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T Czym jest
proaktywnos¢

Proaktywnos¢ jest oparta na specyficznej ludzkiej zdolnosci do samo-
Swiadomosci.

— Stephen R. Covey

Koncepcja postawy a proaktywnos¢

Stowo proaktywnos¢ weszlo do naszego jezyka stosunkowo niedaw-
no, w zwigzku z tym raczej trudno znalez¢ jego definicje w pol-
skich stownikach. Wyraz proaktywny zlozony jest z dwéch innych
stow: pro 1 aktywnosé. AktywnoS¢ oznacza przejawianie inicjatywy,
dzialanie, branie zywego udzialu w czyms. Lacinskie pro z kolei
oznacza tyle co ,,za” lub ,dla”. Uzycie tego przedrostka sugeruje ja-
ka$ zewnetrzng wobec aktywnosci sytuacj¢ lub stan, ktére umoz-
liwiaja powstanie lub trwanie aktywnosci.

Zwracam na to uwagg¢ juz na poczgtku, poniewaz w kontekscie
biznesowym wyraz ten jest zbyt cz¢sto mylony z takimi stowami,
jak: przedsigbiorczosd, skuteczne dziatania czy inicjatywa. Tymcza-
sem jednak skuteczne czy wilasciwe dzialania to ,tylko” efekt pro-
aktywnos$ci. Zanim bowiem zaczniesz dzialaé czy reagowad,

wezesniej zachodzg w Tobie bardzo istotne procesy. I to wlasnie
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10 Proaktywny telemarketing

wewnatrz Ciebie powstaje proaktywno$é. Na kolejnych stronach
ksigzki bede uzasadnial, dlaczego proaktywnos¢ nie jest kolejnym
celem w Twoim zyciu, ale przyczyna najbardziej warto$ciowych
dziataf, ktére podejmujesz. Ta przyczyna juz w Tobie jest i zawsze
byla. Proaktywnos¢ nie jest celem. Jest Srodkiem.

Pisanie zatem o proaktywnos$ci w kontekscie przejmowania
inicjatywy nie oddaloby istoty tej postawy. W mysl takiego ujecia
ludZmi proaktywnymi byliby wtedy ci, ktérzy przejmowaliby ini-
cjatywe. W rzeczywistoéci moze tak byé, jednak weale nie musi.
Mozna bowiem latwo wyobrazi¢ sobie proaktywno$¢ polegajacy
na powstrzymywaniu si¢ od dzialania 1 od podejmowania inicja-
tywy. Przyklad? Zapewne nieraz slyszale§ o szefie, ktory przej-
muje inicjatywe, zamiast si¢ wycofaé i zostawi pole do popisu
swoim pracownikom. Gdyby umozliwil dzialanie zespolowi, do-
cenitby zdolnosé swoich ludzi do rozwigzania problemu. Poste-
pujac w ten sposob, zachowalby si¢ proaktywnie. Pozwolg sobie w
tym miejscu na dygresj¢, ktéra moze by¢ ciekawa dla czytelnika
znajacego juz ksigzki Stephena Coveya. Moje rozumienie proak-
tywnosci jest nieco inne od tego, ktére prezentuje autor 7 nawykow
skutecznego dziatania. W tej ksiazce Covey wykazuje, ze przejmo-
wanie inicjatywy to element bycia cztowiekiem proaktywnym. Dla
mnie z kolei inicjatywa to nie element, ale ewentualny efekt pro-
aktywno$ci. Mam nadzieje¢, ze inne rozumienie tego tematu bg-
dzie dla Ciebie okazja nie tyle do opowiedzenia si¢ po ktdrejs ze
stron, ile do wypracowania wlasnego podejscia do proaktywnosci.

Zatem skoro proaktywno$¢ moze si¢ przejawiaé zaréwno
przez zdolno$é przejmowania inicjatywy, jak i powstrzymywania
si¢ od niej, oznacza to, ze proaktywnoS¢ sama w sobie nie jest ani
inicjatywa, ani jej brakiem. Jest natomiast postawa, dzigki ktorej
masz dost¢p zaréwno do zasobéw zwigzanych z podejmowaniem

dzialan, jak i do zasobéw wynikajgcych z powstrzymania si¢ od
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(zym jest proaktywnos¢ 11

aktywnoSci. Proaktywnos$¢ nie jest wlasciwym dzialaniem. Wia-
§ciwe dzialania sg jedynie skutkiem proaktywnosci.

