

TAKTYKI NEGOCJACYJNE – MANIPULACJE W NEGOCJACJACH

Skuteczność negocjacji wymaga znajomości taktyk negocjacyjnych. Ważne jest również to, że nie jest łatwo wprowadzić je w życie i tym bardziej utrzymać dobrych stosunków z partnerem rozmów. W szczególności powinno się zwrócić na to uwagę w przypadku planowanego utrzymania długofalowych relacji z partnerem negocjacji. Wiedza ta również przydaje się w momentach, gdy sami jesteśmy celem takich manipulacji.

1. TAKTYKA NIEPEŁNEGO PEŁNOMOCNICTWA

Pomimo, iż wydawałoby się, że posiadanie nieograniczonego pełnomocnictwa może dać nam przewagę       w negocjacjach, istnieje możliwość odwrotna – brak pełnego pełnomocnictwa (rzeczywisty lub nie).

Taktyka ta jest wykorzystywana do zwlekania: „Muszę się skontaktować z moim prawnikiem”; „Muszę zasięgnąć rady żony”. Jest to swoista presja psychiczna, szczególnie wtedy, gdy jesteśmy ograniczeni czasowo.

PRZECIWDZIAŁANIE

· niedopuszczenie do jej użycia – na początku negocjacji warto od razu określić, kogo można uważać           za kompetentnego do podjęcia ostatecznej decyzji (po to aby druga strona nie miała możliwości późniejszego skorzystania z „braku pełnomocnictwa”); gdy istnieją dodatkowi decydenci, najlepsze rozwiązanie,                to zaproszenie ich do stolika rozmów (jeśli nie jest to możliwe, to można zapytać oponenta: „Czy mogę liczyć na to, że zarekomendujesz nasze porozumienie?”); 

· jeśli doszło do skorzystania z tej techniki, jedną ze strategii jest zaproszenie nowej osoby do aktywnego uczestnictwa w negocjacjach;

· forma zastraszenia skorzystania z innych propozycji lub rozwiązań;

· grożenie zerwaniem negocjacji;

2. SPOTKAJMY SIĘ W POŁOWIE DROGI

Technika stosowana zarówno przez nowicjuszy jak i doświadczonych negocjatorów.

Doświadczeni używają tej taktyki  w sytuacji, gdy ich pozycja nie jest silna i pragną uniknąć dyskusji         nad szczegółami umowy. Jednak zawsze ma na uwadze ramy, w których może się poruszać i zaakceptować porozumienie. Nie pozwala na wykroczenie poza jego cele.

Ważne: w negocjacjach z równym nam partnerem, nigdy nie należy być pierwszym, który zaproponuje spotkanie pośrodku drogi!

PRZECIWDZIAŁANIE

· jeśli strona proponuje spotkanie, gdy jej pozycja wyjściowa jest nierealna, należy zażądać wyjaśnień,       z jakich przesłanek to wynika; jeśli natrafimy na odmowę przedstawienia swoich pozycji, możemy to zrobić sami lub zadawać dalsze pytania typu: „Dlaczego nie chce Pan/ Pani tego wyjaśnić?”;

· gdy druga strona upiera się przy spotkaniu w sprawie ceny, możliwe są ustępstwa w innych obszarach; jeśli droga prowadzi do rozwiązania wykraczającego poza nasze cele należy rokowania zawiesić lub przerwać;

3. SKUBANIE

Stosowane jest w końcowej części negocjacji. Gdy porozumienie zostało już osiągnięte, negocjator nagle żąda nowych, dość drobnych ustępstw( np. gdy kupujemy garnitur, ustaliliśmy już wszystko włącznie z ceną, wtedy mówimy, że dokonamy zakupu pod warunkiem dodania do niego krawatu za darmo). Głównym powodem skuteczności tej metody jest zmęczenie psychiczne, szczególnie gdy negocjacje były trudne i wyczerpujące. Wtedy druga strona godzi się na dodatkowe warunki umowy głównie z powodu zmęczenia i chęci  szybkiego załatwienia sprawy.

Czasem taktyka ta może przynieść negatywne skutki, jeśli prowadzi do chęci rewanżu ze strony oponenta.

Gdy poczuje się on urażony traktowaniem, odczuje chęć złamania reguł gry i nadużycia jego zaufania.               Ma to szczególne znaczenie, gdy zależy nam na długotrwałych kontaktach z oponentem.

