik részén vagy az orszagnak. De az, hogy
mondjuk akkor gyorsan berakjatok egy negyeddras-huszperces Times meetinget és oftt
ténylegesen gyorsan elmagyardzd, hogy akkor ez miért tortént igy és miért van ez. Arra viszont
szerintem ez teljesen optimalis €s sokkal optimalisabb, mint hogyha telefonon hivod f6l. A
digitalis eszkoz nekem a Teams mondjuk igy elsddlegesen, ahol mondjuk tgy, hogy képpel
egylittesen meg tudod mutatni magadat és ugy elmagyarazni a masik oldalnak, hogy pontosan
mit, miért és hogyan kellene megoldani ebben a helyzetben. Altalaban az iigyfélnél szerintem
ugy lehet hosszatavi bizalmat fenntartani, hogyha a kéréseit j0 mindségben meg tudod
valaszolni, vagy j6 mindségben tudsz neki segitséget adni, amivel 6 tovabb tud menni a sajat
fénokéhez, vagy éppen egy dontést tud kicsikarni ezzel kapcsolatban. Ugyhogy szerintem a
digitalis eszkozoknek a haszndlata a bizalmi szinten abban segiti egy értékesitd €letét, hogy
gyors reakciokat tudjon adni olyan szitudcidkra, amibe tényleg egy hatékony és gyors
megolddsra van sziikség. A bizalomépités ilyen szempontbol szerintem egy
kiegyensulyozottsagot tud adni a bizalménak. Ez egy hosszu tavu lehetdséget biztosit arra, hogy
én vezetdként kiadom az X értékesitonek azt, hogy ezt a partnert mondjuk 8-szor le kell
latogatni egy évben, de 6 azt mondja, hogy elég 2-szer kimenni és mondjuk a tobbi 6-ot azt
online megoldjak. tehat. Ezt elére nem is biztos ilyen mélységben kell kategorizalni. Nagyjabol
szeretjikk latni, hogy kivel mennyit kell foglalkozni, €s nyilvan ebben is vannak eltérések.
Osszességében a {6 lizeneteket személyesen, az egyéb ilyen kisebb gyors megolddsokat azt meg

online térben is meg lehet oldani. Egyiitt a kettd tud jol funkcionélni.

Saller Evelin: Es milyen javaslataid lennének, mire figyeljenek kiilonosen azok, akik gyakran

kényszeriilnek az online targyaldsokra?
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Daniel: Hm, hat ez egy érdekes kérdés. Hat nem tudom. Van egy jo tandcsom. Igazandibol add
onmagad. Azért ez mindig egy jo tanacs. Igazabdl legylink onmagunk és probaljuk kielégiteni
azt az igényt, amit mondjuk az tigyfél szeretne. Es nyilvan az, hogy ha mi kezdeményezziik
ezeket a Teams meetingket, akkor megprobaljuk roviden €s tomoren felvazolni mit szeretnénk
elérni, mert a figyelmet hosszabb tavon nagyon nehéz fenntartani egy online térben a sajat
megitélésem alapjan. Ha mindenképp csak ez az eszkdz van ahhoz, hogy egy iigyféllel
kapcsolodj, akkor inkabb csinalj tobb rovidebb és tomor informacidkat atadé meetinget. En ezt
tudom jo javaslatként megtenni, mert azt gondolom, hogy a fél 6ra-haromnegyed ora az a
maximum, amit szerintem jol ki lehet tolteni egy online térben ugy, hogy egyébként fontos
dolgokrdl beszélgettek, és nem csak arrdl, hogy mondjuk a kutya mit evett tegnap. Arrdl sokaig
el lehet beszélgetni, de az is a bizalom épitésének egy fontos tényezdje, hogyha mar ilyen
mélységig bele tudtok menni egy partnernél. De ez nem feltétlen az online térben, hanem a
személyes kapcsolodasnal. En azt mondom, hogy ez a f6 iizenetem ezzel kapcsolatban egy
rovid tomor és egyértelmil lizenetek legyenek és ne tul hosszan taglalni. Alapvetéen ugy
gondolkoztam a technikai részletekrdl, hogy alapvetden, ha nekimegyek egy ilyen targyalasnak,
akkor mar megteremtem azt a kdzeget, amiben én komfortosan tudom érezni magam, tehat
nekem ez az alap kiinduldpont. Nyilvan ez egy nagyon nehéz helyzet, hogyha mondjuk egy
autoban vagyok ¢és ott kell megoldanom, de akkor is probalok egy olyan helyen megallni, ahol
egyébként tudom, hogy akkor le tudok {ilni nyugalomba tudok lenni. Biztosan tudom, hogy lesz
internetem ¢és mondjuk gy, hogy nem egy ilyen nagyon izgalmi &llapotban és nyligds
helyzetben kell ezt megoldanom. Akkor tudsz egy iizenetet kdzvetiteni a partnerek felé, hogyha
a mili6t a targyalashoz azt megteremted magadnak. Legyen internetkapcsolat éppen, a laptopod