Podobnie jest w telemarketingu: umiej¢tno$é przejecia ini-
cjatywy w rozmowie moze si¢ okazal przejawem zardwno pro-
aktywnosci, jak 1 jej przeciwiehstwa, czyli reaktywnosci. Kiedy
przejmujesz inicjatywe 1 w ten sposéb dajesz klientowi mozliwosé
spojrzenia na dang kwestic z nowej perspektywy, wtedy jestes
proaktywny. Z drugiej strony jezeli wykazesz si¢ inicjatywg w
momencie, kiedy klient byl gotéw wyjs¢ ze swojej strefy komfortu
i zaryzykowac spotkanie z Tobg lub zakup, to wlasnie przeoczyles
wazny moment w rozmowie. Podajesz kolejny argument, ktérego
klient juz nie potrzebuje. To typowy przykiad reaktywnej posta-
wy. Czasem jej efeke jest taki, ze klient, zniech¢cony Twoim za-
chowaniem, po prostu odmawia spotkania.

Zeby funkcjonowaé proaktywnie, nie trzeba koficzyé specjal-
nych studiéw. Nie bedzie Ci tez potrzebny najnowoczesniejszy
telefon. Jedyne, co musisz zrobié, to oduczy¢ si¢ sobie przeszka-
dzaé. Oznacza to jednak, ze bedziesz musial zrezygnowac z kilku
niewlasciwych nawykéw i reakgji.

Warto przyjrze¢ si¢ proaktywnosci przez pryzmat paru niezwy-
ktych historii. Chesley Sullenberger, pilot US Airways, oraz pasa-
zerowie lotu nr 1549 do konca zycia zapamigtaja datg 15 stycznia
2009 r. Tamtego dnia samolot, ktérym lecieli z lotniska LaGuar-
dia w Nowym Jorku, zderzyt si¢ ze stadem ptakéw. Kapitan Sullen-
berger poczatkowo chcial wrécié na lotnisko, jednak w trakcie ma-
newru zawracania ustal ciag silnikéw i wtedy dowddca maszyny
zrozumial, Ze nie jest w stanie dolecie¢ na lotnisko. Podjal niezwykle
trudng decyzj¢ o wodowaniu na rzece Hudson. Dzigki temu ma-
newrowi ocalil zycie wszystkich 151 0séb znajdujacych si¢ na po-
kiadzie samolotu. W ciagu ostatnich 45 lat lotnictwa pasazerskie-

go byl to pierwszy przyklad udanego wodowania samolotu duzej
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12 Proaktywny telemarketing

linii lotniczej. Kapitan sam przeprowadzil akeje ewakuacyjna, ktra
trwala okolo 20 minut. Dwa razy sprawdzil, czy wszyscy opuscili
pokiad, mimo ze samolot nabieral juz wody. Wyszed! jako ostatni.

Kiedy doszlo do tego zdarzenia, Sullenberger miat 57 lat i od
29 lat pracowal dla US Airways. Weze$niej przez 10 lat jako pilot
wojskowy US Air Force latal najnowocze$niejszymi maszynami
bojowymi. Dzisiaj jest wykladowca lotnictwa na Uniwersytecie
Kalifornijskim w Berkeley. Czy to wlasnie ogromne do$wiadczenie
Sullenbergera zadecydowalo o szcz¢Sliwym zakonczeniu tej historii?
Jaka postawe trzeba przyjac i w jakim stanie umystu si¢ znajdowac,
zeby w tak trudnej sytuacji ocali¢ zycie wielu ludzi?

Nie trzeba jednak si¢gal za ocean, zeby znalezé przyklady
wspanialego postgpowania. Na pewno pamictasz, jak kapitanowie
Tadeusz Wrona 1 Jerzy Szwarc wylgdowali na lotnisku Okgcie
boeingiem 767 bez wysunigtego podwozia. Pasazerowie tego samo-
lotu wspominaja, ze ladowanie bylo delikatniejsze niz inne ladowa-
nia z wypuszczonym podwoziem.

