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INtroducao

A estratégia de marketing evoluiu mais rapidamente nos ultimos
cinco anos do que nos quinhentos anos anteriores. Durante
séculos, a publicidade impressa e a midia de massa dominaram
até a internet mudar tudo, criando oportunidades para elaborar
jornadas do cliente exclusivas em uma variedade cada vez maior
de plataformas. Até mesmo a expressao “jornada do cliente” é nova
no vocabulario de marketing, apesar de a maioria dos profissionais
de marketing atuais (86%) concordar com a importancia desse
conceito.

No entanto, a jornada do cliente é mais do que um fenémeno,
um conceito do momento ou uma tendéncia; ela € uma exigéncia.
Respeitar e aprimorar a jornada do cliente é a Unica maneira de
alcancar o sucesso na era do cliente.

No evento Connections, da Salesforce Marketing Cloud, em
setembro de 2014, Beth Comstock, SVP e CMO da GE, disse: "Vocé
tem que colocar o seu cliente no centro, independente do setor
gue se encontra, e isso estd mudando com as ferramentas digitais”.

Quando profissionais de marketing criam conexdes 1:1 que de
fato colocam os clientes no centro, eles precisam conhecer e
reconhecer os clientes em todos os canais e dispositivos. Esses
clientes fizeram sua pesquisa e conhecem bem as marcas antes

mesmo de entrar em uma loja ou pegar o telefone. Os publicos
de hoje esperam que as marcas, por sua vez, os conhegam e
fornecam experiéncias cada vez mais personalizadas. O marketing
é agora o centro de insights e compreensao dos clientes através de
analise avancada, inteligéncia preditiva e tecnologia que atende
os clientes conectados.

Este € um momento especial para ser um profissional de marketing.
Os lideres de marketing precisam mais do que nunca, serem mais
ageis, focados nos dados e no cliente. Para entender melhor esses
novos lideres de marketing, fizemos uma parceria com o LinkedIn
a fim de pesquisar mais de 900 profissionais de marketing de nivel
sénior que utilizam o LinkedIn para conferir o que é top-of-mind
de suas funcdes e empresas atualmente.

Esperamos que essa pesquisa contribua e esteja de acordo com
a sua funcdo e sua empresa: a criacdo de uma jornada do cliente
auténtica, através do envolvimento em tempo real e de longo
prazo, é o futuro do marketing. Esperamos que esses insights o
ajudem a compreender melhor seus colegas e a desenvolver sua
jornada do cliente.

Vocé tem que colocar o seu cliente no
centro, independente do setor que se

encontra, e isso esta mudando com as

ferramentas digitais.




Visao Geral

Em setembro de 2014, o LinkedIn e a Salesforce Mar
parceria para pesquisar 985 profissiona
LinkedIn, 510 B2B e 475 B2C, sobre as suas fungoes, o

e como eles fornecem as experiéncias dos clientes em pc |
de contato e canais. 4 ‘

Este relatdrio analisa as mudancas nas responsabilidades e nos desafios que
os lideres de marketing enfrentam hoje, incluindo:

colegas £

* A colaborac¢ao entre os profissionais de marketing [ ]
* As métricas mais comuns usadas para medir o h

¢ As tecnologias de marketing mais implementa a ef

¢ O atendimento ao cliente como uma ferramenta de ma [ing -

Ao estudar os resultados da pesquisa, encontramos uma 30 diret e A
entre a boa integragcdao dos dados do cliente por parte fissional - y f_‘/r"
de marketing e os sucessos relatados pela prop 3 ratégia.

Ao longo desse relatério, vocé vera comparagdées por nivel
de integracdao dos dados do cliente dentro dessa empreéa (seja
totalmente integrados, parcialmente integrados, ou totalmente

nao integrados). Também integramos os dados por B2B, E

o tamanho da empresa: de grande, médio e pequeno p

Para obter mais informa¢des sobre como a pes¢
realizada, consulte “Metodologia” ao final d



Dominando a Jornada do Cliente

Nossa pesquisa pediu aos entrevistados que respondessem
perguntas sobre jornada do cliente com base na definicdo da
Salesforce Marketing Cloud: “todas as interacdes que um cliente
tem com marcas, produtos ou servicos em todos os pontos de
contato e canais”. Queriamos saber como o foco na jornada do
cliente estava sendo absorvido pelos lideres de marketing e como
os lideres em B2B, em contraste com os de B2C, poderiam ver a
jornada do cliente de maneira diferente.

A importancia
da Jornada do Cliente

Hoje em dia, a maioria dos profissionais de marketing (86%)
concorda com o fato de que é absolutamente essencial ou, ao
menos, muito importante criar uma jornada do cliente coesaem
todos os pontos de contato e canais. Outros 11% consideram

a jornada do cliente moderadamente importante. No entanto,

o numero de profissionais de marketing usando a expresséo
“jornada do cliente” é baixo: 40% dos lideres de marketing
pesquisados disseram utilizar o termo “jornada do cliente”. E
possivel que um maior enfoque na experiéncia dos clientes com as
marcas ja tenha se infiltrado na estratégia de marketing em todos
os setores, mas o termo “jornada do cliente” ainda n&o é parte do
vocabulario da maioria desses profissionais.

Perguntamos aos profissionais de marketing qual a terminologia

gue suas empresas utilizam para descrever a jornada do cliente.

Veja suas respostas ao lado, nesta nuvem de palavras.
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86% dos profissionais de marketing concordam que € muito
importante criar uma jornada coesa para o cliente.
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Em se tratando de empresas de dimensdes diferentes e * “Avisdo do cliente ou comunicacdo nao é coordenada ao
suas respectivas estratégias de jornada do cliente, as respostas da longo das linhas do produto.”
pesquisa mostraram que: - Vice-presidente de uma empresa B2C de grande porte

* “Ha tantos pontos de contato e interacdes com tantas
pessoas diferentes que se torna dificil controla-las ou
gerencia-las.”

- CMO de uma empresa B2B de médio porte

* Empresas de grande porte, definidas como aquelas com
mais de 2.500 funciondrios, tém uma probabilidade
significativamente maior de ja terem adotado um foco na
jornada do cliente como parte de sua estratégia geral.

