Workshop

Jornada do Consumidor

O caminho que o cliente percorre



Mediador

Publicitario, P6s-graduado em Al e UX
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Vocé ja parou para pensar como
faz um ?

Sim, vamos falar de pao de queijo,
estamos em BH.



Google :>

Pesquisar no
Google

Como fazer pao de
queijo

Ir ao mercado

Preciso comprar todos
os ingredientes nas
quantidades certas

Seguir a receita

Colocar os ingredientes
no liquidificador, bater e
colocar nas forminhas

Comer o pao
de queijo

Ta quentinho! Agora
vou passar manteiga
ou colocar doce de
leite.
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consumidor? &

O que é ajornada do



E um método para representar
graficamente e com uma histéria, o
mapeamento de como um servigo
e/ou produto é utilizado.

Nas empresas normalmente é tudo
fragmentado e ndo vemos o todo.



Utilizamos o modelo mental do
usuario e seus padroes
comportamentais, processos e
experiéncia.

Tudo isso tambem € dinamico,
relativo e evolutivo!



Capturamos também o
estado emocional da
pessoa emuma
determinada interacao.
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Modelo curvo em trés dimensdes

Modelo curvo em duas dimensdes

Roda das emocdes de Plutchik



Ponto de Contato (touchpoint)

E o ponto de interacdo do cliente com a
empresa. Podem ser humanos,
interativos ou até estaticos.

Empresa ®

Ponto de contato



Etapas que o cliente passa

Engloba todas as etapas: antes, durante
e depois que o cliente se envolve com a
marca e produto/servico.

Pesquisa Selecao Compra Uso Pés-venda



O cliente e a experiencia

Experiéncia (em usar o servico)
1. Gosta

2. Relevante
3. Uil




PERGUNTAS
TiPICAS

PESQUISA

COMPARACAO

O que devo procurar

WORKSHOP

SIGN-OFF

EMOCOES/
SENTIMENTOS

NOS
PRECISAMOS...

i Como é feita a compa ? . .
Como eu fago um app? om Um desenvolvedor? Comasao 7 eatnizses Ingte 0 que mais eu preciso
i " fara sucesos? Quais outras para ajeitar o negécio
ue pajatorma sl usos Custo ou qualidade? S o Peadiich oportunidades de
Como protejo minha Owner/fazedor de negécio eu tenho? Quando terei meu
? Quais séo suas AT produto finalizado?
W capacidades? decisbes? Eu quero fazer esse saito? 3
Discricionario, ; < sy
Subjetivo, Incerto Empolgado, Inspirado. Revisar ideias e Otimista, Nervoso/
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Shtiniasmadn geralmente focado compreensao da Justificar as decisées POF resuRados
em tempo, dinheiro carga.da fsabalhn O PACRNR 00 URGENTEMENTE
& qualidad’e necessaria familia.
Trage expectativas
i Mostre e nos
Estar Presente, EXPNICA © propasso Faze-los entender o por claras. Mantenha-os
. do desenvolvimento de i 5 somos o melhor time 2
garantir que que esta envolvido, informados com
apps, melhores praticas x para o trabalho e :
seremos ’ histori que nada fara sucesso justifique nosso preco informacao relevante.
encontrados & MUSTN NIV de um dia pro outro. ’ preg Comunigue-se

de sucesso.

com grande informacgao.

com frequéncia.




| Mapa da Jornada do Cliente - B2B
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Passo a passo
do usuario

Pesquisando opgoes

@ precos

Fazendo o Check-in

Solicitando servigo
de quarte

Fazendo Check-out >

Pesquisa Avallando
no TripAdvisor

Sentimentos
e expectativas

S

Serd que estaé s
melhor opcaon?

Espero que ndo ocorra

neniyum problema

Preciso preencher tudo?

Sé queria descansar

Serd que o servico de
quarto é 24h?

Preferia sair um pouco
mais tarde

Poxa..Nunca lembro
de avaliar

Atividades
necessarias

IR
1222

Mecaniamo de
disponive!

Formulério de cadastro

e pagamento online

Atendimento na

20 @ formulario

de check-in

Arendimento, preparo

e entrega do pedido

Varificar consumo
frigobar. Cobranca no
Check-out

Solictacao de
avaliacdo nas redes

Recursos
necessarios

Site de busca

Area de reserva

no site

Recepcao do hotel

Telefone do Hotel
Staff, Servico de
quarto

Recepcio do Hotel

App TripAdvisor

Oportunidades
de melhoria

Garantir melhor
custo-beneficio no
pertododa busca

Dupia confirmacao

site @ hotel

Check-in online
faciltador

Servico 24h pelo app
(pedidos e
agendamentos)

Check-out Flexivel

SMS de avaliacio
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Vamos montar a
ideal do projeto?



Possiveis projetos

comprar celular novo lugar para
para mae morar

comprar um carro decidir férias




Projeto

Data

Atividades/Fase

Pesquisa

Selegao

Compra

Uso

Pos-venda

Fazendo

Pensando

Sentindo

Experiéncia

Oportunidade




Pesquisa &



Selecao &

Pesquisa Selecao



Compra &

Pesquisa Selecao




Uso &

Pesquisa Selecao




Pos-venda &

Pesquisa Selecao Pés-venda
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Entre em contato!

Estamos sempre a disposicao

Lene Fernandes

Fone/Whats: 11 95964.9666
E-mail: contato@lenestudio.com.br
www.lenestudio.com.br
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http://www.lenestudio.com.br

