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INTRODUÇÃO

Com o perfil dos consumidores mudando  
tanto nos últimos anos, é natural que as 
empresas precisem se adaptar, e algumas 
estratégias têm se tornado essenciais,  
como o marketing conversacional.

A ideia aqui é simples: evitar 
uma comunicação distante e criar 
mecanismos que aproximem os seus 
discursos e mensagens à realidade dos 
seus interlocutores. Mas você sabe quais 
são os benefícios dessa estratégia ou o 
que precisa ser feito para implementá-la?

Continue a leitura deste e-book  
para descobrir!

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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O QUE É MARKETING CONVERSACIONAL?

O marketing conversacional é uma estratégia de marketing digital que se concentra na interação direta e em tempo real com os clientes por meio 
de canais de comunicação como chatbots, redes sociais e mensagens instantâneas. Essa abordagem visa criar relacionamentos mais próximos e 
personalizados com o público-alvo, permitindo uma comunicação bidirecional e instantânea.

Essa forma de marketing se baseia na ideia de que as marcas 
devem se envolver em conversas significativas com seus 
consumidores, em vez de apenas enviar mensagens unilaterais.

Isso pode ser alcançado por meio da automação para agilizar 
processos de atendimento ao oferecer respostas rápidas.  
Essa abordagem não só aumenta a satisfação do cliente,  
mas também a eficiência operacional.

Outro aspecto importante do marketing conversacional é a 
personalização. As marcas podem utilizar dados dos clientes 
para oferecer mensagens direcionadas, aumentando a 
relevância das interações e impulsionando as vendas.

Em resumo, o marketing conversacional é uma estratégia  
que prioriza a comunicação em tempo real e personalizada 
com os clientes por meio de canais digitais, utilizando chatbots 
e automação para facilitar interações relevantes.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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QUAL É A RELAÇÃO MARKETING CONVERSACIONAL E A TECNOLOGIA?

Como falamos, o marketing conversacional tem 
uma relação direta com muitos dos avanços 
tecnológicos que estão fazendo cada vez mais 
parte da realidade da sociedade. Mas como esses 
dois conceitos se relacionam na prática?

ASCENSÃO DOS CHATBOTS E 
ASSISTENTES VIRTUAIS

Uma das manifestações mais visíveis da relação 
entre marketing conversacional e tecnologia são 
os chatbots e assistentes virtuais. Esses programas 
de computador, alimentados por inteligência 
artificial (IA), desempenham um papel crucial na 
automação de interações com os clientes.

Os chatbots podem responder a perguntas, 
fornecer informações relevantes e até mesmo 
concluir transações sem intervenção humana. 
Essa automação economiza tempo e recursos, 
permitindo que as empresas atendam a um 
grande número de consultas simultaneamente.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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QUAL É A RELAÇÃO MARKETING CONVERSACIONAL E A TECNOLOGIA?

PLATAFORMAS DE MENSAGENS E REDES SOCIAIS

As tecnologias de mensagens instantâneas e redes sociais também são 
importantíssimas no marketing conversacional. As marcas aproveitam 
essas plataformas para se envolver diretamente com os clientes, oferecendo 
suporte, compartilhando conteúdo relevante e coletando feedback.

Plataformas como WhatsApp, Facebook Messenger e Instagram  
Direct possibilitam conversas em tempo real, criando oportunidades 
para construir relacionamentos mais fortes com os consumidores.

PERSONALIZAÇÃO E DADOS DO CLIENTE

A tecnologia também é essencial para a personalização no marketing 
conversacional. As empresas coletam e analisam dados dos clientes, 
incluindo histórico de compras, preferências e comportamento online. 
Essas informações são usadas para personalizar mensagens e ofertas, 
tornando a comunicação mais relevante e eficaz.

A tecnologia de análise de dados é crucial nesse processo,  
permitindo que as marcas identifiquem tendências e padrões  
que orientam suas estratégias de marketing.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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QUAL É A RELAÇÃO MARKETING CONVERSACIONAL E A TECNOLOGIA?

MONITORAMENTO DE 
CONVERSAS E ANÁLISE DE 
SENTIMENTO

A tecnologia também é uma das 
protagonistas no monitoramento de 
conversas e na análise de sentimentos. 
As marcas podem usar ferramentas de 
análise de texto para avaliar o tom e o 
sentimento das conversas dos clientes.

Ao fazer isso, fica mais fácil identificar 
problemas rapidamente, responder 
a críticas ou elogios e ajustar suas 
estratégias com base no feedback do 
cliente. Essas análises são essenciais 
para manter a reputação da marca e 
melhorar a satisfação do cliente.

AUTOMAÇÃO DE MARKETING 
E SEGMENTAÇÃO

Além dos chatbots, a automação 
de marketing desempenha um 
papel fundamental no marketing 
conversacional. As ferramentas 
de automação permitem que as 
empresas programem mensagens e 
campanhas, segmentem públicos com 
base em critérios específicos e enviem 
mensagens personalizadas em escala.