* 56% das empresas de grande porte ja adotaram uma . furiﬂ’ﬁu

estratégia de jornada do cliente, contra 33% das empresas lI“|_'|“""‘s
de médio porte (aquelas com 201 a 2.500 funcionarios) R
e 27% das empresas de pequeno porte (aquelas com até Al %Lrwa .RI fN GE
. - GoEs [ FuLL voce MEVEN FIND e
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EVALUATE
* No entanto, apenas 29% das empresas de grande 1 ik TALK CYCLE

porte classificam-se como muito eficazes ou eficazes

BRINGCONVERSION i
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Os entrevistados atribuiram sua incapacidade de criar uma
jornada do cliente coesa ao isolamento das equipes da empresa,
bem como a uma visao desarticulada dos dados do cliente nos
sistemas. Por exemplo, ao serem indagados sobre a razdo pela
qual eles classificaram a capacidade de sua equipe para criar uma
jornada do cliente coesa como muito pouco ou nada eficaz, estes
entrevistados disseram:

OPTIONS SPECIFIC

Compreensao de B2B da Jornada do Cliente

Profissionais de marketing B2B e B2C tém compreensdes
diferentes da jornada do cliente. Dos 510 profissionais de
marketing B2B pesquisados, 37% ja adotaram o termo “jornada
do cliente” em sua estratégia geral de negdécios. Conforme
demonstra a nuvem de palavras, eles definem a jornada do cliente
primordialmente por meio de palavras como cliente, processo,
aquisicao, experiéncia, venda e compra. Essas palavras estdo
alinhadas as prioridades dos profissionais de marketing B2B ao
gerar leads e desenvolver novos negodcios.

* “Nossas equipes tém uma abordagem centrada no
produto, em vez de no cliente, para o desenvolvimento e
marketing de produtos.”

- Vice-presidente de uma empresa B2C de grande porte

» “Existe uma compreensao distinta do conceito e
dificuldade em sair de seus proprios silos de canais
para trabalhar com os outros e criar uma articulacdo da
jornada.”

- CMO de uma empresa B2C de médio porte O gréafico a seguir mostra as tecnologias que os profissionais
de marketing de B2B acham mais importantes e eficazes para a
criacdo de uma jornada do cliente.
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Percentual de lideres de Marketing B2B que classificam estas tecnologias como importantes e
eficazes na criagcao da Jornada do Cliente

A4 17 75 Ferramentas de CRM 41 50 6

215 82 Analises de marketing 41 53 3
23 19 75 Gerenciamento de conteudo 49 46

8 l9 | 28 55 Automacio de marketing [ 33 5206

4791 43 43 Ferramentas de publicacdo em midias sociais 35 56 4

10 110" 43 40 Ferramentas de monitoramento das midias sociais E
14 H5 | 40 30 Software de gestdo empresarial (ERP)

13 10O 39 39 Inteligéncia preditiva

A4 41 51 Ferramentas de colaboracéo 31 60 5
314 | 44 39 Aplicativos méveis 23 56

B % Muito efetivo(a)/efetivo(a)

M % Pouco/n&o muito efetivo(a)

[ % Nem um pouco efetivo(a)
% Nao sabe

B % Absolutamente essencial/muito importante
B % Moderadamente/um pouco importante

I % Nem um pouco importante

B % Nao sabe

Os profissionais de marketing B2B classificaram analises de
marketing, ferramentas de CRM e gerenciamento de conteudo
como as ferramentas mais importantes para o sucesso da
jornada do cliente. Elas também foram classificadas como as
mais eficazes.

The State of Marketing Leadership 7
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0s 37% das empresas B2B. As defini¢cdes dos profissionais de ARKET )Y TIME One il @ '""I.MMEM
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experiéncia, marca, jornada e compra. Esses termos se alinham i il Y RESERKGH
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para analisar mais de perto esses dois setores.

" AWARENES

TERMINOLOGY

Dos 475 profissionais de marketing B2C pesquisados, 42% ja
adotaram o termo “jornada do cliente”
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Percentual de lideres de Marketing B2C que classificam estas tecnologias como importantes e
eficazes na criagcao da Jornada do Cliente

9 B19 69 Ferramentas de CRM
Auciles dis tiiing I T
4015 79 Gerenciamento de conteudo a
14 Bl 29 51 Automacéao de marketing 32 52 I
Ferramentas de publicac&o em midias sociais || N NI
1M 4 34 51 Ferramentas de monitoramento das midias sociais B

29 9 | 34 27 Software de gestdo empresarial (ERP) 28 52 8
18 8 29 51 Inteligéncia preditiva 29 50
11 834 53 Ferramentas de colaboracdo 35 53 4
515 29 60 Aplicativos mdveis 35 52 17
B % Absolutamente essencial/muito importante B % Muito efetivo(a)/efetivo(a)
B % Moderadamente/um pouco importante B % Pouco/n&o muito efetivo(a)
' % Nem um pouco importante 1 % Nem um pouco efetivo(a)
B % Nao sabe % Nao sabe
Este grafico mostra as tecnologias que os profissionais de Por exemplo:

marketing de B2C acham mais importantes ao criar uma jornada

. % fissi i keti B2B classifi
do cliente, além de mostrar a eficacia destes canais. 35% dos profissionais de marketing de classiricaram

as ferramentas de publicacdo social como “muito eficazes”
na jornada do cliente, em contraste com 43% dos

Como os profissionais de marketing B2B, os B2C também
profissionais de marketing de B2C.

classificaram andlises de marketing, ferramentas de CRM e
gerenciamento de conteudo como sendo altamente importante * As ferramentas de CRM foram classificadas como “muito
na criacdo de uma jornada do cliente, mas os profissionais de eficazes” por 41% dos profissionais de marketing de B2B,
marketing B2B e B2C diferem em escolhas de algumas tecnologias. gr;ccontraste com 36% dos profissionais de marketing de
Va para “Recomendacdes: B2B” e “Recomendacdes: B2C” para
saber mais sobre como utilizar as descobertas deste relatério em

SUa empresa.
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INtegracao de dados: peca
fundamental na Jornada do Cliente

Conforme discutido na secdo anterior, independentemente de
uma empresa usar ou ndo o termo “jornada do cliente”, a maioria
dos lideres de marketing (86%) concorda com a importancia de
criar uma jornada do cliente em todos os pontos de contato e
canais. Até mesmo os profissionais de marketing que trabalham
para empresas que ndo usam o termo veem o valor: 83% dos
lideres de marketing cujas empresas nao usam o termo “jornada
do cliente” ainda acreditam ser absolutamente essencial ou
muito importante para sua equipe de marketing criar uma,
em comparacao com 93% dos profissionais de marketing cujas
empresas ja usam o termo. Esta secdo explica como a integracao
de dados de clientes prova ser parte essencial no aprimoramento
dajornada do cliente.

