Практичний кейс
«Хто перед вами: клієнт чи проблема?»
🎯 Мета заняття
· навчити ідентифікувати тип клієнта 
· обирати релевантну стратегію комунікації 
· підвищувати ефективність продажів через поведінковий підхід 

🧩 Ситуація кейсу
Ви — команда маркетингу та продажів компанії "SmartTech", яка продає CRM-системи для малого бізнесу.
Останнім часом конверсія знизилась з 28% до 17%, хоча кількість лідів не змінилась.
Керівництво підозрює, що менеджери:
· неправильно визначають тип клієнта 
· використовують однакову модель продажу для всіх 

👥 Вхідні дані: клієнти
Менеджери надали записи комунікацій із 5 клієнтами.

🧍 Клієнт 1: «Аналітик»
"Можете надіслати детальний функціонал? Я хочу порівняти з іншими CRM. І ще — яка швидкість інтеграції API?"
🔍 Поведінка:
· багато уточнень 
· не приймає швидких рішень 
· орієнтація на факти 

🧍 Клієнт 2: «Домінант»
"Скільки це дасть мені прибутку? Якщо це не збільшить продажі — не цікаво."
🔍 Поведінка:
· чіткий фокус на результат 
· нетерплячий 
· швидко приймає рішення 

🧍 Клієнт 3: «Дружній»
"Мені важливо, щоб команда легко адаптувалась. Чи є підтримка? Як ви працюєте з клієнтами після продажу?"
🔍 Поведінка:
· орієнтація на відносини 
· довіра важливіша за ціну 
· уникає конфліктів 

🧍 Клієнт 4: «Скептик»
"Я вже пробував CRM — не працює. Чим ви кращі?"
🔍 Поведінка:
· недовіра 
· попередній негативний досвід 
· потребує доказів 

🧍 Клієнт 5: «Ціновий мисливець»
"А є дешевше? А якщо знижка? А конкуренти дають на 20% менше."
🔍 Поведінка:
· орієнтація на ціну 
· порівнює пропозиції 
· низька лояльність 

🧠 Завдання для студентів
🔹 Завдання 1: Ідентифікація
Визначте тип клієнта за моделлю (наприклад):
· DISC (Dominance, Influence, Steadiness, Conscientiousness) 
· або власна класифікація 
👉 Заповніть таблицю:
	Клієнт
	Тип
	Ключові характеристики



🔹 Завдання 2: Стратегія продажу
Для кожного клієнта визначити:
· стиль комунікації 
· аргументацію 
· помилки, яких слід уникати 

🔹 Завдання 3: Скрипт продажу
Скласти короткий (3–5 реплік) діалог менеджера з клієнтом

🔹 Завдання 4: Критичне мислення
👉 Дайте відповідь:
· Чому універсальний підхід до продажів не працює? 
· Які типи клієнтів найбільш прибуткові в довгостроковій перспективі?
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