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O mnie

Nazywam sie Kamil Kolarczyk i od 10 lat zajmuje sie tym, co wielu nazywa
trudna sztuka sprzedazy. Dla mnie sprzedaz to nie sztuczki, tylko
umiejetnosc budowania relacji i prowadzenia rozmowy, ktora konczy sie
decyzja - zaufaniem klienta i zamknieta sprzedaza.

Specjalizuje sie w sprzedazy bezposredniej. Tej prawdziwej, gdzie patrzysz
klientowi w oczy, styszysz jego obawy i wiesz, ze masz tylko kilka minut,
zeby zbudowac zaufanie.

Pracuje z osobami, ktore majag codzienny kontakt z klientem. Szkole nie
tylko z technik sprzedazy, ale tez z kluczowych umiejetnosci miekkich, bo
bez nich nie ma skutecznej rozmowy.

Od blisko dziesieciu lat zajmuje sie sprzedaza i obstuga klienta, od
siedmiu lat jestem przedsiebiorca. Czesto styszatem, ze umiem dogadac

sie z kazdym, co wynika z tego, ze potrafie dostrzec i docenic¢ rézne
perspektywy.
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W branzy ustugowej sukces nie
zalezy wytacznie od oferowanego
produktu, lecz przede wszystkim od
relacji z klientem i umiejetnego
prezentowania wartosci ustugi. Ta
specyfika wynika z “niewidzialnego”
charakteru oferty: klient nie
otrzymuje fizycznego przedmiotu,
lecz rezultat, ktory musi byc¢ dobrze
Zrozumiany i wyraznie
zakomunikowany.

W tym e-booku podpowiem Ci, jak
efektywnie dotrzec do potrzeb
odbiorcow ustug, zbudowac
zaufanie i zwiekszy¢ sprzedaz w
matej lub sredniej firmie. Dowiesz
sie, jakie kluczowe umiejetnosci
warto rozwijac w zespole i jak prosto

je wdrozy¢ w codziennej praktyce.

Niezaleznie od tego, czy prowadzisz
salon kosmetyczny, firme
remontowa czy biuro rachunkowe,
uniwersalne zasady skutecznej
sprzedazy i profesjonalnej obstugi
klienta pozostaja niezmienne.

Czytajac kolejne rozdziaty, skupiaj
sie na tym, jak mozesz przetozyc
zawarte tu wskazowki na realia
swojej firmy. Wypracowanie jasnych
procedur i rozwijanie kompetencji
handlowych wsrod pracownikow to
klucz do konwersji zapytan w
dtugotrwate relacje.

Stawiaj na wartosc, jaka niesiesz,

a nie na sama transakcje. W branzy
ustugowej to wtasnie zaufanie,
reputacja i efekty pracy bronia sie
najlepie;.




Charakterystyka branzy
ustugowe]

Firmy ustugowe mierzg sie z
wyjatkowym wyzwaniem: sprzedaja
cos, czego klient nie moze dotknac
przed zakupem. Dlatego kluczowe
jest wyjasnienie, jaki konkretny
problem rozwigzujemy i jak wyglada
proces realizacji ustugi.

Na przyktad w branzy sprzatajacej
liczy sie punktualnosc i sprawna
organizacja, w warsztacie
samochodowym - wiarygodnosc |
umiejetnosc szybkiej diagnozy, a w
salonie kosmetycznym poczucie
bezpieczenstwa i zaufanie do
kompetencji personelu.

W ustugach klienci czesto kieruja sie
opiniami w social mediach,
rekomendacjami znajomych i ocena
atmosfery w kontakcie z firma.

Ponadto dobra reputacja potrafi
dtugo procentowac, a negatywne
komentarze szybko rozchodzg sie w
sieci. Dlatego kluczem do sukcesu

jest nie tylko sama ustuga, ale takze
to, jak o niej opowiadasz i jakie
emocje wzbudzasz w klientach.

Warto tez pamietac, ze ustugi sa
czesto kupowane relacja - klient
musi uwierzyc, ze osoba
wykonujaca ustuge zna sie na
rzeczy, rozumie jego potrzeby i nie
zawiedzie zaufania.

