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Segmentacao de clientes:

disparar com rifle ou escopeta”?
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Como lidar com a complexidade de vender para mais
clientes?, Como agrupa-los da melhor maneira?, Como
identificar os mais rentaveis?, Como identificar os mais
propensos a responder a um impulso comercial?, Como
enfocar melhor os esforgos e recursos?

Estas sdo perguntas tipicas que qualquer empresa que vende produtos/
servigos deve poder responder para tomar decisdes de portfolio, proposta
de valor, compra, promog0es, etc. Surpreendentemente, estas decisoes
de alto valor monetario muitas vezes se baseiam em “feeling” e intuic&o.

A GOMPLEXIDADE DOS CLIENTES

Na ansia por crescimento, as empresas procuram vender para mais
clientes e, com isso, enfrentam a maior diversidade de necessidades,
exigéncias e padroes de comportamento que devem atender. Infelizmente,
nem todos os clientes contribuem do mesmo modo para a rentabilidade;
em vez disso, aumenta a complexidade de se operar 0 negocio. Além
disso, existe a proliferacdo de produtos que, por sua vez, aumenta a
complexidade de como enfrenta-la?

0 modo mais eficaz para se enfrentar esta complexidade é através de uma
estratégia que enfoque os esforgos da empresa em certos segmentos de
mercado com propostas diferenciadas.

A estratégia parte do conhecimento de mercado. Embora as empresas
procurem entender 0 seu mercado, sdo poucas as que levam @
realmente a sério e sdo boas para isso. E preciso conhecer 0s ﬂ
segmentos de clientes, as suas necessidades, evolugéo e
rentabilidade. A final, o importante é a segmentacéo - entender S
quais segmentos existem e escolher em quais concorrer, ¢ uma ﬂ
das principais competéncias que uma empresa deve considerar.
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SEGMENTA(}T\O

A segmentacdo ¢ a pratica de classificar os clientes em distintos grupos,
com base em suas informagdes multidimensionais (caracteristicas
sociodemograficas, padroes de compra e uso, preferéncias, necessidades
e comportamentos). Permite identificar os fatores que melhor descrevem
0 comportamento de cada grupo ou segmento, e que os diferenciam dos
demais.

Uma préatica de segmentacdo eficaz, em geral, apoia-se em modelos
de andlise preditiva, que permitem descobrir padroes de semelhanca
e diferenca entre os clientes. O uso de tais modelos garante que a
segmentacdo seja objetiva, permite sintetizar uma grande quantidade
de dados e permite encontrar padroes ndo percebidos em uma analise
simples.

Quantos segmentos devem existir? N&o existe uma resposta exata. £
se existisse, seria tempordria, pelo proprio dinamismo do mercado.
0 que deve existir sdo processos @ robustos que permitem a
analise de dados de varias fontes e w @ adefinicdo e geracdo de
estratégias para cada segmento & ¥le
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A segmentagdo compreende varios passos:

Determinar o objetivo do negdcio (por exemplo,
identificar oportunidades de venda cruzada,
melhorar a rentabilidade das promogoes,
identificar clientes propensos a cancelar).
Definir os dados necessarios e suas fontes.
Recopilar os dados.

Desenvolver métodos de analise de dados para
a segmentacao.

Validar os resultados da segmentacao.

Definir e implementar ag0es para alcangar 0s
objetivos.

BENEFiCIOS
A segmentacdo de clientes tem numerosos beneficios para todos os tipos
de empresa:

Identificacdo dos clientes mais/menos rentaveis.

Geragdo de propostas de valor por segmento, evitando ter uma
Unica oferta para todos os clientes, assim como uma oferta
Unica para cada um.

Enfoque de esforcos comerciais nos clientes que sdo mais
propensos a comprar 0s produtos e servicos.

Desenvolvimento de promoges mais prediziveis e rentaveis.
Identificag@o de oportunidades de venda cruzada.
Desenvolvimento de relagdes de fidelidade de clientes mediante
a oferta de produtos e servicos que satisfagam as suas neces-
sidades.

Identificacdo de clientes mais propensos a cancelar servigos.
Desenvolvimento de programas de retengdo e recompensas.
Melhora no servigo ao cliente.

Utilizag&o de recursos mais eficiente e efetiva.

CONCLUSOES

A segmentacéo de clientes permite responder a questionamentos como:
em que segmentos participar, por que, 0 que € preciso para ter sucesso
€ em quais nao participar. E fazé-lo ndo somente uma vez, mas de modo
continuo. As empresas que fazem isto melhor que seus concorrentes

levam

vantagem por duas razdes. Primeiro, entendem bem 0 jogo que

precisam jogar, onde participar e onde ndo participar. Segundo, entendem
melhor que o restante necessario para ter sucesso nessa participacao.
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