Empresas que integram os dados do cliente
e aquelas que ndao o fazem

A maioria dos profissionais de marketing acreditam que sua equipe,
ndo é muito eficaz na criacdo de uma jornada do cliente: 85% dos
profissionais de marketing dizem que sua empresa integra muito
pouco os dados de seus clientes. Ao compararmos empresas que

tém sistemas de dados de clientes plenamente integrados com
aquelas que ndo os tém, mostra que, o efeito maior da integracéo
de dados na jornada do cliente se torna claro.

Apenas 17% dos entrevistados dizem que sua empresa ja integrou
completamente seus dados de clientes em todas as areas da
organizacao. No entanto, 97% destes lideres de marketing
“plenamente integrados” dizem que foram, ao menos, um pouco
eficazes na criagdo de uma jornada do cliente em todos os pontos
de contato e canais.

Em outras palavras, os profissionais de marketing que integraram
com sucesso seus dados de clientes classificaram sua eficacia
como sendo consideravelmente mais alta do que aqueles que ndo
tiveram integracao alguma, conforme mostra o grafico a seguir.

A maioria dos profissionais de marketing ainda nao integrou
totalmente os dados dos clientes em toda a organizacao, mas,
entre aqueles que ja o fizeram, 97% disseram que obtiveram

sucesso na jornada do cliente.

The State of Marketing Leadership




Percentual de lideres de Marketing que classificam seus esfor¢cos na criacdo da Jornada do
Cliente como eficazes, com base no nivel de integracao de dados do cliente, e contraste entre

B2B e B2C

Total kY
B2B 29

B2C 35

Totalmente integrados

Parcialmente 20
integrados

Nem um pouco 18
integrados

B % Muito efetivos/efetivos

[ % Pouco/n&o muito efetivos

62% dos profissionais de marketing disseram gque seus dados
estavam parcialmente integrados, 19% né&o tiveram integracéo
alguma, e 2% nao tinham certeza. As empresas de grande porte,
tanto B2B como B2C, relataram niveis mais baixos de integra¢cdo
de dados, como mostra o grafico a seguir. Assim, ainda que as
empresas corporativas possam desfrutar de maiores orcamentos e

The State of Marketing Leadership

53 15
54 17
51 13 ﬂ
49 48 H
55 13
51 31

[ % Nem um pouco efetivos

|| % N&o sabe

recursos, elas também podem sofrer com processos de aprovacao
mais longos e diminuicdo da agilidade. As empresas de menor
porte lideram no que diz respeito a integracado de dados de clientes
e devem servir de modelo para as corporacdes menos ageis.




Percentual de lideres de Marketing que tém dados dos clientes integrados em suas organiza¢coes

Pequenas Empresas de Empresas de
empresas médio porte grande porte

B % Totalmente integrados 1 % Nem um pouco integrados
B % Parcialmente integrados 1 % N&o sabe
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» “A falta de integracao dos dados do cliente torna dificil
fechar o ciclo com relagcdo aos nossos recursos de criacao
de relatdrios e a nossa habilidade para medir melhor
a atribuicdo do Marketing a receita, melhorar nossos

Pedimos que os profissionais de marketing compartilhassem os recursos de segmentacao comportamental e utilizar os

seus maiores obstaculos que os impedem de ter um sistema de insights obtidos nas analises de integracdo de dados. O
dados do cliente totalmente integrado, conforme ilustra a nuvem objetivo disso é otimizar os esforcos de marketing futuros
de palavras. e mudar o mix do marketing geral a fim de alcancar os
- Andﬁuﬁ“humr - clientes de modo mais eficiente.”
ﬁ‘i‘n’i‘ iy lms?PRﬂllllﬂ - Proprietdrio, B2B de pequeno porte
c..';::Y ...... s"'“‘s s DOND E“T.'s:'.'.," n.m»...nrrnnznuri-i-sm““ A integracdo de dados do cliente é fundamental para o
sﬂ:!lmll - B ,Tw E“E"NMINTEERATE““ desenvolvimento de uma vis&do Unica dos clientes e direcionamento
SAME - " fonce e auma jornada agil e eficaz. Infelizmente, as disparidades de dados
AGK assolam os profissionais de marketing e impedem a criacdo dessas
“s o ALwars jornadas em muitos casos — 16% dc?s _entrevistados das empresas
vm i 0 TIME RmM,,-,;-; de pequeno porte, 20% das de médio porte, 19% das de grande
“‘n sl 0 g m Eai porte, 19% das B2B e 18% das B2C disseram que seus sistemas de
Supsnonlr EITERDEVELOPED ‘menﬁfz‘s "““RMEUV c“s'l' R!_s_gv dados praticamente ndo eram integrados.
| A il N SYSTEM "““““T""“ . . 5 -
M BUSINESS - NEED=" Esta claro que a rlnfalhérla na |r.1tegracac? <.1Ios dados do§ clientes
ISSUEQ B ER LT TP Bt oo resulta em beneficios impressionantes & jornada do cliente. Por

RESOURCE REsULT

eEDYE T RETAL

isso, recomendamos que os lideres de marketi
nUmeros para prioriz: Or 0S processos de dac
ems es. ; -~ .

g usem esses

“Vendas” esta bastante visivel na nuvem de palavras. Um dos
maiores obstdculos expressos pelos profissionais de marketing
foi a falta de integracdo entre os setores de vendas e de marketing.
As outras areas nas quais os profissionais de marketing té
dificuldades incluem o excesso de comunicacdes com o cliente e
a falta de compreensao sobre quais atividades influenciam o seu
comportamento:

» “Temos bons dados de vendas. Temos bons dados de
clientes. mas nos ndo fazemos um bom trabalho de fl
de dados de vendas para os dados do cliente quando
alguém faz uma compra.”