Szczegodlnie w matych firmach
wiasciciel lub pracownik pierwszego
kontaktu staje sie twarza marki. To
od jego podejscia, tonu gtosu,
kultury osobistej i gotowosci do
pomocy zalezy, czy klient zdecyduje
sie na wspotprace.

Dodatkowo, branza ustugowa jest
bardzo konkurencyjna - czesto kilka
firm oferuje pozornie podobne
rozwiazania.

Dlatego wyroznikiem musi byc¢ nie
tylko jakosc, ale tez styl komunikacji,
dbatosc o detale i doswiadczenie
klienta na kazdym etapie
wspotpracy.

Wiasnie dlatego odpowiedzialne
podejscie do sprzedazy i obstugi
klienta ma tu az tak duze znaczenie.




Skuteczna sprzedaz ustug zaczyna
sie od zrozumienia problemow i
priorytetow klienta. W branzy
ustugowej pomocne beda rozmowy
wstepne, krotkie ankiety czy
obserwacje zachowan. Chcesz
przeciez ustali¢, co doktadnie
motywuje Twojego odbiorce, w jaki
sposob definiuje on dobrg ustuge i
na czym opiera decyzje o zakupie.

Podczas rozmow z klientem zadawaj
otwarte pytania (,Jak wyglada Twgj
obecny proces?”, ,Czego oczekujesz
od ustugi?”), by dotrzec¢ do sedna
potrzeb. Unikaj domystow - im lepiegj
zrozumiesz punkt widzenia klienta,
tym trafniej zaprezentujesz korzysci.

Prawdziwe potrzeby czesto roznia
sie od tego, co klient mowi wprost.
Twoim zadaniem jest je odkryc¢
poprzez aktywne stuchanie i
zadawanie pogtebiajacych pytan.

W ustugach nie sprzedajesz samego

dziatania - sprzedajesz efekt.

Dlatego warto ustali¢, czego klient
tak naprawde oczekuje jako
koncowego rezultatu. Czy zalezy mu
na czasie, komforcie, estetyce,
spokoju, bezpieczenstwie? Czy
oczekuje obstugi od A do Z, czy
moze tylko wsparcia w wybranym
zakresie?

Segmentacja klientow to kolejny
kluczowy krok. Inaczej
komunikujemy sie z klientem
indywidualnym (np. osoba
szukajaca fryzjera), a inaczej z
klientem biznesowym (np. firma
potrzebujgca statej obstugi
sprzatajacej).

Znajac roznice miedzy grupami
odbiorcow, mozesz dopasowac nie
tylko oferte, ale i styl rozmowy,
Sposob wyceny czy sposob obstugi.

Im lepiej rozumiesz klienta, tym
tatwiej zbudowac relacje i
zaproponowac mu ustuge, ktora
rzeczywiscie odpowiada na jego
potrzeby, a nie tylko wyglada
dobrze na papierze.




W ustugach zaufanie to waluta,
ktora czesto decyduje o sukcesie lub
porazce sprzedazy. Klient nie kupuje
gotowego produktu, ktory moze
ZWrocic - kupuje obietnice efektu,
ktorej realizacja zalezy od Ciebie i
Twojego zespotu.

Dlatego juz od pierwszego kontaktu
kluczowe jest stworzenie poczucia
bezpieczenstwa, kompetencji i
autentycznego zaangazowania.

Relacja zaczyna sie od drobnych
rzeczy: ton gtosu przez telefon, czas
odpowiedzi na zapytanie, sposob
pisania wiadomosci, a nawet to, czy
dotrzymujesz stowa przy pierwszej
obietnicy (np. przestanie oferty do
konca dnia). Klienci zwracajg uwage
na szczegoty, bo one pokazujg, jak
bedziesz dziatac przy wiekszym
Zleceniu.

Bardzo wazne sa tez tzw. dowody
spoteczne - opinie, polecenia, zdjecia

z realizacji, studia przypadku.