PRZECIWDZIAŁANIE

· obrócenie prób skubania w żart;

· dorzucenie dodatkowego zdania typu: „Zgadzam się na dorzucenie krawata, w zamian za to pan kupi jeszcze dwie koszule”

4. DOBRY POLICJANT/ZŁY POLICJANT

W negocjacjach odnosi się to do sytuacji, gdy najpierw zaczyna „zły’ rzucając twardą ofertę, połączoną z groźbą, agresją lub brakiem chęci ustępstw. „Dobry” negocjator stara się „pomóc” w uzyskaniu porozumienia, ale aby osiągnąć cel musi działać szybko. Oczywiście są to małe ustępstwa w porównaniu z tym czego żądałby jego kolega. Ta presja psychiczna często się sprawdza, ponieważ warto ulec „umiarkowanym” żądaniom.

Innym wariantem tej metody jest stosowania „złego” policjanta, tylko wtedy gdy negocjacje utknęły           w martwym punkcie. Resztę czasu okupuje „dobry”. Drugi reaguje agresywnie, grozi zerwaniem rozmów,          gdy cały proces nie przebiega według planu.

Jeszcze innym wariantem jest technika „jastrzębia i gołębia”. Negocjacje rozpoczyna negocjator spełniający rolę jastrzębia – zaczyna ostro, stawiając wygórowane warunki. Po jakimś czasie nie może zmienić swojego stanowiska bez utraty twarzy, więc ustępuje pola „gołębiowi”, który do tej pory nie zabierał głosu.       Jego stanowisko do tej pory nie obarczone żadnymi ograniczeniami, jest przyjmowane z zadowoleniem, ponieważ jest on zdolny zawrzeć kompromis. To daje możliwość ruszenia do przodu z całym procesem negocjacji. Zresztą „gołąb” ma teraz o tyle lepszą pozycję, że startuje z propozycją zmniejszenia wygórowanych przez „jastrzębia” warunków.  Jest to bardzo skuteczna metoda, gdyż „gołąb” w naszym postrzeganiu,              jest naszym przyjacielem.

Niestety ta taktyka jest mało skuteczna, w spotkaniu z bardzo doświadczonym negocjatorem, ponieważ agresywne zachowanie „złego policjanta” może doprowadzić do utrudnienia lub uniemożliwienia zawarcia porozumienia.

PRZECIWDZIAŁANIE

· imitacja tej taktyki – jeśli „zły policjant” wybucha agresją powinniśmy uczynić to samo, kiedy druga strona wprowadza „dobrego policjanta” z naszej strony spotyka on twardego oponenta;

· odmowa negocjacji w obecności „złego policjanta”, i jeśli druga strona chce osiągnąć sukces                to powinna zmienić negocjatora na mniej impulsywnego!;

· nazwanie gry po imieniu – „Dość tej zabawy w policjantów! Wiemy co jest grane!”;

· ostateczny argument to postawienie ultimatum: albo negocjacje będą prowadzone spokojnie                   i bez szantażu, albo dalszy ciąg tej gry nie ma sensu.; bardzo często po zerwaniu rozmów druga strona przysyła inny zespół do prowadzenia rozmów;

5. ŚMIESZNE PIENIĄDZE

PRZECIWDZIAŁANIE

· zawsze trzymaj się stałej formy wyrażania wartości, którą negocjujesz.
 POLITYKA CZYNÓW DOKONANYCH

Czyli robimy to co nam się podoba, dopóki druga strona nie zgłosi pretensji. Inna nazwą jest technika „udawania naiwnego” – negocjator robi to co do niego należy, bez konsultacji z drugą stroną, ciągle obserwując zachowanie drugiej strony, i jeśli nie ma sprzeciwów uważa, że sprawa została załatwiona.

Jeśli natomiast natrafi na opór zawsze może przeprosić i wycofać się, sugerując, że to była drobna pomyłka.

Politykę tę stosują niektórzy negocjatorzy przysyłając pod koniec rozmów gotowy kontrakt z ceną i innymi warunkami, których, właściwie, nie spodziewaliśmy się. Najczęściej różnica między naszymi roszczeniami          i treścią kontraktu nie jest wielka, ale zawsze na korzyść drugiej strony. I mamy teraz możliwość wyboru: przyjąć umowę taką jaka jest lub walczyć o przywrócenie ustalonej wersji (ryzykować utratę umowy). Przeciwnik liczy oczywiście na akceptację gotowego kontraktu, a my musimy zadecydować czy odpowiadają nam ustępstwa wydębione przez oponenta, czy jest to zbyt wielka strata dla nas.

