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Bem-vinda ao curso de transformacao digital
para a internacionalizacao!

Este € o segundo tema do programa "Experiéncia
do Usuario", que visa desenvolver os conceitos
associados ao primeiro dominio da transformacao
digital: Cliente. Este tOpico € a base para o resto
de sua jornada de transformacao digital. Aqui vocé
comecara a entender sua empresa a partir da
perspectiva do cliente e a tomar decisOes
estratégicas com base nestes insights.

Conteudo: Segmentacao de clientes

O objetivo deste documento € apresentar 0S
principais conceitos relevantes que irao guia-la na
compreensao de seu cliente e permitir que vocé
adquira 0s conhecimentos e habilidades
necessarios para aplica-los em sua empresa.

Se anime! Vamos continuar aprendendo juntas
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Conteudos

Segmentacao de clientes

Por gue segmentar clientes?
Modelos de segmentacéao de clientes

Customer Journey Parte 1
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Segmentacao de clientes

A segmentacédo de clientes é o processo de dividir os clientes com base
em caracteristicas comuns, tais como demografia ou comportamentos, a
fim de comercializar para esses clientes de forma mais eficaz.

Estes grupos de segmentacéo de clientes também podem ser usados
para comecar a falar sobre a criacdo de uma "persona”. Isto porque a
segmentacado de clientes é normalmente usada para informar as
mensagens da marca de uma empresa, Seu posicionamento e para
melhorar a forma como ela vende, portanto, as "personas" devem estar
estreitamente alinhadas com esses segmentos de clientes para serem
eficazes.

A "persona” &, por definicdo, uma encarnacao de um segmento de
clientes, e ndo é raro que as empresas criem multiplas personas para se
adequar a seus diferentes segmentos de clientes.

Mas para fazer isso, uma empresa precisa de um forte conjunto de
segmentos de clientes para se apoiar.

Por que segmentar clientes?

A segmentacédo do cliente € popular porque ajuda vocé a comercializar e
vender mais efetivamente. Isto porque vocé pode desenvolver uma
melhor compreensao das necessidades e desejos de seus clientes.

* A segmentacéo do cliente o ajudard a aumentar o valor da vida atil do
cliente. Isto significa que os clientes ficardo mais tempo e gastarao
mais.

* Conduzir uma maior lealdade. Em vez de clientes que visitam sua
empresa duas vezes por ano (com uma cesta grande), a
segmentacao pode Ihe dar informacdes que o ajudarao a conseguir
gue os clientes retornem 5 vezes por ano com cestas menores.
Mesmo que cada cesta seja menor, vocé aumentou a fidelidade dos
clientes porque eles estdo interagindo com a empresa com mais
frequéncia.

* Quanto melhor a empresa conhece o cliente, melhor ela pode
desenvolver um produto ou servico adequado para eles. Ele
interrompe o processo de adivinhacao do que o cliente pode querer e
coloca um selo nas necessidades e desejos do cliente.
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Por que segmentar clientes?

* Melhora a experiéncia do cliente. De acordo com um censo, 81% dos
clientes estdo desapontados com a marca se a experiéncia do cliente
for insatisfatoria. E desses, 44% mostram sua insatisfacdo com as
midias sociais.

e Descubra qual segmento € mais lucrativo e deixe de fora as
caracteristicas que podem ser menos afortunadas. Também seria
mais confortdvel modificar os detalhes que tém o maior potencial e
melhorar essas perspectivas.

* Reduzir o risco de desengajamento do cliente com a marca. Com a
ajuda da segmentacéao, € mais facil melhorar os produtos e servicos
tornando-os mais personalizados e de acordo com os desejos dos
clientes.

e Otimizacao de precos. Com a ajuda de dados demograficos, os
clientes podem ser segmentados em grupos para 0s quais pacotes de
ofertas especiais podem ser projetados.

* Melhoria da estratégia geral de marketing, uma vez que vocé tem uma
melhor compreensao do que o cliente deseja.

e Melhoria no desenvolvimento do produto, pois ao aumentar o nimero
de clientes, mais informacgdes sobre gostos e aversdes podem ser
obtidas para melhorar as caracteristicas e a usabilidade do produto.

Modelos de segmentacao de clientes

Os modelos de segmentacédo de clientes podem ser classificados de
acordo com a demografia, de acordo com a psicografia, de acordo com o
alvo do cliente e de acordo com o padrao de compra.

De acordo com os dados demograficos

« O foco esta na demografia do cliente. E realizada uma pesquisa
demografica em vez das informacdes gerais encontradas através do
google analytics ou CRM.

» Diferentes perguntas séo feitas ao cliente sobre estado civil, etnia,
renda, etc., dependendo do alvo.