Pokazuja one nie tylko, co robisz,
ale tez ze inni juz Ci zaufali i sa
zadowoleni. W branzy ustugowej,
gdzie decyzje czesto zapadaja pod
wptywem emocji i rekomendacji, to
potezne narzedzie budowania
wiarygodnosci.

Nie zapominaj tez, ze zaufanie
buduje sie w czasie. Czasem klient
nie kupi od razu, ale jesli
konsekwentnie pokazujesz wartosc,
pomagasz bez oczekiwania
natychmiastowego zysku i jestes
dostepny, to wroci, kiedy bedzie
gotowy.

A jesli juz nawigzesz relacje - dbaj o
nig. Krotkie podziekowanie po
zakonczonej wspotpracy, ponowne
zaproszenie, informacja o nowej
ustudze - to wszystko buduje trwata
wiez.

W ustugach nie sprzedajesz tylko
Czasu pracy - sprzedajesz spokdj,
pewnosc i relacje. Jesli klient to
poczuje, nie tylko kupi, ale zostanie
na dtuzej i poleci Cie innym.




Techniki skutecznej
sprzedazy

W branzy ustugowej skuteczna
sprzedaz nie polega na wciskaniu
oferty, ale na umiejetnym pokazaniu
klientowi, ze rozumiesz jego
problem i masz realne rozwigzanie.
Klient kupuje efekt, jaki ustuga ma
przyniesc, a nie sam jej opis.

Dlatego kluczowe jest uzywanie
jezyka korzysci: nie mow ,my
wykonujemy”, tylko ,Ty zyskasz".
Zacznij od pokazania rezultatu: np.
,Dzieki naszym ustugom
zaoszczedzisz 5 godzin tygodniowo”
zamiast ,Oferujemy sprzatanie dwa
razy w tygodniu”.

Ludzie podejmujag decyzje na
podstawie emocji i konkretnych

wyobrazen - musisz im je dostarczyc.

Im bardziej klient zobaczy korzysci w
swojej gtowie, tym blizej jestes
sprzedazy.

Bardzo skuteczna technika jest
dopasowanie argumentow do typu

klienta.

Inaczej rozmawiasz z osobg, ktorej
zalezy na cenie, a inaczej z kKims, kto
ceni czas lub wygode. Naucz sie
rozpoznawac priorytety |
personalizowac rozmowe, nawet
jesli oferta jest stata, sposob jej
przedstawienia powinien byc¢
elastyczny.

Uzywaj takze tzw. regut wptywu:
spotecznego dowodu stusznosci
(np. ,zaufato nam juz 140 klientow"),
niedoboru (,zostaty nam dwa wolne
terminy w tym miesigcu”) i
autorytetu (,mamy 10 lat
doswiadczenia w tej branzy”). To nie
manipulacja, tylko utatwianie
klientowi podjecia decyzji w oparciu
o zaufanie i konkrety.

Pamietaj: nie chodzi o to, by mowic
wiecej - chodzi o to, by mowic
trafniej. Zamiast prezentowac cata
oferte naraz, skup sie na
najwazniejszych korzysciach dla
konkretnego klienta. Zamiast
ttumaczyc, co robisz - pokaz, co
klient dzieki Tobie zyska. Tak
wyglada skuteczna sprzedaz w
ustugach.




Wielu wiascicieli firm ustugowych
prowadzi rozmnowy sprzedazowe
catkiem dobrze, ale... nie zamyka ich.
Klient stucha, przytakuje, interesuje
sie i nic z tego nie wynika. Dlaczego?

Bo zabrakto jasnego zaproszenia do
decyzji. Skuteczne zamkniecie
sprzedazy to nie nacisk - to
umiejetne przejecie inicjatywy i
pokazanie klientowi, ze czas dziatac.

Najprostsza technika? Zadaj
konkretne pytanie: ,Czy mozemy
zaczaC wspotprace w przysziym
tygodniu?" lub ,Czy chcesz, zebym
przestat umowe?”. Dzieki temu
klient nie musi sie domyslac, co dalej
I sam czuje, ze jestes gotow do
dziatania. W ustugach czesto
wystarczy prosta propozycja
terminu, by zamienic rozmnowe w
realne zlecenie.