ne legyen lemeriilve meg ilyenek, nekem ezek alap dolgok. Ezeknek meg kell lennie.

Saller Evelin: Ertem. Es van olyan targyalasi helyzet, tipus, eset, amikor semmiféleképpen
nem tandcsos online targyalassal rendezni a helyzetet? Tudnal példdt mondani ilyen

szituaciora?

Daniel: Igen szerintem vannak nagyon szenzitiv témakorok, amit nem hiszem, hogy online
térben kell megbeszélni egy partnerrel. Hat ha példakat akarok felhozni, itt akar csak szimplan
arrol, hogyha mondjuk egy olyan helyzetben van az tigyfél, hogy fizetni kéne, de nem fizet, és
akkor nyilvan ebben olyan szenzitiv informacidk johetnek vissza, amit jobb személyesen
megtudni és megérteni az 6 oldalukat. Tehat én azt mondom, hogyha egy olyan kérdéskor mertil
fel, ami pénzzel kapcsolatos, hogy miért nem jon be a pénz vagy mondjuk az ajanlatnak kidertil,

hogy mondjuk nekiink be kell &razni valamilyen ko&tbért, mert kilépett egy adott
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toleranciasavbol €s emiatt kotelezhetjiik oket egy extra kifizetésre. Ez is olyan tényezd, amit
szerintem nem online térben kell elmagyarazni, hanem személyesen megértetni veliik. Ott ki
kell bontani ezt a témakort és meg kell érteniink egymast ebben a helyzetben, és ezt mélységig
egy online térben elmagyardzni, akar kimutatasokat elébilik rakni és megmutatni, mi miért
torténik. Szerintem egy az, hogy tiszteletlen egy picit az ligyféllel, hogy igy tolod az arcaba ezt
a helyzetet és az, hogy személyesen kimész hozza és ugy probalsz neki mondjuk gy, hogy
segitd jobbot nyujtani, mert nem azzal mész, hogy most azonnal csindljunk valamit, hanem
keressiik meg azt a mindkét félnek megfeleld megoldast, amivel elore tudunk haladni. Tehat,
hogy szerintem ezek a szenzitiv témak azok, ami a pénz koril forognak, ami mondjuk
befolyasolhatja az adott havi cég likviditastukat, amivel nem szamoltak elére, azok mindig olyan
dolgok, amir8l szerintem érdemes személyesen egyeztetni. En ebben hiszek, és a mésik az,
hogy mikor preferdlom ezt. Vagy vegylink egy masik példat: egy kapcsolattartd valtas volt egy
cégnél, akkor is nagyon fontos, hogy kimenjiink és személyesen taldlkozzunk vele és
elsddlegesen. Ott szerintem nem opci6 az, hogy telefonon beszéljiink, hogy oké, koszi, én
lettem az 10j kapcsolattartd, és akkor majd beszéljiink, nem. Ilyen esetben nekem vezet6i
szemmel is igy kell gondolkoznom, hogy nekiink kell ott elészor lenni, és mi épitsiik fel a

bizalmat nala, személyesen. Nagyjabol ezeket a példakat tudndm felhozni.