PRZECIWDZIAŁANIE

· wszystko zależy czy odkrycia techniki drugiej strony dokonaliśmy odpowiednio wcześnie i czy uda się odwrócić wynik,  jeśli oponent jest w trakcie stosowanie tej techniki należy gwałtownie zaprotestować;

· jeśli zmiany nie są już możliwe możemy domagać się odpowiedniego ustępstwa jako rekompensaty;

· trzeba starać się o to, aby być stroną piszącą kontrakt końcowy lub podkreślać, że oczekujemy kontraktu w 100% odzwierciedlającego ustalenia ustne.

6. WYCOFANIE OFERTY

Jedna z trudniejszych taktyk, skuteczna w próbach doprowadzenia negocjacji do finału, gdy nadmiernie się przeciągają. Załóżmy, że strony rozważają cenę 9,000 zł i obie są skłonne do jej akceptacji, ale twój przeciwnik czując, zbliżający się koniec negocjacji próbuje nagle zniżyć cenę do 8,500 zł. Wtedy obiecujesz mu odpowiedź następnego dnia. Wracasz po 24 godzinach i stwierdzasz, że niestety wkradła się pomyłka i nie możesz przyjąć 9,000 tylko 10,000 zł. Podając nową cenę wycofałeś uzgodnioną ofertę 9,000 zł. Druga strona natomiast próbuje wrócić do ustalonej poprzednio sumy 9,000 zł i zapomina o własnych próbach uzyskania 8,500 zł.                  Przez wycofanie oferty przywracamy do porządku drugą stronę, a tym samym doprowadzamy do finału negocjacje. Warto pamiętać o tej technice, gdy druga strona pragnie zdobyć więcej, pomimo tego że już ustaliła swoją ofertę. Jeśli nie przywrócimy przeciwnika do porządku wycofaniem oferty, gotów będzie walczyć                o następne warunki.

PRZECIWDZIAŁANIE

· powrót do poprzedniej oferty pod groźbą zerwania rozmów;

· zmiana własnej oferty: „No cóż muszę zrewidować swoją pozycję, skoro Pan zmienił swoją”.

7. WILK W OWCZEJ SKÓRZE

Inna nazwa „metoda inspektora Columbo”. Niektórzy doświadczenie negocjatorzy posługują się tą metodą, aby sprawić wrażenie, że zdają się na umiejętności drugiej, rzekomo bardziej doświadczonej strony. Ta technika działa rozbrajająco i redukuje naturalny instynkt twardości i bezwzględności drugiej strony. Tymczasem doświadczony negocjator przypomina sobie o dodatkowych wymaganiach, wprowadza nowego partnera, zapomina jakie właściwie ma pełnomocnictwa, itp. Czyli pod pozorem niekompetencji łamie reguły negocjacji, aby uzyskać kolejne ustępstwa.

PRZECIWDZIAŁANIE

· trzeba skoncentrować się na własnych celach;

· gdy druga strona ich nie akceptuje, to niech zaproponuje własne rozwiązania;

· próby wykorzystania niepełnego pełnomocnictwa powinny być bezlitośnie odrzucone;

8. PUSTY PORTFEL

Jest sposobem na uzyskanie ustępstw cenowych. Polega na podkreśleniu potrzeby dokonania zakupu, jednak nie może być zrealizowana przy obecnych cenach. Zwykle „ubóstwo” jest usprawiedliwiane niskim budżetem, nakazami od przełożonych, trudną sytuacją firmy. Pozwala to na przerzucenie na sprzedającego znalezienie rozwiązania zadowalającego obie strony. To on musi się martwić o zmieszczenie się                         w ograniczeniach kupującego.