Zamkniecie sprzedazy niemal
zawsze wigze sie z obiekcjami. ,To za
drogo”, ,Musze sie zastanowic”,
,Zastanawiam sie jeszcze nad inng
firma”

- to nie sg wymowki, tylko oznaka,
ze klient potrzebuje wiecej
pewnosci. Wtedy nie warto sie
bronic, warto dopytac: ,Co
konkretnie budzi Twoja
watpliwosc?" albo ,Z czym
doktadnie sie jeszcze wahasz?".
Czesto samo wypowiedzenie
obiekcji przez klienta pozwala ja
rozbroic.

Warto tez przygotowac argumenty
na typowe sytuacje. Jesli styszysz, ze
cena jest za wysoka - pokaz wartosc.
Jesli klient mowi, ze potrzebuje
czasu, zapytaj czego konkretnie
potrzebuje, by podjac decyzje.

Dobrze dziata tez stworzenie dwoch
opcji do wyboru (pakiet
podstawowy i rozszerzony) - klient
czuje wtedy, ze ma kontrole.
Pamietaj: celem nie jest
przekonanie kazdego za wszelka
cene. Celem jest pomoc klientowi w
podjeciu decyzji z petnym
Zrozumieniem, za co pfaciico
zyskuje. To buduje zaufanie i
zwieksza szanse na dtugofalowa
wspotprace.



Wiele firm ustugowych koncentruje
sie na pozyskaniu klienta,
zapominajac, ze najcenniejsi sg Ci,
ktorzy juz raz skorzystali z ustugi. To
wiasnie z nich najtatwiej zrobic
lojalnych klientow, ktorzy wracajg i
polecajg Cie dalej - pod warunkiem,
ze zadbasz o odpowiednig obstuge
posprzedazowa.

Po zakonczonej ustudze nie
zostawiaj klienta samego. Wyslij
wiadomosc¢ z podziekowaniem,
zapytaj czy wszystko przebiegto
zgodnie z oczekiwaniami i
Zaproponuj wsparcie w razie
potrzeby. Taki prosty gest moze
przesadzic o tym, czy klient wroci |
czy zostawi opinie w Internecie.

Dobrg praktyka jest rowniez
wprowadzenie systematycznego
kontaktu: np. po tygodniu zapytaj,
Jjak sprawdza sie efekt ustugi, a po
miesiacu przypomnij o
ewentualnym kolejnym kroku.
Dzieki temu klient widzi, ze nie byt

dla Ciebie jednorazowym zleceniem

tylko partnerem, o ktérego dbasz.

Warto tez zadbac o lojalnosc w
praktyce. Rabaty dla statych
klientow, bonus za polecenie nowej
0soby, pierwszenstwo przy
umawianiu terminow - to drobne
rzeczy, ktore maja ogromne
znaczenie. Klienci ustugowi
doceniaja uczciwe i
dtugoterminowe podejscie.

Obstuga posprzedazowa to takze
okazja do dodatkowej sprzedazy -
tzw. up-sellingu i cross-sellingu.
Jesli klient byt zadowolony z
podstawowe] ustugi, zaproponuj
mMu rozszerzenie: np. dodatkowe
zabiegi, czestsze wizyty,
konserwacje, pakiet catoroczny.
Zadowolony klient czesciej mowi
,tak”.

Pamietaj - nowy klient to koszt i
wysitek. Staty klient to stabilny
przychdod, dobre opinie i realna
przewaga nad konkurencja.
Obstuga posprzedazowa to nie
dodatek, to jeden z najwazniejszych
elementow skutecznej sprzedazy
ustug.




W matej lub sredniej firmie
ustugowej sprzedaz czesto dzieje sie
,porzy okazji"- ktos odbiera telefon,
ktos odpisze na zapytanie, a oferta
powstaje w biegu. Taki chaos nie
tylko obniza skutecznosc, ale tez
powoduje, ze czesc potencjalnych
klientow po prostu sie nie doczeka
odpowiedzi.