Saller Evelin: K6szonom szépen. Sok mindent mondtal. Koszonom a valaszaidat!

3. interju:
Saller Evelin: Szia, el6szor szeretnék feltenni neked par alap kérdést. Mennyi id6s vagy?
Adam: 32 éves vagyok.
Saller Evelin: Milyen iskolai végzetséggel rendelkezel?
Adam: Fels6foku szakképesités.
Saller Evelin: Miota dolgozol értékesitéként?
Adam: 10 éve.
Saller Evelin: Miota dolgozol az energiaiparban értékesitoként?

Adam: 10 éve.
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Saller Evelin: Na j6, akkor térjiink ra az interji kérdésekre. Az elsé kérdésem, hogy milyen
nehézségekkel vagy lehetdségekkel talalkozik uj tizleti kapcesolatok kialakitasa sordn az online

targyalasi kornyezetben? Mely tényezdk segitik vagy akadéalyozzak ezt a folyamatot?

Adam: Online targyalds soran, ami nehézség lehet. Az a technikai probléma, akér lehet ez
internet hiba vagy frissitésb6l adodo szerver hiba. Azt gondolom, hogy ez nem jo és ugye ez
fennallo tényez6, ami egyébként barmikor felmeriilhet. Nem csak nala, a partnernél is
ugyanugy. Ami nehézség én azt gondolom, hogy sok partner nem szeret kamerat kapcsolni, ami
megneheziti szamomra a targylast. En olyan tipus vagyok, hogy szeretek arcot is latni, amihez
parositom a hangot. Ha nincs bekapcsolva a kamera, akkor, nem tudok azonositani arcot. A
bizalom kialakitasaban kdzponti szerepet jatszik, hogy lasd a masik személyt. Viszont ezaltal
igy én azt gondolom, hogy ez egy nagyon fontos dolog, hogyha online targyalunk, akkor
mindenképpen kapcsoljuk kamerat. En azt gondolom, hogy a személyes targyalasoknal sokkal
konnyebb, hogy a targyalas kezdetén van egy bevezetd szakasz, ami nem azzal kapcsolatos,
amiért megyek, tehat nem a targyalas alap témajardl szol. Inkabb a személyes dolgokkal,
maganéleti dolgokkal kapcsolatos beszélgetés. En a bevezetd szakaszban azért szeretek
mesélni, hogy milyen volt az ut, mi tértént velem az odavezetd uton. Akkor példaul a személyes
targyalasnal nagyon sokat elmond a partnerrdl, hogy milyen az iroddja. Esetleg mondjuk van-e
kép a csaladjardl, az egy nagyon jo kiinduld alap, hogyha latsz egy-egy csaladi képet. Utana
elkezdddhet egy kotetlen beszélgetés arrol, hogy hogy a gyerekek mennyi iddsek, nagyon
aranyosak stb. Es egyébként én azt gondolom, hogy ezek jok, mert az eddigi tapasztalataim
alapjan. Az iigyfelekben a sztorik nagyon megragadnak, tehat nem az fog megragadni, hogy
milyen termékrdl beszélhetiink, vagy mi volt az iizlet, hanem mondjuk én elmesélek egy
személyes sztorit, akkor az jobban megmarad az ligyfélben, és akkor jobban is tud igy
azonosulni a személyemmel. Tehat elsé korben mindenképpen egyébként azt javaslom, hogy
ne Teamsen keresztiil targyaljon, hanem személyesen. Az elsé alkalom minden partnernél €s
szerintem minden embernél nagyon fontos, itt alakul ki az els6 benyomas és az els6 benyomas
az az Ugy tud pozitiv lenni, ha személyesen taldlkoztok. Az els6¢ benyomas az nem is az iizleti
élettel kapcsolatos, illetve a termékkel, hanem inkabb arrél szol, hogy hogyan tudunk
egymdashoz azonosulni, kapcsolddni, milyen a kisugarzasa a masiknak. A nehézség, az elso
targyalas, ami az Uj lizleti kapcsolat kialakitasarol szol. Az semmiféleképpen ne legyen online
térben, de ami nem 10j és nem tudja sehogy sem megoldani egyik fél sem a személyes

talalkozast, akkor mar jobban beleférhet az online targyalés.
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Saller Evelin: Ertem. Menjiink tovabb a masodik kérdésre! Szerinted az online digitélis
eszk0zok befolyasoljak-e az tigyféllel folytatott kommunikacié hatékonysagat, kiilondsen az

elsé talalkozas alkalmaval?