PRZECIWDZIAŁANIE

· trzeba zweryfikować wiarygodność oświadczeń, czy budżet może zostać zmieniony, czy sytuacja firmy jest rzeczywiście zła;

· propozycja kupna innej tańszej wersji towaru, sprzedaży na kredyt lub na raty;

9. SPRZEDAJ TANIO – ZDOBĄDŹ REPUTACJĘ

Nowicjusze w branży usług nie mają zazwyczaj wyrobionej renomy i z tego względu kupujący często wykorzystują ten fakt, formułując niską cenę, która ma dać szansę zdobycia doświadczenia i reputacji poprzez nowicjusza. Ten ostatni powinien obniżyć swoją cenę po to, aby móc w przyszłości zwiększyć swoją wartość       na rynku. Kupujący stwarza wrażenie, że robi sprzedającemu przysługę, dając mu szansę na rozwój biznesu.

PRZECIWDZIAŁANIE

· dokładne przygotowanie się do negocjacji, kwestia alternatyw kupującego, inne jego źródła zaopatrzenia, jakie mają ceny, jakie doświadczenie, reputacja;

10. SZOKUJĄCA OFERTA

Rozpoczęcie rozmów od absurdalnej oferty. Celem jest zaszokowanie oponenta i zmuszenie go                 do zrewidowania swoich pozycji. Np. sprzedaż praw transmisji igrzysk olimpijskich w 1980 przez ZSRR amerykanom, gdzie pierwotną ofertą było 210 mln$, co przy oczekiwanych 75 mln$, zmusiło amerykańskie koncerny do rewizji swoich ofert i ostatecznie podniesienie ceny do 85 mln$. Było to możliwe tylko dzięki temu, że ZSRR miało monopol na te igrzyska.  Niebezpieczeństwo polega na tym, że druga strona łatwo może zerwać rozmowy, gdy uzna je za stratę czasu.

PRZECIWDZIAŁANIE

· groźba przerwania rozmów;

· żądanie wyjaśnienia obiektywnych powodów tak wysokich oczekiwań;

11. PRZYJMIJ ALBO ODRZUĆ

Zdecydowane podanie oponentowi swoich żądań z zastrzeżeniem, że jeśli ich nie przyjmie to rozmowy uważa się za zakończone. Taktyka ta może zostać odebrana jako arogancja i niechęć do drugiej strony.              Ten sposób pozbawia oponenta możliwości wypowiedzenia się i uczestnictwa w porozumieniu. Często z tego powodu rozwiązanie, które byłoby do przyjęcia jako rezultat negocjacji, jest odrzucane, jako pierwsza i ostatnia oferta.

PRZECIWDZIAŁANIE

· nie odrzucanie oferty od razu, jeśli modyfikacja oferty nie jest możliwa, trzeba zdecydować,               czy przypadkiem takie rozwiązanie nie spełnia choć części naszych założeń i celów, jeśli mamy korzystniejszą alternatywę, należy zerwać rokowania;

· żądanie wyjaśnienia obiektywnych przesłanek oferty; jeśli znamy założenia drugiej strony, być może       są one błędne lub oparte na niedokładnych danych; modyfikacja może doprowadzić do porozumienia.

12. ODŁÓŻMY TO NA PÓŹNIEJ

Taktyka skuteczna, gdy trafimy na impas, uparte stanowisko drugiej strony i niemożność zmiany jakiegokolwiek stanowiska. Punkt nad którym stanęły rozmowy może okazać się ważny lub faza negocjacji nie dała możliwości odpowiedniego spojrzenia na ten problem. Należy wtedy zastosować technikę odłożenia elementu spornego na później i skupienia uwagi na innych, mniej ważnych punktach. Rozwiązując je strony budują atmosferę zrozumienia, postępu i zaufania oraz chęci kompromisu, którą można wykorzystać do pokojowego rozwiązania spornego wcześniej problemu, zamiast okopywania się i walki. Rozwiązanie najtrudniejszego etapu w klimacie sukcesu, wypracowanego przy mniej ważnych szczegółach, jest pozytywnym zastrzykiem dla następnych faz negocjacji.  Często negocjacyjni nowicjusze biorą na pierwszy rzut najcięższe punkty umowy i szybko mogą stracić, natomiast doświadczeni negocjatorzy zdają sobie sprawę z tego, że sukces buduje się na drobnymi krokami.