Dlatego uporzadkowanie procesu
sprzedazy to nie luksus - to
koniecznosc. Zacznij od okreslenia
etapow, przez ktore przechodzi
klient: zapytanie -» analiza potrzeb -
przygotowanie oferty » prezentacja
» decyzja - realizacja » opieka
posprzedazowa.

Jesli jasno je zdefiniujesz, tatwie]
bedzie przypisac odpowiedzialnosc
W zespole i upewnic sie, ze nikt nie
gubi klienta po drodze.

Warto stworzyc¢ prostg checkliste lub
tabele z kluczowymi dziataniami i

terminami, nawet w Excelu.

To pozwala sledzic, ile zapytan
wptyneto, a ile zakonczyto sie
sprzedaza. Takie dane to nie tylko
kontrola, ale tez zrodto cennych
wnioskow: ktore ustugi sprzedaja sie
najlepiej, ktory kanat kontaktu
dziata najstabiej, gdzie warto
doszlifowac komunikacje.

Dobrze jest rowniez wdrozyc¢
minimum narzedzi - kalendarz
online do planowania telefonow,
prosty CRM (nawet w wersji
darmowej), gotowe szablony
odpowiedzi. Dzieki temu kazdy
cztonek zespotu dziata szybcie],
spojniej i bardziej profesjonalnie.

Nie zapominaj o regularnych
spotkaniach zespotu, nawet 30
minut raz w tygodniu wystarczy, by
omowic trudne sytuacje, wymienic
sie wiedza i podniesc skutecznosc.

W ustugach sprzedaz to nie
jednorazowy akt, ale proces, a im
lepiej jest zorganizowany, tym
wieksza przewidywalnosc,
stabilnosc¢ i rozwoj Twojej firmy.




Ponizej znajdziesz dwa realne
scenariusze, ktore pokazujag, jak
niewielkie zmiany w podejsciu do
sprzedazy i obstugi klienta moga
przetozyc sie na konkretne wyniki w
matych firmach ustugowych.
Niezaleznie od branzy kluczowe sa:
zrozumienie klienta, prostota
komunikacji oraz sprawne dziatanie
Zespotu.

Firma zajmujaca sie pielegnacja
ogrodow dziatata w klasycznym
modelu: przyjmowanie zlecen na
telefon, wycena indywidualna,
realizacja i ptatnosc po wykonaniu

ustugi.

Zespot pracowat intensywnie, ale
przychody byty nieregularne,
szczegolnie poza sezonem.

Wdrozenie:

Po analizie potrzeb klientow
wiasciciel wprowadzit pakiety
sezonowe: wiosenny, letni, jesienny
Z gory okreslonym zakresem prac i
statg cena. Stworzono prosty
katalog w PDF z opisem pakietow,
korzysciami (np. ogrod gotowy na
lato w 2 dni) oraz zdjeciami przed |
po. Zamiast kazdorazowej wyceny,
klient mogt wybrac gotowa ustuge —
co znacznie skrocito czas decyzji.

Efekt:

Wzrost liczby zlecen o 40% w ciggu
trzech miesiecy. Klienci chetniej
planowali z wyprzedzeniem, a firma
uzyskata wiekszg przewidywalnosc
finansowa i logistyczna.




Wiascicielka niewielkiego studia
masazu zauwazyta, ze wielu klientow
nie wraca, mimo zadowolenia po
pierwszej wizycie. Gtowny problem?
Brak kontaktu i przypomnienia -
klient zapominat, odktadat wizyte, a
konkurencja byta blisko.

Wdrozenie:

Wprowadzono prosty system
obstugi posprzedazowej: po kazdej
wizycie klient otrzymywat SMS z
podziekowaniem oraz linkiem do

krotkiej ankiety.

Tydzien pozniej automatycznie
wysytano wiadomosc z rabatem
-10% na kolejna wizyte, waznym
przez 14 dni. Wtascicielka
wprowadzita tez reczne
przypomnienia przez SMS dla osob,
ktore nie pojawity sie od 30 dni.