Adam: Azt gondolom, hogy igen, ezzel is kezdtem az els6 benyomés az nagyon nagyon fontos
az tizleti targyalas soran. Ugyhogy ezt még egyszer kiemelem, hogy az elsé targyalas az ne
online térben legyen max., akkor ha nincs ra semmilyen megoldas €s tényleg nagyon siirgds a
megbesz€lés. A személyes targyalas az szerintem gyorsabb, hatékonyabb, konnyebb
hangvételi. Es a maganéleti és az iizleten kiviili gondolatok is jobban eléjonnek, amihez egy
kornyezetet biztosit. Es egy személyes sztori, sokkal jobban megragad az iigyfélben, mint amit
mondjuk egy iizleti vagy egy termékkel kapcsolatos mondandémba vagy egy termékrol

folytatott beszélgetésben maradna meg.

Saller Evelin: Es szerinted milyen akadalyok meriilnek fel a bizalom kialakitdsaban és

fenntartdsaban digitalis trgyalasi kornyezetben?

Adam: Hat akar az, hogy a partner nem figyel. Mert simén eléfordulhat az, hogy nem kapcsol
az ugyfél kamerat, de akar akkor is ha kapcsol kamerat-ez nem zarja ki-, hogy a gép elott iilve
felugrik egy ablak (email), megnyitja te beszélsz és egyaltalan nem figyel. Az online térben
nem tudjuk felmérni, hogy megvalosul-e a szemkontaktus a pertneriinkkel. Személyes
targyalasnal nagyon fontos, hogy tartsuk a szemkontaktust a partneriinkkel, mert ez
bizalomgerjeszté vagy bizalomkeltd lehet az iligyfélnek. Az online térben konnyebben
elveszithetjiik a fokuszt, a figyelmet a masikkal szemben. Ilyenkor fennall a veszélye, hogy az
altalunk kihangsulyozni kivant dologra nem figyel oda az tligyfél, ezaltal megértési,
figyelemfenntartasi akadalyba iitkoziink. Ez pedig a bizalom kialakitasat és fenntartasat
akadalyozhatja. En azt gondolom, hogy pont ezért sokat kell kérdezni és tigy tudjuk fenntartani
a figyelmet, tehat hogy ne egyiranyu legyen a beszélgetés. Es igy tudjuk fenntartani azt, hogy
a partner figyeljen. Példaul, ha mutatok be egy terméket vissza kell kérdezni, hogy érti e? Ne
az legyen, hogy ledaralom az egészet és a végén kideriil, hogy nem érti mirdl van sz, hanem
akar konstrukciok bemutatasa utdn mar kérdést teszek fel, hogy értheté-e. Vagy hogy ez
tijdonsag-e, amiré]l most beszélek, vagy hogy van-e valamilyen kérdése, stb. En azt gondolom,
hogy igy fent lehet tartani a figyelmet. Véleményem szerint online térben nem lehet bizalmi
kapcsolatot kialakitani hatékonyan, mint mondjuk személyesen. A bizalom kétoldalt, vagyis
nem csak nekem kell kialakitanom, hanem az iigyfélnek is ki kell alakitani a bizalmat. En azt
gondolom, hogy ugy miikodik egy bizalmi kapcsolat, ha az kolesonos €s ugy hatékony. Itt a

kérdés az ugye gondolom arra irAnyulna, hogy én ki szeretnék alakitani egy bizalmat. Es hogy