Niestety, nie kazda historia ma taki przebieg. Znajomy opo-
wiadal mi, ze kiedy§ grupa jego przyjaciél postanowila spedzié
urocze wakacje, zeglujac po cieplym morzu. Wynajeli jacht i wraz
z dzieémi cieszyli si¢ urokami zeglugi 1 picknem wysp. Jednak w
trakcie rejsu zmienita si¢ pogoda i na spokojnym dotad morzu
rozszalal si¢ sztorm. Przed wyplyni¢ciem ludzie ci podjeli decy-
zj¢, ze nie beda wynajmowac sternika, gdyz wiedzieli, ze organi-
zator rejsu mial doSwiadczenie w zegludze morskiej. Moze chcieli
zaoszcz¢dzié w ten sposdb pienigdze, a moze po prostu ufali swoje-
mu szyprowi do tego stopnia, zeby powierzy¢ mu los swdj i swoich
dzieci. Niestety, sternika pokonaly nie tylko szalejace fale, ale takze
konfrontacja z sobg samym. W §rodku sztormu, mimo ze byl jedy-
ng osoba znajaca si¢ na zegludze, porzucil ster 1 zszedl pod po-

kiad, oznajmiajac swoim przyjaciolom, ze rezygnuje z kierowania
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jachtem, gdyz nie ma pojecia, co dalej robié. Cala historia skon-
czyla si¢ szczgsliwie dla wszystkich. Pogoda zaczela si¢ poprawiaé
1 zdolali doplyngé do portu.

Dla mnie nie sg to jedynie historie o trudnych warunkach
zewngetrznych. To przede wszystkim opowiesci o ludziach, ktorzy
w trudnej sytuacji zyciowej przyjeli okreslong postawe. Taka, jaka
kazdy chcialby si¢c wykazaé, lub tez taka, jakiej lepiej unikaé.

Umiejetnos¢ wplywania na rzeczywisto$§¢ zewnetrzng (czy
na innych ludzi) nie jest proaktywnoscia. Jest co najwyzej jed-
nym z jej mozliwych efektow. Sprowadzanie proaktywnej postawy
do wywierania wplywu na innych rodzi ograniczenia, ktére odbie-
raja mozliwos¢ doglebnego zrozumienia, czym jest proaktywnosé.
Gdyby tylko tak postrzegaé t¢ postawe, do proaktywnego telemar-
ketingu wystarczyloby wykorzystaé dobry material ze szkolenia doty-
czacego ,Sciezek” skutecznej rozmowy handlowej. Mialby$ pew-
nos$¢, ze powtarzajac dziatania, ktére sprawdzily si¢ gdzie indziej,
odniesiesz sukces. Innymi stowy: uczac si¢ pewnych standardéw
rozpoczynania rozmowy, kontynuowania jej, radzenia sobie z obiek-
¢gami 1 tym podobnych modeli dzialan, ktére pomogly innym,
mialby$ prawo oczekiwaé powodzenia Twoich zabiegow. W rzeczy-
wistosci tak si¢ jednak nie dzieje. Mysle, ze niejednokrotnie juz za-
uwazyles, ze takie podejscie si¢ nie sprawdza. Nieraz zapewne uczest-
niczyle§ w jakim§ szkoleniu 1 byle§ pod wrazeniem prowadzacego
1jego metod, jednak kilka dni p6Zniej uswiadomiles sobie, ze z ja-

kiego§ powodu trudno Ci wdrozy¢ to, co prezentowat szkoleniowiec.

Stawanie si¢ proaktywnym to nie zakup gotowego produktu. To
raczej zestaw ,,zrob to sam”.

Tu nie wystarczy podpatrzeé, jak inni co$ robia, zeby umie
zrobi¢ to samo. Nikt przeciez nie oczekuje, ze po koncercie pu-
bliczno$¢ bedzie umiala $piewaé tak dobrze jak jej ulubiony pio-

senkarz. Nawet jesli kto§ nauczy si¢ na pamie¢ sléw piosenek, nie
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14 Proaktywny telemarketing

oznacza to, ze da rébwnie Swietny koncert jak jego idol. Kiedy czto-
wiek slyszy wyuczong formule, od razu ro$nie u niego poziom stresu
1 zdenerwowania w trakcie rozmowy, niezaleznie od tego, czy tej
sztampy tylko si¢ stucha, czy (co gorsze) si¢ ja wypowiada do klienta.
Dzieje si¢ tak dlatego, ze w takiej sytuacji telemarketer ma przed
sobg dwa wyzwania zamiast jednego. Nie chodzi juz jedynie o to,
by uméwit spotkanie czy sprzedal ustuge. Musi w dodatku zrobic
to zgodnie z procedurg i narzuconym standardem rozmowy.

