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INTRO

DUCAO he

Vocé ja ouviu falar em
Customer Experience? Se
NnuNca ouviu, € bom ja ir se
acostumando, pois 2020 sera
O ano em que o CX tera uma
profunda expansao apontando
varias tendéncias dentro do

Marketing Digital.

Sem duvida alguma, o
Marketing Digital ja vem
sofrendo uma verdadeira
transformacao no decorrer
desta ultima década que, alias,
pode ser classificada como
Era Digital. Nesse sentido,
uma das principais tendéncias
apontadas é que o cliente
esteja cada vez mais no centro
das estratégias das empresas
e que todo o marketing
durante a sua jornada de
compra seja focada em seus

sentimentos.

Parece dificil, nao ¢ mesmo?
Mas, sem duvida nenhuma,

esse e o desafio que as

+
N
N
.

empresas terao que enfrentar
em 2020. Como? Aprimorando
suas técnicas e também suas
estratégias em relacao as etapas

da jornada de compiras.

Logo, entender o cliente desde
antes mesmo dele sentir a
necessidade de consumir o
produto da sua empresa &
fundamental para o sucesso da
sua estratégia de marketing.
Para isso, vocé precisara utilizar
as ferramentas e técnicas

necessarias.

Pensando nisso, reunimos neste
e-book as 10 tendéncias de
Customer Experience para 2020.
Este material te deixara mais
preparado para repensar toda

a maneira de fazer Marketing
Digital seguindo o que ha de
mais atual no mercado. Entao,
se vocé deseja que seu negocio
cresca, figue comigo mais
alguns minutos e descubra as

novidades que vém por ai.
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AN

Primeira tendéncia
Exame de métricas

Por mais que seja basico avaliar a satisfacdo dos clien-
tes, @ preocupante notar que a maioria das empresas

no Brasil ndo possuem estes indicadores definidos.

Mas 2020 sera o ano em que grandes, médias

e peqguenas empresas deverao se procurar em
desenvolver técnicas de exame de métricas, como
NPS, Churn, entre outros indicadores, para apurar
a satisfacao do cliente e saber se esta oferecendo
o valor desejado que o mesmo procura. Afinal, os
empresarios precisam entender que nem sempre o
qgue acreditam ser valor para o cliente € o que de

mais importante ele busca.

Sera preciso encontrar novas formas de encontrar os
desejos dos consumidores usando de meétricas ja es-
tabelecidas e criando novas como, por exemplo, a mé-
trica da emocado. Ela tentara apurar qual o sentimento

do cliente sobre o produto ou servico adquirido.
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Segunda tendéncia
Promessa da marca

Vocé sabia que a maioria dos clientes consome a mar-

ca antes do que o produto? E que a primeira escolha

€ baseada no posicionamento e identidade da marca?
Com base neste comportamento, vale lembrar que de
nada vale um bom trabalho do CX sobre um produto
OU Servico se o posicionamento da marca nao esta cor-

reto e condizente com a procura de valor dos clientes.

Dessa maneira, 2020 aponta como 0 ano em gue as
empresas irao explicitar a promessa que fornecem
aos seus clientes e terao que trabalhar para alinhar
os valores oferecidos aos buscados. Desse modo, as
marcas devem ser redefinidas de olho nos valores

gue os consumidores desejam.
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Tercelra tendéncia
Expandir a Jornada de clientes

O entendimento da jornada do cliente ganhara novos

contornos e importancia especialmente com o auxilio
de uma ferramenta conhecida como Mapping Jour-
ney. Através dela, as empresas passarao a ter um co-
nhecimento mais detalhado sobre os caminhos que

o cliente passa em sua jornada, seus objetivos, seus
pensamentos, suas dores, suas necessidades. Estes
dados sao valiosos para desenvolver insights que aju-
darao a eliminar atritos e melhorar a experiéncia em

todas as etapas do funil que percorrem.

Este mapeamento oferece aos profissionais do CX
um enorme valor que sera capaz de entender de
maneira mais sistémica o ponto de vista do cliente

Nno decorrer de todo seu caminho.

Dentro dessa linha, também foi desenvolvida uma
ferramenta chamada Customer Journey Thinking,
que tera o papel de ajudar as empresas a repensarem
suas métricas, analises e experiéncias em torno da
jornada de clientes. Duas novidades que é preciso

ficar de olho!
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Quarta tendéncia
Integracao digital

Mesmo que estejamos em plena Era Digital, algumas
empresas, principalmente as médias e pequenas, ain-

da ndo estdo completamente integradas digitalmente.

O ano de 2020 serd mais uma chance das
instituicdes darem Novos pPassos rumo a uma maior
integracao, unindo os canais digitais com os espacos
fisicos que, muitas vezes, sao os locais onde o cliente

realiza a compra.

O importante é entender o negdcio e, principalmente,
o comportamento do cliente. Em seguida, alinhar as
expectativas destes dois lados com o universo digital
e assimilar que as novas ferramentas digitais existem
para ampliar a receita e melhorar a experiéncia do
consumidor. Por mais que sejam desafiantes, nao
podem ser deixadas de lado e os métodos utilizados

devem fazer sentido no universo da empresa.

12
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Quinta tendéncia
Maior racionalidade
dos chatbots

Quando a inteligéncia artificial possibilitou a criacao
dos chatbots, entre 2014 e 2015, houve uma certa
histeria na implantacao dessa ferramenta que, sem
nenhuma duvida, € absolutamente importante para

as empresas.

Todavia, a importancia que tem esta ainda longe do
qgue foi investido e do tempo que foi desempenhado
para ela. A tendéncia para 2020 € gue haja uma
maior racionalizacao desse recurso, direcionando
investimentos para outras ferramentas tao
importantes quanto ela para o CX. Mas, claro, sem
deixa-la de lado, porque a evolucao da inteligéncia
artificial continuara a desempenhar um papel

fundamental na proxima década.

