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Objetivos de aprendizagem ®DEM

Dévelaping E-rmarketing skills
for the Business Market

Pre-requisito para o estudante: Recomenda-se a aquisi¢cao de conhecimentos
basicos de marketing.

O aluno é capaz de
® Identificar os diferentes tipos de conversoes na Web

® Compreender o papel do sitio Web no percurso de um cliente

®* Compreender o papel da usabilidade no apoio ao cliente para alcancar a
conversao

® Elaborar os grupos-alvo de um sitio Web, descrevendo as personas e a
segmentacao
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O papel dos sitios Web no percurso do cliente
Definicao de conversoes
4 |
Top ICOS Conversao e experiéncia do cliente
Conhecimentos sobre os seus clientes

Segmentacao de clientes e persona do comprador
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for the Business Market

O papel dos sitios Web no
percurso do cliente
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Jornada do comprador (=Jornada do cliente) ® DEMS

= Processo pelo qual os compradores passam para tomar conhecimento, considerar e decidir Cievelaping Enarketing siils
comprar um novo produto ou servigo.

Consideration

Co-funded by Para mais informacdes:
- the European Union  Fonte grafica: https://insights.newscred.com/ https://www.crazyeqgg.com/blog/guides/buyers-journey/
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O sitio Web esta envolvido em cada etapa do percurso do cliente ﬁ DEMS

Dévelaping E-rmarketing skills
for the Business Market

Consciencializagao:

» Os sitios Web ajudam a criar notoriedade, fornecendo conteudos relevantes e interessantes que atraem potenciais clientes.
o Apresentam a empresa, os seus produtos ou servigos e estabelecem uma ligacao inicial.

Consideragao:

» Na fase de consideragao, os sitios Web fornecem informages pormenorizadas sobre as ofertas, as caracteristicas, os
beneficios e as propostas de venda exclusivas da empresa. _ _ o
o Apresentam testemunhos, analises, estudos de casos e comparagdes para ajudar os clientes a tomar decisdes informadas.

Conversao:

» Os sitios Web desempenham um papel vital na conversao de potenciais clientes em clientes.
» Fornecem chamadas a agéo (CTA) claras que levam os visitantes a tomar as acgdes desejadas, como fazer uma compra,
preencher um formulario, subscrever uma newsletter ou pedir uma demonstragao.

Envolvimento e criagcao de relagoes:

o Os sitios Web facilitam o envolvimento continuo com os clientes.

o Fornecem conteudos valiosos, artigos de blogues, recursos e funcionalidades interactivas para manter os clientes envolvidos
e construir uma relagéao ao longo do tempo.

» Por exemplo, recomendacgdes personalizadas, programas de fidelizagao ou portais de clientes.

Apoio e retencao:

o Os sitios Web também funcionam como um canal de apoio, oferecendo FAQ, bases de dados de conhecimento, chatbots ou
formularios de contacto para os clientes procurarem assisténcia.

o Proporcionam uma experiéncia perfeita aos clientes existentes, permitindo-lhes aceder a informacdes sobre a conta,
acompanhar encomendas ou procurar ajuda quando necessario.
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O principal objetivo de um website o DEMS

Dévelapir l.'F k ;'.'kll
for the Bus

E efetuar CONVERSAO

® cCada pagina Web DEVE ter um objetivo

® se algumas das suas paginas Web nao tiverem um objetivo - ELIMINE-as
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Dévelaping E-rmarketing skills
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Definicao de conversoes
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O que é a conversio de um website? ® DEMS

Dévelaping E-rmarketing skills
for the Business Market

A conversao de um sitio Web ocorre quando um utilizador conclui uma acao desejada no seu sitio Web, por
exemplo

o efetuar uma compra

o preencher um formulario de contacto.

Todos os sitios Web comerciais sao criados para gerar conversoes.

Micro-conversoes

o Uma micro-conversao ocorre quando é dado um passo em direcdo ao seu objetivo final, como
subscrever uma newsletter, descarregar um e-book ou ver um video de um produto.

o As micro-conversdes sdo eventos que ocorrem antes de uma macro-converso.

Macro-conversoes

o Uma macroconversao ocorre quando o seu obijetivo final € alcangcado, como uma venda, um novo
H assinante pago ou um formulario de contacto preenchido.
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Conversdes possiveis ©® DEMS

Dévelaping E-rmarketing skills
for the Business Market

Interacao: Leads: Vendas:

* Fazer um teste * Descarregar documento * Comprar

* Visitar a pagina de técnico e Assinatura
contactos * Resultados do correio * Inscrever-se

* Tempo no sitio Web eletronico * Registar curso

* Vervideo * Pedido de cotacgao

* Assinar a peticao
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Tarefa: website ® DEMS

Devebaping F-rmarketing Skills
for the Business Market
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Conversoes e experiéncia do
cliente

Co-funded by
the European Union

eeeeeeeeeeeeeeeeeeee




A importancia da experiéncia do cliente ® DEMS

Dévelaping E-rmarketing skills
for the Business Market

Nao € apenas a conversao que € importante.
Para ser eficaz, o cliente deve ter uma experiéncia
positiva ao visitar um sitio Web.