Wryobraz sobie, ze w jednym miejscu zebrali si¢ najbardziej
proaktywni telemarketerzy, ich rozmowy zostaly nagrane, a potem
poddano je analizie i stworzono najlepsze sposoby prowadzenia
rozmowy. Mowigc zargonem branzowym: powstaly bardzo cickawe
wSciezki rozméw” 1 ich warianty. Powstal zbi6r zasad, w jaki spos6b
wlaSciwie zaczaé rozmowg, zainteresowac klienta produktem lub
spotkaniem, a takze jak w ciekawy sposéb pokonac obiekcje klienta
1jak zakonczy¢ rozmowe. Kiedy$ podszedl do mnie prezes firmy fi-
nansowej, ktory mial taki wlasnie pomyst. Poprosil, zebym spisat
wszystkie mozliwe wersje rozmdéw, ktére sg skuteczne, a potem
przekazal je jego pracownikom 1 polecit im nauczy¢ si¢ tych tekstow
na pamieé. Jego zdaniem po prostu nie kazdy urodzil si¢ z umiejet-
noscig prowadzenia dobrej rozmowy, wicc niektérym nie zostalo
nic innego, jak tylko przyswoié sobie standardy ustalone przez in-
nych ludzi. Oczekiwal stworzenia czego§ w rodzaju ,autopilota”,
ktéry wykona prace za telemarketer6w.

Znalem ludzi, o ktérych méwil, i moim zdaniem w trakcie
rozméw z klientami bardziej byl im potrzebny spokéj i kontakt
z poczuciem wlasnej wartoSci niz kolejny trening pamigci. Wyobraz
sobie, ze kto§ polecit Ci wygra¢ wyscig Formuly 1 na torze w Indiach.
W tym celu otrzymale$ zapis z kamery, ktéra byla umieszczona
w bolidzie zwyciezcy, 1 dolgczony do niej dokument, punkt po punk-
cie opisujacy wszystkie dzialania kierowcy, takie jak: hamowanie,
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przyspieszanie, wyboér biegu przy pokonywaniu poszczegdlnych
zakretéw itp. Trzymasz to wszystko w rekach 1 styszysz teraz od swo-
jego przelozonego czy trenera, ze masz si¢ nauczyC tego na pamicc,
a potem wsig$¢ do bolidu i wygraé wyscig. Wchodzisz w to? Oczywi-
Scie, ze tak, ale tylko jesli stracile§ kontakt z rzeczywistoscia.

Reaktywne podejscie to takie, w ktérym oczekujesz, ze kto§
pokaze Ci zlotg technike lub trik, dzi¢ki ktéremu bedziesz lepiej
funkcjonowaé. Masz do dyspozycji wiedz¢ dostarczong przez cale
pokolenia telemarketeréw. Jesli jednak zdecydujesz si¢ powtarzaé
ich sposoby prowadzenia rozméw, to Twéj umysl wypelnig triki,
a te spowoduja w koncu, ze bedziesz zachowywal si¢ jak zombie,
ktére wypowiada stowa brzmigce obco i nienaturalnie. Zauwaz,
ze tamcl mistrzowie rozmowy telefonicznej zyli w innym Swiecie,
innym miejscu i odbierali rzeczywisto$¢ przez inne filtry niz Ty.
Mieli inny glos, inny sposéb my$lenia i méwienia. Zatem uczac
si¢ czyjej$ formuly rozmowy czy standardu na pamigé lub szuka-
jac kolejnych trikéw, ktére pozwolg Ci lepiej rozmawiaé z klien-
tem, zamieniasz si¢ w zombie. Scenariusz rozmowy to bardzo
dobra rzecz w pierwszym tygodniu treningu, kiedy uczysz si¢
podstaw. Jednak w takim scenariuszu brakuje potencjalu, ktory
umozliwialby zajmowanie si¢ telemarketingiem zawodowo. Sku-
pianie si¢ na poszukiwaniu wlasciwych ,,Sciezek rozmowy” to nie-
stety typowy przykliad reaktywnego dzialania.

Pytanie o to, jak dzialaé, zeby by¢ skutecznym, niestety nie
jest pytaniem o proaktywnos¢. To typowe pytanie o reaktywno$é.

Czym jest postawa?