- Diretor, empresa de grande porte de B2B

4
» “Temos dificuldade de rastrear as interacdes de noss A ‘
clientes nos grupos. Como resultado, os clientes reﬁm o
muitas comunicag¢des.”
- Vice-presidente, empresa de grande porte de B2

¢ “Nao temos uma visdo completa do nosso cliente. Desse
modo, ha oportunidades que sdo perdidas com o
marketing segmentado/personalizado.”
- Diretor, B2C de médio porte




Perguntamos aos profissionais de marketing quais eram as utilizacdo de aplicativos méveis para executar suas estratégias
tecnologias mais importantes para o sucesso do marketing em de marketing (39% dos entrevistados eram de B2B, e 61% eram
geral e sobre a eficacia delas para a criagdo de uma jornada do de B2C).

cliente. Nesta analise, percebemos uma diferenca significativa
entre as taxas de sucesso em mobile e o nimero de profissionais
de marketing que as acham importantes. Por exemplo, entre
os profissionais de marketing que classificaram aplicativos * Inteligéncia preditiva (20% mais eficaz entre estes '

Outras grandes vitérias vieram de profissionais de marketing que
deram alta importancia as trés tecnologias que seguem:

moveis como fundamentais ou importantes para sua estratégia profissionais de marketing contra os profissionai

de marketing digital, os aplicativos méveis foram classificados marketing que nao classificaram a ig rec i'*
como altamente eficazes. Porém, mais de 50% dos lideres de como muito impo ! & ‘i\ ' i
marketing B2B nao planejam utilizar os dispositivos méveis em e Software ERP (1S

sua estratégia. . Ferramentas de

(19% mais efica
- a3
O grafico a seguir exibe diversas tecnologias de marketing, sua
importancia para os profissionais de marketing e sua eficacia
percebida. Surpreendentemente, 100% dos profissionais de

marketing que consideraram a tecnologia de aplicativos moéveis
como importante classificaram suas empresas como eficazes na
]
4

¢)




Percentual de lideres de Marketing que classificam estas tecnologias
como eficazes pela importancia que eles atribuem a colaboracao

Classificacdo em % da colaboracdo

como absolutamente fundamental/
muito importante Classificacdo em % da colaboracdo como muito eficaz/eficaz

sca Ferramentas de CRM

Analises de marketing
Ferramentas Analises de Gerenciamento
de CRM Marketing de conteudo

Gerenciamento de
conteudo

Automacédo de marketing
@ V o o
Ferramentas de
publicacdo em midias
Automacao Ferramentas de  Ferramentas de ) soclals
de Marketing Publicacdo em Monitoramento Ferramentas de monitoramento
Midias Sociais das Midias Sociais das midias sociais
Software de gestao
empresarial (ERP)
54% 77% 86%
Inteligéncia preditiva m
Software de Gestao Inteligéncia Ferramentas de Ferramentas de
Em ial (ERP. iti 3 ~
presarial ( ) Preditiva Colaboracao colaboracao
Aplicativos méveis F@

B % de todos os profissionais de marketing
B % dos profissionais de marketing
Aplicativos que consideram a colaboracdo como
Moveis absolutamente essencial/muito

importante
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C|assificac§o da efica’cia do Marketing D|g|ta| ClOs em TI.' Sendo verdadeira ou ndo essa previsao, sabemos a
taxas de uso atuais e planejadas disponibilidade de novas tecnologias para os CMOs nao dimuira.

Os graficos a seguir mostram a porcentagem de lideres de
marketing que usam (ou pretendem usar) um determinado canal
e uma classificacdo da eficacia dele.

Em seguida, examinamos as tecnologias, os canais e
as estratégias que os profissionais de marketing estao
usando para criar jornadas do cliente continuas. Se vocé
for um CMO, provavelmente saberd esta estatistica de cor:
Gartner prevé que, até 2017, os CMOs gastarao mais que os
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Percentual de lideres de Marketing que classificam tecnologias de Marketing Digital populares
como eficazes
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As trés tecnologias com maior percentual de “ndo planeja utilizar B2B ou B2C, a ado¢do do mobile marketing deve ser muito maior do

sdo as da categoria dos dispositivos moveis: SMS, notificacdes push gue estes numeros de profissionais que "n&o planeja utilizar" indicam,
e rastreamento movel baseado em localizagdo. Ainda assim, 86% gragas a expansao das tecnologias em mobile que vemos em todo o
dos profissionais de marketing que usam SMS e 88% daqueles que mundo e em todos os canais.

usam notificacdes push classificam esses recursos como, no minimo,
relativamente pouco eficaz. Além disso, os aplicativos mdveis
receberam a maior classificagcdo em termos de eficacia, conforme
mostra o grafico “A importancia e a eficacia das tecnologias de

O LinkedIn relata que 70% dos acessos as atualizagdes com patrocinio
provém de dispositivos moveis.? Considerando que haverd 5 bilhdes
de smartphones em 2017, 75 bilhdes de produtos conectados em
2020 (em grande parte usados em dispositivos mdveis) e que os

Marketing”. ] s °> = = V=

consumidores ja baixaram 140 bilhdes de aplicativos mdveis no mundo
Profissionais de Marketing B2B s&o significativamente menos inteiro, o compromisso com a tecnologia em mobile nunca foi tao
propensos a usar as tecnologias em mobile do que os profissionais de grande.

marketing B2C. No entanto, independentemente de uma empresa ser

2 marketing.linkedin.com/blog/up-level-your-lead-generation-strategy-on-linkedin-learn-how-wednesday-820/
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Mudando a mensuracao do

sucesso do Cliente

Pergunte a um profissional de marketing como ele mede o
sucesso e, provavelmente, vocé receberd uma variacao de
respostas: crescimento da receita, ROl ou aumento das taxas
de conversdo. Cada vez mais, no entanto, as métricas focadas
no cliente estdo encontrando seu espac¢o nos relatérios. Os
profissionais de marketing de B2B podem aprender algo com
os profissionais de marketing de B2C no que diz respeito a
importancia que eles ddo as métricas centradas no cliente.