PRZECIWDZIAŁANIE

· unikanie impasu;

· postęp w innych sprawach nie powinien nam przysłaniać naszych celów; jeśli wracamy do spornego punktu warto pamiętać o swoich celach i otwarcie ich bronić, jeśli propozycje oponenta nie są z naszymi zgodne, chyba że uzyskujemy rekompensatę w innych ważnych punktach umowy

13. DOKRĘCANIE ŚRUBY – IMADŁO

Typowa taktyka dla twardych negocjatorów amerykańskich. Po przedstawieniu nam oferty, odpowiadamy wywarciem presji na drugą stronę: „Czy to wasza najlepsza oferta? Musicie tę ofertę uatrakcyjnić”.                   Po przedstawieniu nowej oferty zaciskamy imadło w podobny sposób, powtarzając naszą reakcję.  Stwarza           to presję na przeciwnika, który powraca z coraz to nową ofertą.

PRZECIWDZIAŁANIE

· należy żądać sprecyzowania obiekcji; jeśli cena jest za wysoka, żądajmy wyjaśnień, dlaczego i o ile, oraz jaka oferta będzie zadowalać naszego oponenta.

14. MÓJ PROBLEM TO TWÓJ PROBLEM

Jedna ze stron próbuje obarczyć swoim problemem drugą stronę, np. „Przyjęlibyśmy waszą ofertę kredytową, ale obecnie nie stać nas na aktualne warunki”. Powoduje to niejako przerzucenie odpowiedzialności za finalizację umowy na drugą stronę, spowodowanie większego dążenia do załatwienia problemu przez oponenta. Niestety może to doprowadzić do zahamowania procesu negocjacji do czasu rozwiązania problemu.

PRZECIWDZIAŁANIE

· natychmiastowe sprawdzenie prawdziwości problemu i szukanie drogi okrężnej; jeśli strona twierdzi, że nie jest w stanie zaciągnąć kredytu, to pytamy w ilu bankach zasięgała opinii i czy jej oczekiwania były realne;

· często warto przedyskutować problem i sprawdzić czy w ogóle on istnieje lub czy nie można znaleźć jakiegoś rozwiązania likwidującego ten impas;

15. POZORNE USTĘPSTWA

Choć cały proces negocjacji to proponowanie ustępstw, to zawsze istnieją takie ustępstwa, które dla nas mogą być mało lub nic nie znaczące, a które dla drugiej strony mogą stanowić dowód dobrych chęci i ustępstwo. Utrzymuje to pozytywną atmosferę negocjacji.  Na przykład gdy jedna strona obniżyła cenę o 3% to druga strona wcale nie musi składać większego zamówienia, wystarczy, że zmieni termin odbiór, zarekomenduje produkt innym odbiorcom. Takie ustępstwo nie ma dla nas znaczenia, ale posuwa negocjacje do przodu, zgodnie z zasadą „coś za coś”.

PRZECIWDZIAŁANIE

· jeśli oponent stosuje te taktykę należy wyjaśnić mu, dlaczego te ustępstwa nie są wystarczające; można przeanalizować koszty i stwierdzić, że ustępstwo poniesione przez oponenta nie jest tak kosztowne jak nasze;

· odwołanie się do wartości ustępstwa : „Wasze ustępstwo jest dla nas dużo mniej warte, niż nasze          dla Was. Dlatego powinniście zmienić swoją ofertę, tak aby były one zbliżone po obu stronach”.

16. PRÓBNY BALON

Brak wiadomości o prawdziwych celach i aspiracjach drugiej strony, np. kupujący nie wie ile zaakceptuje sprzedający, powoduje problemy w prowadzeniu negocjacji. Zawsze można sprawdzić drugą stronę poprzez wysłanie „próbnego balonu” i obserwowanie reakcji. Np. przy kupnie domu, przy ofercie sprzedającego 200,000 zł, jako kupujący możemy pytać, czy jeśli uda nam się zebrać dzisiaj 180,000 zł, będzie możliwe sfinalizowanie transakcji. Sprzedający może odpowiedzieć, że na takich warunkach zaakceptuje cenę 190,000zł. Wiemy wtedy, że kwota 190,000 zł stała się teraz punktem wyjściowym/ odniesienia.

PRZECIWDZIAŁANIE

· spróbowanie odpowiedzi typu „Pan żartuje, nieprawdaż?”;

· proste stwierdzenie: „Ta oferta nie leży w przedziale, który mogę zaakceptować”;

· podkreślenie walorów naszej oferty;

17. ZDECHŁA RYBA

Dodanie do negocjacji żądania, które dla nas nie ma żadnego znaczenia, a przeciwko któremu oponent będzie miał opory. Ponieważ tak naprawdę nie zależy nam na tym szczególe, oferujemy odstąpienie od niego        za cenę odpowiednich ustępstw. Np. chcemy kupić używany samochód, sprzedający żąda ceny 8,000 zł, więc aby uzyskać obniżenie ceny, żądamy dodania nowych opon lub pomalowania karoserii. Gdy sprzedający protestuje, rezygnujemy z tego żądania pod warunkiem obniżenia ceny.