Czym jest zatem proaktywnos¢? Wedlug mnie jest postawa, czyli
konglomeratem przekonan, emocji 1 dziatan. Ralph Waldo Emer-

son powiedzial kiedy$, ze Zrédlem kazdego dzialania jest mysl.
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16 Proaktywny telemarketing

Koncepcja postawy w naukach spolecznych wyraznie pokazuje
zwigzek pomiedzy mysla a zachowaniem. Kazde Twoje dzialanie
jest wynikiem emocji, ktéra pojawila si¢ na skutek okreslonych
mysli czy przekonaf. Dzialania to zatem zaledwie czubek géry
lodowej: widoczna cz¢§é glebszego 1 najczeSciej nieuswiadomio-
nego wewnetrznego procesu. Zeby zmienié sposob telefonowania
na bardziej skuteczny, nie wystarczy zatem zajal si¢ ,wierzchol-
kiem” géry. Skupienie si¢ na samych dzialaniach i przyswojenie
»Sciezek rozmowy” to zbyt malo, zeby osiggnaé skutecznos$é, ktora
nie prowadzi do szybkiego wypalenia zawodowego. Trzeba zejsc
glebiej, ponizej poziomu wody, tam bowiem znajduje si¢ cala
smaszyneria”, ktéra napedza dzialania. By lepiej to zrozumieé,

warto przeanalizowaé model postawy (rysunek 1.1).

dziatania

emoc je

Przekohani.q

RYSUNEK 1.1. Model postawy

Zachowanie/dzialanie

To najbardziej widoczny element postawy, cz¢s$é, ktéra w rzeczywi-
stosci stanowi zaledwie zewnetrzng manifestacje postawy. Spro-
wadzanie proaktywnosci jedynie do tego elementu jest po prostu
ignorowaniem calej reszty zjawiska. Kiedy zatem bede dalej pisal
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o budowaniu optymalnej postawy do zajmowania si¢ telemarke-
tingiem, nie bed¢ moégl poprzestaé na podawaniu przykladéow
skutecznych dzialan, rozméw ani prosi¢ Ci¢ o nauczenie si¢ ich na
pamigé. O wiele bardziej istotne bedzie zastanowienie si¢ nad meto-
dami pracy z pozostalymi elementami postawy, gdyz to one decy-
dujg o podejmowanych dziataniach. To bowiem emocja (a raczej

caly zestaw emocji) ma wplyw na rodzaj podj¢tego zachowania.

Emocje

O emocji mysli si¢ najczeseiej jako o reakeji psychicznej. Tymczasem
jest to przeciez réwniez reakcja fizjologiczna zachodzgca w orga-
nizmie. Fakt, ze emocja to proces chemiczny, ktérego skutki mozesz
odczué¢ we wlasnym ciele, ma niebagatelne znaczenie dla zycia
w stanie proaktywnosci. To wlasnie ten fakt wykorzystasz do zbu-
dowania, a potem zachowania proaktywnej postawy. Swiadomosé
roznych emocji, ktdre w zyjg w ludziach, jest bardzo istotna. Sg one
bowiem motorem dzialania. To, ze ludzie uciekajg lub podejmuja
walke, spowodowane jest wystgpieniem takiego, a nie innego zesta-
Wwu emocji.

Kupowanie (czyli dzialanie) zawsze wywolane jest jakims§ ze-
stawem emocji. Nawet chlodne kalkulowanie jest przeciez tylko
akcja, ktéra podejmuje si¢ w wyniku wystgpienia pewnego zestawu
emocji. Powiesz, ze przeciez znany jest poglad, ktéry méwi, ze
czlowiek moze dziatal bez emocji. Wiele podrecznikéw inwestycyj-
nych sugeruje, ze nalezy nauczy¢ si¢ ,,wylaczaé emocje” — ma to byé
niezwykle przydatne w trakcie realizowania transakcji. Zapewnie
nieraz styszale$ tez o ludziach o ,analitycznym typie osobowosci”,
ktérych czasem wrecz poréwnuje si¢ do komputeréw. Ponoé bez
emocji zbierajg dane 1 podaja wynik. Wedlug mnie to mit. Zgodnie
z moimi obserwacjami taka ,chlodna kalkulacja” jest wlasnie prze-

jawem emocjonalnosci. Jak to mozliwe?
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Niektdérzy po prostu rzucajg si¢ natychmiast na rozwigzanie
problemu, gdyz do$wiadczenie nauczylo ich, ze taka postawa przy-
nosi pozadany efekt. Sa tez tacy, ktérzy podejmujac kiedy$ nieprze-
myslane zachowanie, spotkali si¢ z wlasnymi negatywnymi emo-
cjami, jakie niosg porazki i niepowodzenia. Kalkulowanie nie jest
niczym innym niz tylko wynikiem emocji, jakie rodzg si¢ w czlowie-
ku na mysl o podjeciu aktywnosci. Cokolwiek ludzie zrobig, wolg
doktadnie rozwazyé mozliwe konsekwencje. Taka postawa nie jest
zatem wynikiem braku emocji, ale wiasnie efektem calego ich ze-
stawu, ktdry zmusza do takiego stylu postepowania.