O

Como os lideres de Marketing estao medindo
seus esforcos

Perguntamos aos lideres de marketing como eles medem o
sucesso do marketing. Os resultados estdo no grafico da pagina
seguinte.




Percentual de lideres de Marketing que utilizam estas métricas para medir o sucesso (10
principais métricas)
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Qualidade dos leads gerados 18 17 12 P 10
Taxas de engajamento
(aberturas, cliques, downloads) 15 15 12 14 15

A direita: as trés maiores métricas, destacadas em laranja para
cada categoria.

De maneira geral, os profissionais de marketing
classificam o crescimento da receita como a métrica mais
importante (51% a classificaram como a mais importante),
seguida do retorno do investimento (29%) e das
taxas de conversao (23%).
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As métricas ndo servem para todos. Isso fica claro quando
comparamos as métricas das empresas B2B com as de empresas
B2C:

» Os lideres de marketing B2B concentram-se em métricas
relacionadas aos leads, tais como pipeline diretamente
atribuido a atividades de marketing (25% utilizam esta
métrica), qualidade dos leads gerados (21% utilizam esta
métrica) e nimeros de leads gerados (17%).

* Os lideres de marketing B2C colocam grande énfase em
métricas relacionadas ao cliente, incluindo satisfagcdo do
cliente (25%), taxas de retencao do cliente (21%)

e valor do tempo de vida do cliente (20%). 1 B =

Logicamente, aimportancia do crescimento da receita influenciado
pelo marketing jamais podera (ou deverd) desaparecer. No
entanto, ter a propriedade sobre a jornada do cliente significa que
os profissionais de marketing devem medir e agir sobre os dados
a respeito dos clientes, e ndo apenas dos dados sobre a receita.
Como um dos entrevistados da pesquisa de nivel sénior escreveu,

“Estamos reunindo métricas sobre nossos clientes para descobrir
o que fazer com gue nos escolham”. O sucesso do marketing esta
agora depositado na experiéncia em analises e dados.

Ao mensurar métricas que possam prever taxas de conversdo
futuras (como o valor do tempo de vida do cliente), os dados e
as analises se tornam cada vez mais importantes. Considerando
o fato de que apenas 17% dos entrevistados disseram que sua
empresa tinha os seus dados de clientes totalmente integrados
em todas as areas da organizac¢ao (ou seja, vendas, operagoes,
atendimento ao cliente, marketing etc.), esperamos ver mais
profissionais de marketing integrando dados para melhorar as
interacoes personalizadas e a satisfacao do cliente.

Hoje, mais do que nunca, os clientes estdo no comando. Com as
constantes mudanc¢as em tecnologia e os impactos resultantes nos
negdcios, as empresas devem se tornar recursos Uteis, acessiveis e
sempre ativos para seus clientes. Um cliente ndo se importa com o
ROI que seu marketing proporciona, mas certamente pode afetar
esse ROI, o que aponta para a necessidade de mais métricas sobre
o "estado dos clientes” em todas as equipes de marketing.




Os dados, o foco no cliente e a tecnologia em mobile estdo
mudando as funcdes dos lideres de marketing, mas os profissionais
precisam estar adequadamente treinados e prontos para
colaborar antes que isso possa causar impacto aos resultados
dos negdcios. O planejamento para o futuro é uma das principais
responsabilidades dos lideres de marketing, e tudo comeg¢a com
a colaboracao interna, ainda que seja dificil.

Perguntamos aos lideres de marketing quais sdo as relagdes
internas entre as partes interessadas que eles veem como as mais
importantes para o sucesso do marketing. Descobrimos que o
relacionamento com o lider de vendas é mais frequentemente
aguela considerada absolutamente fundamental ou muito
importante. | /

\

~ -
//'\\

A medida que o foco no cliente s
responsabilidade entre as areas,
56% dos profissionais de market
com o ClO como absolutamente
muito importante, mas esse nume




Percentual de profissionais de Marketing que classificaram as relacoes entre as dreas como
absolutamente fundamentais/muito importantes

Lider de Vendas EO
e/ou equipe de Vendas

Lider de Produto COO e/ou equipe de

atendimento ao cliente

e/ou Pesquisa e
Desenvolvimento

37%

ClO e/ou CTO e/ou
equipe de tecnologia

Outros

A integracdo dos dados ndo é possivel sem a colaboracéao. 56% dos profissionais de marketing veem suas relagdes com
Percebemos um aumento de 7% na frequéncia da colaboracéao o ClO (ou com outros lideres da equipe de tecnologia) como
semanal entre profissionais de marketing que veem a relacdo com sendo absolutamente fundamental ou muito importante.
seus pares como absolutamente fundamental ou muito importante. Como as melhorias do marketing continuardo a exigir melhorias
Isso também se traduz em relacdes mais eficazes entre as equipes, na tecnologia, essa relacao, seja ela forte ou fraca, afetara

como mostrado no grafico a seguir.
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Percentual de profissionais de Marketing que colaboram com seus pares, no minimo,
semanalmente e a eficacia dessas colaboracdes

% de profissionais de Marketing que
classificam as relacdes como absolutamente
fundamentais/muito importantes % de todos os profissionais de marketing
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B % Relnem-se pelo menos semanalmente B % Relnem-se pelo menos semanalmente

B % Colaboracao efetiva/muito efetiva B % Colaboracdo muito efetiva/efetiva
Os profissionais de marketing nos disseram que se sentem Esses profissionais de marketing também estdo se sentindo
despreparados para as demandas crescentes por experiéncia despreparados para obter uma compreensao mais profunda das
em dados e andlises. De fato, 46% deles relataram uma tecnologias de marketing e das melhores praticas — ao mesmo
necessidade maior por experiéncia em dados e analise nos tempo que, simultaneamente, apropriam-se das funcdes internas
ultimos 12 meses ou mais, enquanto 43% esperam ver um (por exemplo, marketing, produtos, vendas e operacodes).

aumento nessa necessidade nos préximos 12 meses ou mais.
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Perguntamos aos profissionais de marketing quais sdo os seus
planos para o futuro. Veja as expressdes mais comuns nesta nuvem
de palavras:
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“Treinar,” significando a necessidade de treinar melhor os
colaboradores, surge como a maior expressao na nuvem de
palavras. Eis o que os lideres de marketing tinham a dizer sobre a
forma como eles estéo se preparando para o futuro de sua area e
de seus clientes:

* “Estamos treinando as equipes existentes para realizarem
novas func¢des e contratando trabalhadores novos quando
necessario.”

