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3 Co mawspdlnego Twoja babcia z serwerem DNS,

czyli przetestuj Sig, Zanim ZACZNIESZ .....c.c.covvveenreerereernernerineieneens
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7 Jak nie spali¢ rekordu w dwie sekundy,
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8 Nie ptacg Ci za bycie zegarynka,

czyli jak pyta€ 0 Czas Na FOZMOWE.....cc.oveevvrrnermreneneississssesesnenns
9 Jak uzyska¢ polgczenie z 0sobg decyzyjng? ...
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10 Zdoluj klienta! A potem podaj mu pomocng dton ...........ccccceevvrenes 47
11 MOw tak, jak pragnie Cig stysze€ Klient ..., 51
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17 Ja t0 ChEtNie, Ale. ... st 71
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19 Nie pytaj, jezeli nie interesuje Cie odpowiedz,

czyli jak rozpocza¢ rozmowe po wystanej ofercie.......ccecovvrivveeen. 77
20 Nie proponuj ptynu do spryskiwaczy motocyklistom!................... 81
21 Gadzi m6zg, czyli po co Klienci KUPUJa.....ccuvervrnenernrneinrnsierniennns 83
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24 To wszystko fajne, ale jeszcze sie wstrzymam...

Czyli rzecz 0 0DIEKCJACK ... a1
25 Czasami nie warto MOWIC WPTOST......c.cocvvvvveevesseiss e 93
26 Jak madrze mOWIC 0 KONKUTENC]i?....vvvvreeiieiieessssiesssiss e 95
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33 Jak negocjowad z KIIentem? ... 109
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34 Jak radzi¢ sobie z ciszg przy telefonie, czyli jak mowic,

a jak nie mOwi¢ o cenach promocyjnyCh.....cccerneneinnssinnnnns 113
35 Jak zwiekszy¢ sprzedaz po przyjeciu zaméwienia? ... 117
36 Oczywiste oczywistosci kosztujg Cie zywe pienigdze................ 119
37 Slepa kura koriczy marnie, gdy biate jest (zawsze) biate,

A CZAIME — CZAIME ..eceriiiereereiestsees ettt bbb 121
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44 Zanim jak co dnia podniesiesz SHUChaWKE ............cccvvviverernrineiieiins 141
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czyli jak odbiera¢ telefony przychodzgce......ccooneneinerncinerncnnne, 145
46 Trudny Kklient, czes$¢ 1. Badz jak przetgcznik,
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48 Cokolwiek robisz, méw, ze zrobiSz t0........ccceovvieivveeeirseee e 153
49 Trudny klient, cze$¢ 11. Jola Rutowicz i MacGyver,
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53 Lepiej, zeby$ o tym nie wiedziat, no chyba ze.........ccccoonenirnienns 171
54 Obiecates, obiecates, a teraz radz SODIE .......occoovvvvcieevicice e 175
55 Z jak zyto, M jak MarlbOro ... 177
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