14
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Sexta tendéncia
As personas irao se
popularizar ainda mais

Para quem ja trabalha com marketing de conteudo

e inbound marketing em geral, a persona é bastante
comum e difundida mas, ainda assim, esta longe de
ser utilizada por todo o departamento de marketing.
Em curtas palavras, a persona nada mais € que um
cliente ficticio, ideal, baseado no publico-alvo da em-
presa que e definido através de pesquisas, analises e
uso de meétricas sobre o produto e servico oferecido.

A figura da persona é fundamental para a empresa
entender as necessidades do cliente, suas dores e
percepcdes durante toda a jornada que percorrem

até finalmente comprarem o produto.

Uma tendéncia para o proximo ano € que as
personas se tornardao ainda mais populares, visto que
a estratégia de marketing das empresas sera cada
vez mais em torno do cliente, dos seus problemas e

necessidades.

Por essa razdao, as empresas precisarao conhecer
cada vez mais seu target para criarem personas mais
proximas dos clientes reais e, assim, desenvolverem

mais valores aos seus produtos e servicos.

16
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Sétima tendéncia
Prevencao e antecipacao
dos problemas

As marcas estdao cada vez mais cientes que um
cliente passa por algumas mas experiéncias com

a empresa antes de romperem o seu consumo.

Esta acao € chamada de churn. Nesse sentido,
vimos nos ultimos anos uma grande preocupacao
dos negociantes em se anteciparem ao churn,
procurando entender melhor o que leva um cliente a

deixar de consumir o seu produto ou servico.

Essa € uma das principais tendéncias dentro do

CX que despontara para o ano de 2020, quando as
empresas deverdao aplicar analises preditivas com

a finalidade de encontrar situacdes onde poderao
identificar, evitar e até mesmo resolver os problemas
de maneira antecipada, e com isso diminuir o taxa de

abandono da empresa.

18
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Oiltava tendéncia
Cultura empresarial

Apesar das transformacdes digitais estarem mudan-
do drasticamente a maneira de fazer marketing den-
tro das empresas, € preciso pensar também na cultu-
ra empresarial e em como este elemento corporativo

complexo tem mudado a curto prazo.

Olhar o cliente como centro da estratégia deve

ser algo que comece dentro da empresa. Quando
falamos em mudanca de cultura sabemos que é
algo complexo e geralmente a longo prazo. Dessa
maneira, espera-se que 2020 dé um salto na
mudanca da cultura organizacional, com esforcos
para que seja criada uma “cultura focada no cliente”
para que as estratégias mercadoldgicas possam

surtir efeitos mais solidos.
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Nona tendéncia
Empatia e emocao

Segundo alguns especialistas, 2020 sera o ano da
humanidade. Ou seja, momento em que as pessoas e
também as empresas tenderao a aplicar o lado mais
humanos das relacdes em suas acdes. Dentre elas,
incluimos um marketing e um Customer Experience

mais humanistas.

Nesse sentido, emo¢cdes como a empatia estardao
em alta nas reunides de executivos de mercado.
Isto porque é através da empatia que a empresa
entendera mais profundamente as dores e desejos
dos clientes. A empatia € muito mais do que
reconhecer o que o consumidor entende por valor,
e colocar-se no lugar dele, é percorrer a jornada
da empresa da mesma forma, enfrentar os seus
anseios, decepcdes e frustracdes. Somente através
da empatia as empresas conseguirao entender
profundamente a busca de valor de um cliente e
assim melhorar a percepcao do publico-alvo em

relacao aos produtos e a marca.
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Décima tendéncia
Reconhecimento de voz

Para terminar esse e-book, nao poderiamos deixar
de falar dessa tendéncia que ja vem apontando nos
ultimos anos, tanto no marketing quanto no mundo

da tecnologia: o reconhecimento de voz.

Cada vez mais as empresas irao disponibilizar a
tecnologia do reconhecimento facial e também de
voz dos seus clientes, pois através dele conseguirao
entender melhor as caracteristicas dos compradores
para a formatacdo da persona. Embora ja venha

em alta ha alguns anos, 2020 sera marcado por um
aprofundamento no uso dessas tecnologias com foco

em melhorar a experiéncia do cliente.
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VAAV

Conclusao

Chegamos ao final desse e-book com a certeza que
muito precisa ser aprendido para acompanhar essa
Era Digital que se descortina em nossa frente. O
Customer Experience, apesar de ja existir ha algum
tempo, ainda esta dando os primeiros passos No
Brasil. E, acredite, 2020 podera ser o ano em que
essa técnica de marketing caminhara ainda mais
para o centro das estratégias. Empresas que nao se
antenarem nessa nova perspectiva certamente terao

dias mais dificeis no mercado.

E vocé, esta preparado para essa mudanca?
Pensando nesse avanco do Marketing Digital, a Seda
Hub, plataforma de ensino online da SEDA, ajuda a
capacitar diversos profissionais de variadas areas,
nao sO6 do Marketing Digital, através de ampla oferta
de cursos. Nosso objetivo é oferecer qualidade

de ensino e garantir que nossos alunos estejam
antenados aos conteudos atuais para entrarem e
serem capazes de se destacar em um mercado

de trabalho cada vez mais competitivo e que se

transforma em alta velocidade.

Em nosso leque de cursos contamos com
especializacdes desde MBA até Nanograduacao.
Nossos instrutores e professores sao profissionais

com destaque no mercado € no mundo académico.

Se vocé gostou deste e-book e quer saber mais
sobre Marketing Digital nao deixe de conferir os

nossos cursos! Afinal, o futuro ja comecou!

25
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