- Diretor, B2C de médio porte

¢ “Trabalhamos com o treinamento das equipes para
prepara-las para as novas tecnologias.”
- Diretor, empresa de grande porte de B2B

* “Temos passado muito tempo em pesquisa. Estamos
lendo revistas, documentos, artigos, livros etc. para nos
certificarmos de que estamos mais bem equipados para
as mudancas. Além disso, nos programamaos para assistir a
varias conferéncias, algumas pessoalmente, outras online, a
fim de obter mais informacdes. Por fim, estamos passando
um tempo com mentores para que estes nos ajudem a nos
preparar e a aprender o maximo que pudermos.”
- Proprietario, B2B de pequeno porte

* “Estamos tentando ficar casa vez mais conectados a
mudang¢a constante no cendrio de nossos clientes.
Estamos encontrando esses pontos de contato exclusivos
e relevantes, que fagcam sentido para o cliente e para nés
mesmos, mas mantendo um foco imediato no orcamento
futuro e no inexistente.”

- Vice-presidente, B2C de grande porte

Esta claro que os lideres de marketing sabem que devem
acompanhar de perto as tecnologias em desenvolvimento e as
melhores praticas. Por essa razdo, ha a necessidade de treinar e
de contratar novos talentos. Porém, junto com a contratacdo em
busca de novas habilidades, a melhoria da capacitacao interna e
da colaboracdo também deve desempenhar uma funcdo. Caso
contrario, o marketing sera totalmente composto por funcionarios
gue conhecem as mais recentes tecnologias. No entanto, eles ndo
terdo o apoio necessario dos companheiros de equipe que ndo sdo
do departamento de marketing e que podem ajudar na integracao
dos dados e no suporte a tecnologia.
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Recomendacoes: BB

Entrevistamos 510 lideres de marketing B2B para esta pesquisa. Com base em nossas conclusdes, considere estas recomendacdes

para a utilizacdo dos dados em seus proprios planos de marketing.

@

Mapear a jornada do cliente.

Dos 510 profissionais de marketing de nivel sénior
entrevistados, 37% ja adotaram a expressao “jornada do
cliente” em sua estratégia de negdcios, contra 42% dos
profissionais de marketing B2C. Recomendamos que os
profissionais de marketing B2B concentrem-se cada vez mais
na estratégia de jornada do cliente, melhorando a experiéncia
do cliente com os leads, campanhas de lead-nurturing,
interagdes de vendas, publicidade e mais. O mapeamento
da jornada do cliente, ou ainda ilustragcdo de importantes
pontos de contato no decorrer da jornada do cliente e as
diferentes maneiras pelas quais os clientes podem responder
a eles, serd uma area importante a ser verificada pelos
lideres de marketing.

Priorizar a estratégia de tecnologias em
mobile.

J& existem bilhdes de smartphones no mundo, e 0 mais
importante é que esses dispositivos estdo criando centenas
de trilhdes de pontos de dados por segundo. Os profissionais
de marketing B2B atualmente ndo estdo adotando
estratégias de mobile marketing a uma taxa elevada (61%
ndo planejam usar SMS ou tecnologia de localizagdo para o
marketing, e 53% néo planejam usar notificacdes push). Os
lideres de marketing em empresas B2B devem investir em
pesquisas e orgamentos em como os clientes usam canais
moveis e agem em conformidade, pois a penetracéo da
telefonia moével é exponencialmente maior a cada momento.

Q) Testar novas ferramentas.
®

A automacao de marketing, os videos, o marketing de
conteudo, a venda guiada e as landing pages sao os canais e
as estratégias mais eficazes que os profissionais de marketing
B2B podem utilizar. No entanto, um teste justo demora
mais do que trés ou até seis meses para produzir resultados
concretos. Vendo que o sucesso pode levar 12 meses ou
mais, especialmente para as ferramentas de definicdo de
perfis progressistas como inteligéncia preditiva, dé uma
chance razoavel as novas taticas se vocé tiver o orcamento e
os colaboradores para testa-las em primeiro lugar. Consulte
o Relatdrio Predictive Intelligence Benckmark para obter
dados sobre as taxas de sucesso de inteligéncia preditiva
ao longo do tempo.?

Além dessas recomendacdes, os dados e as analises estdo no
cerne de qualquer estratégia de marketing B2B. Se os dados de
seu cliente n&o estiverem ainda totalmente integrados em todos
0s sistemas e departamentos, mantenha o foco em colaboracao
interna até que vocé chegue a uma visao sintetizada do cliente.
Como lider de marketing B2B, o CEO ou 0 CMO n&o € mais o unico
gestor que vocé tem. O cliente deve orientar seus programas
de marketing, os canais que vocé usa e o incentivo ao longo da
jornada.

Para obter mais graficos sobre as responsabilidades do lider de
marketing B2B, consulte o Apéndice.

‘ ‘ Mantenha o foco em colaboracao interna até que

vocé chegue a uma Vvisao sintetizada do cliente. , ,




Recomendacoes: B2C

Entrevistamos 475 lideres de marketing B2C para este relatdrio. A medida que vocé refinar a estratégia de marketing B2C de sua
empresa, considere estas recomendacdes baseadas em nossos resultados.