59



hogyan tudom kialakitani. Mint mér emlitettem nagyon nehezen €s nem lehet online térben
kialakitani. Ugy tudunk kialakitani, ha személyes téméakrol is tudunk beszélni, nem csak az
iizletrél. Nehéz kialakitani egy személyes beszélgetést €s nem szabad, hogy erdltetett legyen és
pont ezért jO a személyes targyalas. Példaul van egy kép ra tudsz kérdezni, hogy mi van rajta
vagy mondjuk van egy nagyon szép éplilet, meg tudod kérdezni mikor ujitottak fel. Ebbol
adoddan elkezdddik egy beszélgetés, még ugye az online térbe igazabol nagyon nem tud
kialakulni egy ilyen kotetlen beszélgetés. Amit még a bizalomépitéshez hozzdadnék, hogy
figyeljiink az iigyfélre vagyis, hogy éreztessiik az ligyféllel, hogy figyeliink ra. Ezt ugy tudjuk
elirni, hogy jegyzeteliink. A partner latja, hogy jegyzetelsz, ezzel pozitiv képet alakitasz ki az
igyfélben, hogy te figyelsz ra. Egyébként ez forditva is igaz, sok esetben van az, hogy
targyalnak  és  latom, hogy  jegyzetelnek. @ Az egy jO  visszacsatolas
Mindenképpen jegyzetelni kell! Mégha nem is jegyzetelsz, akkor is mindenképpen ugy kell
tenni, mintha jegyzetelnél. Nyilvan egyébként olyan is felmeriilhet, hogy nagyon rohanok és
kocsibol tudnék csak beszélni az tligyféllel, azt sem javaslom. Nyilvan, ha az ligyfél mondja,
hogy mindenképpen szeretne targyalni veled viszont jelzed neki az elején ugyantigy, hogy oké,
nagyon siiri a napom, ha nem probléma, akkor én vezetek és utkdzben tudunk réla beszélni.
De ha ez egy leegyeztetett targyalds és nem sz6lsz rdla és hallja, hogy ton vagy és dudalnak
meg, akkor nagyon komolytalan érzetet kelthetiink az tigyfélben. Ugyanez lehet, ha az utcardl
telefonalsz és van egy leegyeztetett idépontod, az ligyfél pedig csak annyit hall, hogy hangzavar

van, de lehet ez egy kavézoban is. Ezt szerintem komolytalan. Ugyhogy ezt hanyagoljuk.

Saller Evelin: Ertem és véleményed szerint lehetséges-e az online targyalasok soran olyan

mély és stabil lizleti kapcsolatot kialakitani, mint a személyes megbeszélések esetében?

Adam: Nem, abszolt nem. Pont azért ugye, amit az elébb is emlitettem, hogy egy online térben
azért ezek a személyes sztorik nagyon nehezen jonnek elo. Még egyébként, ha személyesen
kint vagyunk targyalni a partnereknél, a kornyezetb6l mar nagyon sok mindenre lehet
kovetkeztetni, hogy mit szeret a partner, mi érdekli. Példaul bemész a felsdvezetdnk irodajaba
és latod, hogy imad golfozni, vitorldzni. Nagyon sok golfiit, golflabda van kirakva az
irod4jdban. Lathatod milyen versenyeken indult, midta csinalja ezt a sportot is €s mar
elkezdddhet ebbdl egy nagyon jO hangvételi beszélgetést, és igy szerintem sokkal jobban
kialakul ki lehet alakitani egy bizalmi kort, mint hogy bemegyiink és akkor oké itt az ajanlat
nyomtatottan, akkor kezdjiik. Mindig azok a legjobb targyaldsok és sikeres targyaldsok, ahol
pont az lizleti €letrdl, vagyis az iizleti termékrdl esik nagyon kevés sz6. Ezt mar megfigyeltem.

Ahol nagyon kevés sz6 esik az ilizletrdl, ott mindig sikeresen deal lesz. Nyilvan a termék is
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fontos, mert azért megyek. De egyébként az iigyfél egy 1d6 utan foleg, amikor nagy verseny
van, nem centek miatt fog valtani sok esetben, hanem inkabb az, hogy van egy személyes
kapcsolodas. Jol kijottok, van kozos téma, akar egy rendezvényre elmegyiink, akkor tudunk

mirdl beszélgetni. Ugyhogy ugye ez az online térben meg nincs.