 Com a ajuda dessas informacgdes, os clientes podem ser
categorizados em grupos, tais como se Sao solteiros ou seus pais ou
se pagariam mais dinheiro pela qualidade e conforto, etc.

De acordo com a psicografia

Os clientes as vezes sdo segmentados de acordo com sua atitude e
personalidade. Com as informacdes, sdo criadas pessoas de usuario que
se identificam com estilos de vida individuais.

Para esta segmentacao, é necessaria uma pesquisa. A pesquisa consiste
em perguntas com opc¢des tais como concordar e discordar fortemente.
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Modelos de segmentacao de clientes

Algumas das questdes generalizadas podem ser

* Quando foi a ultima vez que o cliente comprou algo?

* Quantas vezes ele/ela comprou?

* Qual foi a quantidade de dinheiro gasta?

Com a ajuda desta analise, a empresa pode descobrir quais sao 0s
clientes de alto valor.

Se a empresa se concentrar no cliente certo para um determinado
produto, entdo com o marketing e vendas certos, pode haver um aumento
na receita.

Por alvo do cliente

Ao tentar segregar os clientes de acordo com seu propoésito, € preciso
misturar informagf6es de CRM, ferramentas analiticas e resultados de
pesquisas. As informacdes comportamentais sao registradas quando o
cliente faz uma compra ou executa uma acao como adicionar itens ao
carrinho.

Da mesma forma, os clientes podem ser pesquisados para ver se suas
preferéncias sdo as mesmas da ultima vez ou se foram alteradas.

Por exemplo, os clientes estdo mais inclinados a embalagens
ecologicamente corretas e sustentaveis. Portanto, a empresa poderia
realizar uma pesquisa para descobrir se eles querem ou nao desistir
completamente das embalagens plasticas.

Com base no padréo de compra

O padrao de compra ajuda a entender o que o cliente gostaria de comprar
com base em suas compras anteriores. Os clientes podem ser
segmentados de acordo com quem continua a comprar da marca e quem
se desliga. Esses clientes sao referidos como clientes ativos e caducos.
Este modelo ajuda a entender quem sao 0s novos clientes e quem sao 0s
antigos clientes. Ao criar esta demarcacao, € mais facil fornecer ajuda ao
novo usuario do que aqueles que ja estao familiarizados com o processo.

cliente, consulte o CGAP Customer Segmentation Toolkit

@ Para mais informagdes sobre o processo de segmentacéo do
Customer Segmentation Toolkit (cgap.org)



https://www.cgap.org/sites/default/files/researches/documents/Customer-Segmentation-Toolkit.pdf
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O que € 0 customer journey?

O customer journey é o caminho que alguém percorre para se tornar seu
cliente. Basicamente, € um processo que envolve todas as interagdes que
um cliente tem tido com uma empresa até a conversao.

Sua empresa precisa visualizar claramente todas as etapas da jornada do
cliente para melhora-la. Com um mapa visual, vocé pode compreender as
dores, motivacoes, acdes e pontos de contato de um cliente. A jornada do
cliente pode abranger toda a experiéncia do cliente que se desdobra em
torno de um website, e-commerce, midia social, loja fisica e outras
plataformas.

Por que mapear o customer journey?

Ajuda a projetar produtos e servicos mais Uteis

Muitas vezes as coisas nao sao projetadas para atender as necessidades
do cliente. Um website ou servi¢co pode ser projetado em torno de
limitacGes de software ou hardware ou, geralmente, das preferéncias da
empresa. Nesta situacao, a operacao do sistema geralmente nao
corresponde as necessidades do cliente e, portanto, ndo proporciona uma
experiéncia Otima para o usuario.

Ajuda a entender como outras pessoas veem o mundo

Um dos aspectos mais fascinantes do UX design é compreender como as
pessoas se comportam e como entendem o mundo ao seu redor. Cada
projeto descobrird algum comportamento Unico que vocé nunca poderia
ter previsto e isto é uma fonte continua de desafios para a empresa
enfrentar. O comportamento do usuario e a compreensao de como fazer
algo é dificil de articular e comunicar as equipes do projeto. Os customer
journey maps sao uma forma ideal de compartilhar este conhecimento em
um formato facilmente compreensivel.

Ajuda a comparar diferentes canais

Os usuarios frequentemente usam uma variedade de canais para atender
suas necessidades, tais como um website, um call center e um aplicativo
movel. Vocé pode usar o customer journey map para entender como cada
um desses canais funciona em relacdo as necessidades especificas do
cliente.

Ajuda aidentificar lacunas de contetdo e funcionalidade

Durante o processo de mapeamento, pode rapidamente tornar-se
evidente onde had uma necessidade do usuario que um produto ou servico
nao esta atendendo. Estas lacunas sédo priorizadas e utilizadas pelas
equipes de desenvolvimento como um roteiro para melhorar o produto ou
servigo.