Q Manter o foco na jornada do cliente. rj Fechar a lacuna de integracao de dados.

As empresas B2C estdo no caminho certo quando se trata
dajornada do cliente; mais do que as empresas B2B, as B2C
estdo usando o termo "jornada do cliente” e as definicdes
dessa jornada, que incluem conceitos centrados no cliente,
como jornada, experiéncia e ciclo de vida. Ainda assim,
alguns profissionais de marketing B2C ndo tém certeza
sobre as tecnologias que produzem o sucesso da jornada
do cliente, e a integracdo de dados de clientes é baixa em
todo o setor de marketing. Os profissionais de marketing
B2C estdo comecando a entender o que estd em jogo com a
experiéncia do cliente e devem manter um foco claro nessa
direcao.

Confiam em SEQ/SEM, marketing de
conteuido e email como a forca de
trabalho do B2C.

Esses trés canais se classificaram de modo mais eficaz para
lideres de marketing B2C entre todos os canais digitais.
Embora o SEO e o email possam ser tecnologias mais
antigas, eles fornecem uma base sélida para a comunicagao
entre a marca e os clientes e para coleta de informacdes.
O marketing de conteudo também funciona bem para
empresas B2C, mas certifique-se de qualquer conteudo
e email criado também possa ser facilmente acessivel em
dispositivos moveis.

65% dos lideres de marketing B2C dizem que sé tém
dados parcialmente integrados dos clientes em toda a
organizacao (entre vendas, operacdes, atendimento ao
cliente, marketing e assim por diante). Por exemplo, um
diretor corporativo de B2C relatou: "N&s precisamos de
uma base melhor para entender quais dados temos e como
podemos conseguir mais. A maior luta é entre operacdes e
marketing.” Fechar essa lacuna é inerente aos profissionais
de marketing que desejam construir um modelo de jornada
personalizado e responsivo do cliente. Sem os dados para
fazer isso, a jornada do cliente ndo tem nenhuma relevancia
além da ampla segmentacao.

Independentemente do tamanho de seu negdcio B2C, vocé
deve trabalhar com foco em uma organizacdo e um programa de
marketing mais centrada no cliente. Seus clientes sdo mdveis e tém
varias plataformas — e estdo mostrando a vocé como se comunicar
com eles a cada clique. Agora, os CMOs tém a responsabilidade
de ndo dar ouvidos as muitas vozes que dizem como eles devem
gastar o orcamento e o tempo. Em vez disso, tudo se resume a
ouvir clientes individuais e elaborar uma viagem em torno das
acoes deles.

Para obter mais dados e graficos Uteis para lideres de marketing
em B2C, consulte o apéndice.

‘ ‘ Seus clientes sdo modveis e tém varias
plataformas — e estdo mostrando a vocé

Ccomo se comunicar com eles a cada clique.




Apéndice: graficos adicionals

Percentual de profissionais de Marketing que enfrentam estes desafios de negdcios

% de % de % de
empresas empresas empresas % B2B 9% B2C
pequenas meédias grandes
Restricdes orcamentarias
Quantificar o retorno sobre 48
o investimento do marketing 42 44
Criac&o de experiéncias cross-channel personalizadas 42
para atender as necessidades dos clientes 33 42 49
Captacao de clientes (crescimento de publico/lista) 49 44 36 40*
Estabelecer relagdes de clientes sdlidas 36 40 45 36 45
Integracdo de ferramentas/sistemas
de marketing 30 41 50 40 42
Captagao e retencdo de talentos 35 42 a4 38 43
Produzir conteudo exclusivo e original 3] 39 39 40 33
Desenvolver novos negdcios 37 29 43* 29
Demanda e geracdo de leads 41 32 29 41 25
Otimizagado de sistemas de nivel empresarial 22 29 43 30 33
Compreensdo de quais dados analisar 26 39 29 28 36
Manter-se no mesmo nivel dos concorrentes 25 34 33 32 31
Permanecer atualizada com as tecnologias 20
e tendéncias de marketing atuais 25 33 30 27 33
Manter-se a frente das tendéncias
das midias sociais - 26 34 30 25 36
Expans&o de canais e adog¢do de dispositivos 19 29 33 24 32
Perfil demografico de clientes em mudanca 1 22 19 12 24

* Primeiro, os entrevistados foram solicitados a selecionar todos os desafios que sua empresa enfrentou na execugdo de sua estratégia global de marketing.
Depois foi realizado um follow-up solicitando aos entrevistados para classificar suas trés principais prioridades. Portanto, um atributo pode ter sido
selecionado com mais frequéncia, mas ndo selecionado como uma de suas trés principais prioridades.
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B2B: percentual de lideres de Marketing que utilizam tecnologias de Marketing Digital
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B2B: percentual de lideres de Marketing que classificam tecnologias de Marketing Digital
populares como eficazes

Site corporativo 59 28 12
Automacao de marketing 56 3715
Anuncios em displays/banners 52 37 10
Landing pages 63 29 7
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B2B: percentual dos lideres de Marketing que classificam estas tecnologias
como eficazes pela importancia que eles atribuem a colaboracao

Ferramentas de CRM 41 50 6

B
Gl
~N
(0]
N
~
ul

Andlises de marketing 41 53 3

23 19 75 Gerenciamento de contetdo
g8 |9 28 55 Automacao de marketing [ 33 526
4591 43 43 Ferramentas de publicacdo em midias sociais 35 56 4

10 F101 43 40 Ferramentas de monitoramento das midias sociais E
14 5 40 30 Software de gestao empresarial (ERP)

13 1O 39 39 Inteligéncia preditiva 20 59 12
414 41 51 Ferramentas de colaboracao 31 60 5
3114 44 39 Aplicativos moveis 23 56 12

B % Absolutamente essencial/muito importante B % Muito efetivo(a)/efetivo(a)

B % Moderadamente/um pouco importante B % Pouco/ndo muito efetivo(a)

M % Nem um pouco importante % Nem um pouco efetivo(a)

B % N&o sabe % Nao sabe
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B2B: percentual de lideres de Marketing que
utilizam estas métricas para medir o sucesso

(10 Principais Métricas)