PRZECIWDZIAŁANIE

· dorzucenie własnej „zdechłej ryby”, którą to oferujemy się wycofać, gdy druga strona zrobi to samo;

· akceptacja żądania za cenę dodatkowych ustępstw, np. pomalowanie karoserii samochodu w zamian        za pokrycie kosztów z tym związanych;

18. NAGRODA W RAJU

Obiecywanie w bliżej nieokreślonej przyszłości nagrody za zaspokojenie dodatkowych żądań. Mogą to być wszelkiego rodzaju bonusy, preferencje w załatwianiu pewnych spraw, obniżki cen na następne zamówienia, (ale bez żadnych wiążących zobowiązań). Paradoksalnie jest to bardzo skuteczna taktyka, chociaż właściwie obietnica nigdy nie jest realizowana... ( np. sprzedaż komputerów z dodatkowymi punktami niejako mającymi udostępnić nam możliwość tańszego kupna innych części pod warunkiem zebrania odpowiedniej ilości punktów)

PRZECIWDZIAŁANIE

· należy oddzielić problem od przyszłych kontaktów;

· użycie tej samej strategii, tzn. obiecanie przyszłego ustępstwa w zamian za obietnice przyznania następnego kontraktu;

19. ROSYJSKI FRONT

Przedstawienie dwu nieprzyjemnych decyzji, co powoduje, że oponent musi wybrać między pierwszą opcją, bardzo złą, a drugą wydającą się do przyjęcia. Chodzi głównie o to, by odpowiednio dobrać różnice między dwoma opcjami. Skuteczność tej taktyki zależy od asymetrii między siłami obu stron. Jeśli jedna z nich ma znaczną przewagę, może użyć taktyki „rosyjskiego frontu” do uzyskania ustępstw, które wydają się              nie do przyjęcia w porównaniu z innymi możliwościami.

PRZECIWDZIAŁANIE

· ocena, czy druga strona ma faktycznie możliwość postawienia nas przed dwoma równie nieprzyjemnymi rozwiązaniami, czy jest naprawdę na tyle silna, czy blefuje; jeśli ta przewaga nie jest duża możemy nie zgodzić się sposób przedstawiania alternatyw, z których jedna jest „rosyjskim frontem”;

· jeśli żadna z alternatyw nie jest zgodna z naszym minimum, które chcemy osiągnąć, to najlepszym rozwiązaniem jest groźba lub zerwanie rozmów;

· ujawnienie taktyki oponenta i obrócenie jej w żart lub pokazanie, że wiemy na czym ona polega;

· zignorowanie przedstawianej alternatywy i koncentracja na bardziej realnych opcjach;

20. ZASADA KONKURENCJI

Konkurencja może zmienić dynamikę negocjacji- istnienie konkurencji podtrzymuje jedną ze stron              w napięciu i obniża siłę negocjacyjną. Wymusza dostosowanie żądań do najniższej prezentowanej oferty.

PRZECIWDZIAŁANIE

· sprawdzenie na ile informacja o cenach konkurentów jest prawdziwa; jeśli sprawdzenie nie jest możliwe lub rzeczywiście ceny są niższe, trzeba użyć innych argumentów, broniących naszych ustaleń cenowych (użycie kwestii jakości, darmowej dostawy towaru, gwarancji, serwisu);

21. UDANY SZOK

PRZECIWDZIAŁANIE

· gdy oponent wyraża szok i zaskoczenie naszą ofertą, należy dążyć do wyjaśnienia przesłanek,           które wyznaczają nasza ofertę; mogą to być dane statystyczne, fakty na temat podobnych kontraktów z innymi nabywcami, informacje dotyczące kosztów itd.;

· użycie taktyki „odłóżmy to na później” – możemy powiedzieć, że oferta wyda się być do przyjęcia,       gdy omówimy ją w całości, w późniejszym czasie;

22. OPTYK Z BROOKLYNU

PRZECIWDZIAŁANIE

- stanowczy protest i wyrażenie szoku przy pierwszej pauzie

6
4