Efekt:

W ciggu dwoch miesiecy az 28%
dawnych klientow wrocito na
kolejna wizyte. Studio zyskato
wieksza stabilnosc przychodow, a
klienci zaczeli polecac je znajomym
dzieki wiekszemu zaangazowaniu
po stronie firmy.




Podsumowujac, kluczem do skutecznej sprzedazy w branzy ustugowej jest
zrozumienie, ze sprzedajesz nie tylko ustuge, ale i doswiadczenie. Postaw na
relacje, otwartag komunikacje i dowody spoteczne, a jednoczesnie stworz
przejrzyste, dajace sie zmierzy¢ procesy. Dzieki temu zyskasz pewnosc, ze
kazdy krok, od pierwszego kontaktu po obstuge posprzedazowa, przybliza Cie
do lojalnych klientow i rosngcych zyskow.

Checklista wdrozenia:

v~ Przeanalizuj obecny proces sprzedazy - czy klient rozumie petng wartosc
Twoich ustug?

Zbierz opinie i referencje od dotychczasowych zadowolonych klientow.

Stworz czytelne materiaty prezentujace korzysci — takze w formie
wizualnej (zdjecia, krétkie studia przypadku).

Regularnie rozmawiaj z klientami o ich doswiadczeniach i potrzebach
oraz pros o opinie po wykonaniu ustugi.

Ustal jasne role w zespole i planuj dziatania sprzedazowe z wyprzedzeniem.

Mierz wyniki i sukcesywnie wprowadzaj poprawki (np. w ofercie, cenniku).

Stosujac sie do tych wskazéwek, systematycznie zbudujesz stabilng baze
klientéw, ktorzy beda chetnie wracac i polecaé Twoje ustugi innym.

Pamietaj - rozwoj sprzedazy w firmie ustugowej to proces, nie jednorazowy
strzat. Dziataj konsekwentnie, obserwuj efekty i regularnie udoskonalaj to, co
juz dziata. Z czasem zauwazysz, ze coraz wiecej klientow trafia do Ciebie z
polecenia, coraz mniej musisz ich przekonywac, a Twoj zespot zaczyna
sprzedawac nie z obowiazku, tylko z przekonania.



Nie musisz wdrazac¢ wszystkiego
naraz. Wybierz jeden obszar, np.
sposob prezentacji oferty,
uporzadkowanie procesu sprzedazy
lub obstuge posprzedazowa i skup
sie na jego poprawie przez najblizsze
tygodnie. Pozniej przejdz do
kolejnego. Dzieki temu unikniesz
chaosu i szybciej zobaczysz realne
efekty.

Pamietaj tez, ze najskuteczniejsi
sprzedawcy w branzy ustugowej nie
sg urodzonymi handlowcami, ale
ludzmi, ktorzy naprawde rozumieja
swoich klientow i potrafig jasno
pokazac, jaka wartosc niosa. Tego
mozna sie nauczyc¢ krok po kroku.

Jesli chcesz pogtebic te tematy,
nauczyc¢ swoj zespot konkretnych
umiejetnosci lub przepracowac
Swoje procesy sprzedazowe w
praktyce, zapraszam Cie do
wspotpracy.

Szkolenia i konsultacje, ktore
prowadze, sg stworzone z mysla o
takich firmach jak Twoja:
ustugowych, dynamicznych i
gotowych na rozwoj. Zrob pierwszy
krok - reszta to proces.

Trzymam kciuki za Twoéj rozwéj i
jestem tu, jesli bedziesz
potrzebowaé wsparcia!

Umow sie na bezptatng
konsultacje!

Ten e-book to jedynie zarys rozwigzan. Kazda

firma i kazda branza ustugowa ma swoja
specyfike.

Jesli chcesz dowiedziec sie wiecej lub
potrzebujesz indywidualnego wsparcia, umow
sie na bezptatna konsultacje - wspolnie
przeanalizujemy Twojg sytuacje i wypracujemy
plan dziatan, ktory przyniesie wymierne
rezultaty!

kontakt@kamilkolarczyk.com

+48 732 909 911
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