Crescimento da receita
Retorno sobre investimento

Taxas de conversdo

Satisfacao do cliente

Captacao de clientes
(crescimento de publico/lista)

Pipeline atribuido ao marketing
Taxas de retencao de clientes

Valor do tempo de vida
do cliente

Qualidade dos leads gerados

Taxas de engajamento
(aberturas, cliques, downloads)
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B2B: percentual de profissionais de Marketing
gue enfrentam estes desafios de negodcios

Restricdes orcamentarias

Quantificar o retorno sobre
o investimento do marketing

Criacao de experiéncias cross-channel personalizadas
para atender as necessidades dos clientes

Captacédo de clientes
(crescimento de publico/lista)

Estabelecer relacdes sdlidas de clientes
Integracao de ferramentas/sistemas de marketing
Captacgao e retencao de talentos

Produzir conteudo exclusivo e original
Desenvolver novos negdécios

Demanda e geracgao de leads

Otimizagdo de sistemas de nivel empresarial
Compreenséao de quais dados analisar

Manter-se no mesmo nivel dos concorrentes

Permanecer atualizada com as tecnologias
e tendéncias de marketing atuais

Manter-se a frente das tendéncias das midias sociais

Expansdo de canais e adog¢do de dispositivos

Perfil demografico de clientes em mudanca
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B2C: percentual de lideres de Marketing que utilizam tecnologias de Marketing Digital

Site corporativo

93 32

Automagao de marketing
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Landing pages 82 10 4
Publicidade 47 17 13
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% Usa atualmente [l % Nao planeja usar

% Em fase de teste (piloto) ou com % N&o sabe
planos de usar nos proximos 12 meses
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B2C: percentual de lideres de Marketing que classificam tecnologias de Marketing Digital
populares como eficazes

Site corporativo
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Landing pages 68 26 4
Publicidade 59 32 4
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B2C: percentual de lideres de Marketing que classificam estas tecnologias
como eficazes pela importancia que eles atribuem a elas

" = Ferramentas de CRM 35 54
Andlises de marketing - -

Gerenciamento de conteudo 51 413

4115 79
Automacéao de marketing 32 52

14 5 29 51

7 3 37 53 Ferramentas de publicagdo em midias sociais 43 46 a
11 4 34 51 Ferramentas de monitoramento das midias sociais 38 48 6 |

29 9 34 27 Software de gestdo empresarial (ERP) 28 52 ' 8
18 8 29 51 Inteligéncia preditiva
11 834 53 Ferramentas de colaboracdo 35 53 4
58| 29 60 Aplicativos moveis 35 >2 I

B % Muito efetivo(a)/efetivo(a)

M % Pouco/ndo muito efetivo(a)

' % Nem um pouco efetivo(a)
% Nao sabe

B % Absolutamente essencial/muito importante
B % Moderadamente/um pouco importante

M % Nem um pouco importante

B % Nao sabe
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B2C: percentual de lideres de Marketing que
utilizam estas métricas para medir o sucesso
(10 Principais Métricas)

Crescimento da receita

Retorno sobre investimento

Satisfacdo do cliente

Taxas de conversao 2

Captacao de clientes
(crescimento de publico/lista)

Taxas de retencao de clientes

Valor do tempo de vida do cliente 2

= N
N
W
N

Trafego e/ou andlise da Web 6

Taxas de engajamento
(aberturas, cliques, downloads)

Pipeline atribuido ao marketing
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B2C: percentual de profissionais de Marketing
gue enfrentam estes desafios de negdcios

Restricdes orcamentarias

Criacéo de experiéncias cross-channel personalizadas
para atender as necessidades dos clientes

Estabelecer relacdes sdlidas de clientes

Quantificar o retorno sobre
o investimento do marketing

Captagao e retengado de talentos

Integracao de ferramentas/sistemas de marketing
Captacao de clientes (crescimento de publico/lista)
Compreensdo de quais dados analisar

Manter-se a frente das tendéncias das midias sociais
Produzir conteudo exclusivo e original

Otimizagado de sistemas de nivel empresarial

Permanecer atualizada com as tecnologias
e tendéncias de marketing atuais

Expansdo de canais e ado¢do de dispositivos
Manter-se no mesmo nivel dos concorrentes
Desenvolver novos negocios
Demanda e geracgéo de leads

Perfil demografico de clientes em mudanca




Metodologia da pesquisa

Este relatdrio é baseado em uma pesquisa online com 985 empresas, 35% eram de empresas de médio porte, e 36% eram
profissionais de marketing de nivel sénior no LinkedIn, realizada empresas de grande porte. Todos os entrevistados qualificados
pelo LinkedIn nos Estados Unidos de 10 a 18 setembro de trabalham na area de marketing e tém uma posicédo de nivel
2014. Os entrevistados foram distribuidos uniformemente de diretoria ou superior. Os entrevistados que se qualificaram
de acordo com o tipo principal de negdcios e o tamanho e preencheram a pesquisa de 15 minutos receberam um
da empresa: do total de entrevistados qualificados, 52% incentivo de US$ 10.

eram B2B, enquanto 48% eram B2C; 29% eram de pequenas

CARGO/FUNGAO DENTRO DA EMPRESA

TOTAL B2B B2C

CMO 17% CMO 20% CMO 12%
Proprietario 5% Proprietario 7% Proprietario 3%
Autébnomo ou consultor 5% Autbnomo ou consultor 4% Autdbnomo ou consultor 6%
Vice-presidente 21% Vice-presidente 21% Vice-presidente 21%
Diretor 53% Diretor 48% Diretor 58%

NUMERO DE FUNCIONARIOS

TOTAL B2B B2C

Pequena: 1a 200 29% Pequena:1a 200 32% Pequena:1a 200 26%
Média: 201 a 2.500 35% Média: 201a 2.500 33% Média: 201 a 2.500 37%
Grande: mais de 2.500 36% Grande: mais de 2.500 35% Grande: mais de 2.500 37%

TIPO DE NEGOCIO

Business to Business (B2B, 52%
entre empresas)
Business to Consumer (B2C, 48%

entre empresa e cliente)
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