Niezaleznie od tego, czy chodzi o wlasciwag emocje, jaka jest
obawa o wynik, i wynikajacg z niej racjonalng cheé przeanalizowania
mozliwych do podjecia krokéw, czy o pewng niewydolno$¢ emo-
cjonalna, jaka jest paraliz wywolany nadmiernym strachem przed
poniesieniem porazki, s3 to wcigz emocje, ktére owocujg analitycz-
nym podejsciem. Jesli w przeszlosci takie zachowanie doprowadzito
do pozadanego efektu (np. uzyskania nagrody lub tylko unikni¢cia
kary), w sytuacji obecnej powtarzanie go bedzie naturalng sklonno-
$cig. Zatem nie istnieje co§ takiego jak wylgczenie emocji. Za to
mozesz mieé proporcjonalny dostep do calej palety emocji, jakie
w danym momencie przezywasz. Proporcjonalny, czyli taki, ktéry
sprawia, ze zadna z nich nie ro$nie do poziomu zakl6cajacego po-
strzeganie 1 dostep do innych emocji wystepujacych jednoczesnie.

Tak jak bowiem nie istnieje tylko jedna przyczyna podjecia ja-
kiego$ dzialania, tak nie ma tylko jednej emocji motywujacej do
podjecia danego kroku. Jezeli bowiem kieruje Tobg np. nadzieja,
moze to oznaczal, ze s3 w Tobie jednocze$nie strach przed poraz-
kg 1 emocje zwigzane z wizjg nagrody, takie jak: spokéj, bezpie-
czenstwo czy rado$¢ zwigzana np. z gratyfikacjg finansowg. Nieza-
leznie od tego, czy emocja jest pozytywna, czy negatywna, jej efekt

jest tak silny, ze popycha do dziatania.
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Stowo ,proaktywnosc” w kontekscie biznesowym czesto bywa mylone ze stowem
~przedsiebiorczose”. Czasem tez jest utozsamiane ze skutecznym dziataniem.
Tymeczasem skuteczne czy wiasciwe dziafanie to tylko efekt proaktywnosci. Zanim
bowiem zaczniesz dziata¢ czy reagowac, zmiana musi nastapic¢ w Tobie. Dopiero
wdwczas mozemy mowi¢ o proaktywnosci. Nie jest ona efektemn, czyms,

co nalezy osiagnac¢. Mie jest kolejnym celem w Twoim Zyciu, do ktérego nalezy
dazyé. Jest przyczyna, postawa, zapewnia dostep do zasobdw zaréwno zwiaza-
nych z podejmowaniem inicjatywy, jak i wynikajacych z braku inicjatywy

— w zaleznosci od tego, jakie dzialanie uznamy za lepsze.

Proaktywnos¢ sprawdza sie w catym procesie sprzedazy, jednak ta ksiazka
skupia sie na najtrudniejszym etapie procesu sprzedazowego — na telesprzedazy.
Dlaczego? Poniewaz jesli wiasnie w tej przestrzeni nauczysz sie dziata¢ proaktyw-
nie, przeniesienie zdobytych dosdwiadczen na inny grunt bedzie dla Ciebie bardzo
proste. Co wiecej, struktura proaktywnej postawy pozostaje zawsze taka sama.
Zatem korzysci z przeczytania tej ksiazki i odbycia proponowanego w niej treningu
odniosa nie tylko osoby, ktore zawodowo zajmuja sie telefonowaniem.

©

— socjolog, coach, szkoleniowiec, konsultant wsparcia sprzeda-
Zy. Przez kilkanascie lat pracowat w dziatach sprzedazy, na réznych, réwniez menedzerskich
stanowiskach. W 2007 r. zrealizowat kryteria sprzedaiy organizacji MDRT, dolaczajac tym
samym do grona najlepszych na $wiecie sprzedawcow produktdw ubezpieczeniowych
i inwestycyjnych. Telemarketing byl w zasadzie zawsze obecny w jego fyciu — autor
wykorzystywal go do umawiania spotkan, sprzedazy i rozméw reklamacyjnych. Jego
motto to: Szczescia sie nie szuka, szczesdcie sie trenuja”.
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