A experiéncia do cliente € a soma do que um cliente
experimenta durante a interagdo com uma
organizacao e o sentimento que essa experiéncia
evoca.

Quanto mais agradavel for a experiéncia, maior sera
o efeito na conversao e na experiéncia do cliente.
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Dévelaping E-rmarketing skills
for the Business Market

Usabilidade do sitio Web
para uma concecao do seu sitio Web
centrada no utilizador
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Usabilidade do website > DEMS
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Definicdo de Usabilidade:

Um objeto ¢é utilizavel se uma pessoa com capacidades meédias (ou mesmo
abaixo da média) conseguir descobrir como utiliza-lo para o fim a que se
destina, sem que isso Ihe dé mais trabalho do que vale a pena

Usabilidade do sitio Web:

A experiéncia global que um utilizador tem ao interagir com um sitio Web,
especialmente em termos de facilidade ou prazer de utilizacdo
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Usabilidade do website: onde procurar 5 DEMS
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Facil de utilizar Aparéncia Confiancga
® Navegagao por migalhas ® Texto clicavel indicado ® Comentarios e feedback
de pao com cor ou sublinhado e Nome do dominio
([ ~ P ’
zotses de navegagao no ®* \/ideo o Autoridade
P ] ® O telemovel em primeiro * Contetdo atualizado
® Botdes de chamada para lugar

acao e botdes a direita e Estrutura do sitio e

® Barra de pesquisa navegacao
® Multilingue
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Conheca o seu cliente:
Personas e segmentacoes
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Quem é o seu alvo? ® DEM

Deawedoping F-rmarketing Skills
for the Business Market
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Persona do comprador ® DEMS

Dévelaping E-rmarketing skills
for the Business Market

Uma buyer persona € uma representacao ficticia do seu cliente ideal com base em

estudos de mercado e dados reais sobre 0os seus clientes atuais.

Os dados, os conhecimentos e os resultados da investigagao ganham um rosto humano,

associando-lhes personas.
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Persona do comprador

Porqué utilizar personas:

® Ajuda-o a compreender melhor o seu
publico-alvo e a adaptar as suas
estratégias de marketing as suas
necessidades, comportamentos e
preferéncias especificas.

® Despoleta a empatia para que um sitio
Web seja desenvolvido mais na
perspetiva do utilizador.

Co-funded by
the European Union

® DEMS

Dévelaping E-rmarketing skills
for the Business Market

Porgue € que as personas nao sao

suficientes:

e As boas personas nido sao compostas a
partir de uma secretaria!

e A analise de dados nao fornece
informacgdes sobre as motivacdes do
comportamento dos seus visitantes.

e E porisso que também é importante obter
informacgdes qualitativas, por exemplo,
atraves de inqueéritos e entrevistas.




Exemplo de persona do comprador

Um Buyer Persona fornece frequentemente as

seguintes informacgoes:

- Nome e fotografia

- Dados demograficos da pessoa
- Interesses

- Canais utilizados

- Necessidades / Ganhos

- Frustracdes / dores

- Solucgdes actuais utilizadas

Co-funded by
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BUYER PERSONA TEMPLATE

A ﬁ W A “lam |eaking far someone who
can hislp me with..."
muowing, weeding, and lewn coare

EUYER PERSONA

e ring warel, | st clan't hive Lene

AVATAR NAME: A HOW CAN | HELP? GOALS VALUES
Lawn Care Larry
* Landscig i - Spring * 7o have the best yand in + Family
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CHALLENGES PAIN POINTS

Large home in manurke wikh big yand

" Hedidn't like the previcus lawn cane
carnpary hi worked with. Trust BeUes.

" Larry is hard fo get a old of with his busy
schisdule and doesn take calls
IDENTIFIERS
* Charges bz mind sbout the type ol
landscaping hewants.

* e fes a ok of questions about tee ward
andd te best lamdscaping strabegy.

Ouspaing, asis ot of questions
o, Text = Hisyard has a fire ant ilestation

.. Falaical PFeom Triend

wercise, Walking the dog, Moves

Fonte; https://www.xpressdocs.com/s/blog/whats-a-buyer-persona/
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Segmentacgio de clientes ® DEMS

Dévelaping E-rmarketing skills
for the Business Market

Cada cliente é unico.

Ao agrupar os clientes em diferentes grupos/segmentos, podemos dividir o grupo-alvo e
utilizar uma persona diferente para cada segmento

Os clientes de um segmento tém necessidades, problemas, atitudes ou outras questdes
comuns.

Estas necessidades obrigam a apresentar ofertas diferentes.

Com base nisto, € possivel diferenciar por segmento em:

e Ofertas de produtos
e Proposta de valor
e Comunicacao (canais /tom de voz/ ...)

Defina sempre segmentos de clientes e utilize-os na analise
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Segmentacgio de clientes ® DEMS

Dévelaping E-rmarketing skills
for the Business Market

Um Buyer Persona ajuda-o a ter empatia com o cliente.

E isto, por sua vez, ajuda-o a fazer uma melhor segmentacao dos clientes... Por vezes,
duas pessoas nao sao parecidas por fora, mas podem cair na mesma segmentacao.