Saller Evelin: Igen. Te inkdbb a személyes vagy a digitalis kdrnyezetben zajlo targyalasokat

részesited elényben?
Adam: A személyes targyalasokat.
Saller Evelin: Ertem. Véleményed szerint mi segitheti a bizalomépitést az online térben?

Adam: A kamera. Ha kapcsolsz kamerat az szerintem nagyon fontos. Ha az tigyfél is kapcsol,

az is nagyon jo. Plusz egyébként fontos egy stabil, zajmentes kornyezet.

Saller Evelin: Es akkor ezek lehetnének akar a javaslataidat azok szamara, akik gyakran

kényszeriilnek az online targyalasokra? A kamera meg a csendes kdrnyezet?

Adam: Igen-igen, igy van. Igy van, a kamera bekapcsolasa és csendes, nyugodt kdrnyezet. Es
még, ami nagyon fontos, hogy a mobiltelefont vagy az értesitéseket, vagy barmil, ami hangot

ad ki azt mindenképpen halkitsuk le.

Ugye amit elmondtam, hogy a kamera bekapcsolasa bizalomépitd lehet, de fontos a csendes,
nyugodt kornyezet is. De egyébként eléfordulhat az is, hogy példaul a hattérben hangzavar van,
esetleg kutyaugatés, gyereksirds. Ez szerintem kényelmetlen érzetet kelt a masik fél szamara.
Es vannak olyan esetek is, amikor nem tudjuk megoldani ezt a nyugodt kornyezetet. Akkor én
azt gondolom, hogy nagyon fontos, hogy a targyalas legelején jelezziik, hogy példaul ne
haragudj, de sajnos ugy alakult, hogy a gyerek lebetegedett és csak igy tudom megoldani a
megbeszélést, és akkor igy szerintem nem lesz kényelmetlen, mert jelezted elére, hogy
fennallhat ilyen helyzet. Példaul nekem volt olyan, hogy vartam egy csomagot ¢és jeleztem,
hogy ne haragudjanak lehet, hogy egy picit majd le kell halkitanom és lehet, hogy el fogok tlinni
a kamera el6tt, de ugy alakult, hogy hoznak egy nagyon fontos csomagot, amit mar nagyon
régdta varunk, egy butort. De ez mar akar elindithat egy kérdést az ligyféltdl, hogyha rakérdez
az ligyfél miért lakasfelujitasra vagytok, és akkor el tud kezdddni egy beszélgetés. Ha igy az
elején jelzed, hogy valamilyen fontos okbol meg fog szakadni egy par percre a beszélgetés,
akkor ez szerintem bizalomépité dolog lehet. Es nem az van, hogy a targyalds kdzepén

bejelented, hogy jaj most ki kell 1épnem.
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Saller Evelin: Es szerinted van olyan targyalasi helyzet, tipus vagy eset, amikor
semmiféleképpen nem tanacsos online targyaldssal rendezni azt az adott helyzetet? Ha van,

akkor tudnal mondani példaképpen ilyen szituaciot?

Adam: Aha. Persze lehetnek ilyenek. Példaul amikor az tigyfél jelzi, hogy 10 perce van, vagy
vagy mondjuk nagyon kevés ideje van. Nyilvan tisztdban vagy vele, hogy amirdl szeretnél
beszélni, az nem csak egy ar, hanem mondjuk szeretnél egy hosszabb targyalast
kezdeményezni, akkor mindenképpen keresslink egy masik idopontot, ahol személyesen ott
tudsz lenni. Vagy amikor az iigyfélnek mondjuk panasza van. Vagy probléméajaba van és egy
problémat kell kezelni. Szerintem egy problémat vagy egy panaszt sokkal hatékonyabban ¢és

sokkal jobban le lehet zarni személyesen.

Saller Evelin: Nekem nincs tobb kérdésem. K6szondm szépen a valaszaidat!
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