Pense, por exemplo, nos alimentos exclusivos para caes.

Is static segmentation enough to understand customer needs?

Born in 1948 Born in 1948

From Great Britain From Great Britain
Married with children Married with children
Successful, wealthy, celebrity Successful, wealthy, celebrity
Loves dogs and the Alps Loves dogs and the Alps

Co-
the |




Como utilizar a segmentag¢ao na conceg¢ao de um website g DEMS

Dévelapir ,;F Bling Skills
for the Bus

Identificar as principais caracteristicas:

e Comece por definir os principais dados demograficos, interesses, objetivos, desafios e pontos
problematicos do seu publico-alvo.

Concecao da experiéncia do utilizador (UX):

e Ultilize personas de compradores para informar a concecao e o layout do seu sitio Web.
e Considere factores como o fluxo do utilizador, a navegacao e a organizacao do conteudo para garantir
uma experiéncia perfeita e intuitiva para o seu publico-alvo.

Criacao de conteudos:

e Desenvolva conteudos que se identifiguem com as suas buyer personas. Compreenda as suas
necessidades, questdes e motivagdes e crie conteudos relevantes e cativantes que abordem os seus

problemas e oferecam solucoes.
“ Co-fuhded by

the European Union




Como utilizar a segmentag¢ao na conceg¢ao de um website ® DEMS

Dévelaping E-rmarketing skills
for the Business Market

Adaptar a mensagem e o tom de voz:

e Utilize a linguagem, o tom de voz e as mensagens que se alinham com as suas buyer personas.
e Fale dos seus interesses, preocupacgdes e aspiracdes para estabelecer uma ligacao e criar confianga.

Personalizacao e customizacao:

e Utilize as personas dos compradores para oferecer experiéncias personalizadas no seu sitio Web.
e Isto pode incluir recomendagdes personalizadas, ofertas direcionadas ou paginas de destino
personalizadas com base em buyer personas especificas.

Testar e repetir:

e Monitorize e analise continuamente o comportamento e o feedback dos utilizadores para aperfeicoar a
concecgao e o conteudo do seu sitio Web com base nas informacgdes obtidas a partir das suas buyer

personas.
e Actualize e otimize regularmente o seu sitio Web para satisfazer as necessidades em constante

evolucao do seu publico-alvo.
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Exemplo: a utilizagao da segmentacao na concecao da B DEMS

for the Business Market

navegacao

De quem é o problema que esta a resolver?

fi w_

s '3
Estudante de pos- Utilizador profissional: Cliente: Novo cliente:
graduagio: "Preciso de equipamento "Tenho um problema "Quero saber mais
"Estou a procura de novo" com a minha compra sobre um produto
emprego” especifico”
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Utilizar a estrutura do menu para responder a diferentes ® DEMS
pessoas/necessidades

for the Business Market

Important informaticn abowt the Nield satety notice of certain Philips Respironics Sleep and Respiratory Care devices Laarn mone »

p‘HI I_ I ps Products  Support  Professionsl healthcare 828 What are you looking for? Q '%_? =

Novo cliente

Cliente

AMBILIGHT tv

TV without Ambilight is just TV.

Discover the only TV with lights
on the back.

Profissional

Estudante de pos-
graduacéao ?
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Ou utilizar a subestruturas para responder a diferentes ® DEMS
pessoas/necessidades

for the Business Market
“ O ¥ @ caresrsphilips.com/globalfen/homs B = w 0O @ H

PHILIPS a oW

3 —=
[
Don't justi@eticnge Jourse
Por exemplo, o estudante licenciado Challengethe status :

1
b |
|
e é
o, 4
. - |
#

What stage are you alyayr career?

1 -.-- ¥ '-t-
| i i & 4
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Tarefa 2

Continuar com o trabalho da aula 1 (sitio Web proprio)

Avalie o powerpoint do seu sitio Web:

* Os objetivos do sitio sao claros?

« As conversoes sao claras?

* Que elementos que contribuem para a usabilidade de um sitio Web sao
utilizados? (ver slide n° 16)

« Ainda gostas do site?
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Tarefa 3

Continuar com a tarefa da aula 1

Definir as segmentacdes de clientes

Conceber pelo menos duas personas de compradores

(procure na Internet um modelo que Ihe agrade)
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O material DEMS tem como objetivo melhorar as competéncias de marketing digital
no ensino superior, respondendo as necessidades das empresas e organizacoes. E
disponibilizado acesso a um vasto conjunto de diapositivos com atividades e
trabalhos em sala de aula, bem como a instru¢oes de utilizagao detalhadas para o
professor. E livre de utilizar parte ou a totalidade do material disponivel.

O material inclui conteudos e numeros retirados da Internet, pelo que esta sujeito a
alteracbes. As fontes foram anunciadas de acordo com as regras de utilizacao livre.
O material na sua totalidade pode ser visualizado e descarregado a partir de
www.dems.pro. Todo o material € produzido para utilizacao livre e cofinanciado pelo
programa Erasmus +.

the European Union BOANSK LNIVERSITY
OF TECHMOLOGY
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