Trata-se de um avanço que não apenas 
economiza tempo, mas também garante 
que as mensagens sejam entregues no 
momento certo, aumentando a eficácia 
das estratégias de marketing.

INTEGRAÇÃO DE CANAIS E 
EXPERIÊNCIA DO CLIENTE 
OMNICHANNEL

A tecnologia facilita a integração de 
canais no marketing conversacional. 
Os clientes esperam uma 
experiência contínua e consistente, 
independentemente do canal de 
comunicação que escolherem.

Essa mesma tecnologia permite que as 
empresas unifiquem dados de diferentes 
canais, proporcionando uma visão 
abrangente do cliente e oferecendo 
uma experiência omnichannel perfeita. 
Isso promove a fidelidade do cliente e 
fortalece os relacionamentos.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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QUAL É A RELAÇÃO MARKETING CONVERSACIONAL E A TECNOLOGIA?

AVANÇOS EM IA E 
APRENDIZADO DE MÁQUINA

A inteligência artificial e o aprendizado 
de máquina continuam a evoluir e 
desempenham um papel cada vez mais 
importante no marketing conversacional.

À medida que essas tecnologias se 
desenvolvem, os chatbots e assistentes 
virtuais se tornam mais sofisticados, capazes 
de compreender melhor as intenções dos 
clientes e responder de maneira mais natural.

Além disso, a IA é usada para automatizar 
tarefas de análise de dados, tornando mais 
fácil para as empresas extrair insights 
valiosos de grandes conjuntos de dados.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe


QUAIS OS 
BENEFÍCIOS DO 

MARKETING 
CONVERSACIONAL?



13

QUAIS OS BENEFÍCIOS DO MARKETING CONVERSACIONAL?

Ainda não ficou nítido como o marketing 
conversacional pode ajudar o seu negócio? 
Entenda quais são os benefícios práticos 
dessa estratégia.

MAIOR ENGAJAMENTO E 
INTERATIVIDADE

Uma das maiores vantagens do marketing 
conversacional é a capacidade de criar um 
envolvimento mais profundo e interativo  
com os clientes.

Ao usar canais de comunicação em tempo 
real, como chatbots, redes sociais e 
mensagens instantâneas, as empresas podem 
iniciar conversas autênticas com seu público. 
Isso não apenas mantém os clientes mais 
envolvidos, mas também cria uma sensação 
de proximidade e atenção personalizada.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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QUAIS OS BENEFÍCIOS DO MARKETING CONVERSACIONAL?

PERSONALIZAÇÃO EFICIENTE

O marketing conversacional também permite uma personalização 
eficaz das mensagens e ofertas direcionadas aos clientes.

Uma pesquisa da Zendesk mostrou que 68% dos consumidores 
dizem que esperam que todas as suas experiências sejam 
personalizadas. Assim, esse aspecto aumenta as chances de 
conversões e fidelização.

ECONOMIA DE TEMPO E RECURSOS

O marketing conversacional também traz economia de tempo e 
recursos. Os chatbots e automações podem lidar com consultas 
frequentes e tarefas rotineiras, liberando recursos humanos 
para se concentrarem em tarefas mais estratégicas, resultando 
em maior eficiência operacional e redução de custos.

RESPOSTAS RÁPIDAS E 
ATENDIMENTO 24/7

Outra vantagem crucial é a capacidade de 
fornecer respostas rápidas e suporte contínuo 
aos clientes. Os chatbots, por exemplo, 
podem responder a perguntas e resolver 
problemas a qualquer hora do dia ou da noite.

Uma pesquisa da Userlike mostrou que  
68% dos consumidores gostam dessa 
tecnologia por conta disso. Então, ao adotar 
essa estratégia, você aumenta a satisfação  
do cliente, reduz o tempo de espera e 
demonstra o compromisso da marca em 
atender às necessidades do público a 
qualquer momento.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
https://cx-trends-report-2022.zendesk.com/pt/challenges
https://userlike.com/en/blog/consumer-chatbot-perceptions
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QUAIS OS BENEFÍCIOS DO MARKETING CONVERSACIONAL?

AUMENTO NAS TAXAS DE CONVERSÃO

A personalização, a interatividade e a capacidade de  
oferecer suporte instantâneo também podem aumentar 
 as taxas de conversão.

Quando os clientes recebem ofertas direcionadas e 
assistência oportuna durante o processo de compra, estão 
mais propensos a seguir em frente e concluir a transação. 
Isso se traduz em um aumento nas vendas e na receita.

COMPREENSÃO APROFUNDADA DO 
PÚBLICO-ALVO

O marketing conversacional permite uma compreensão mais 
aprofundada do público-alvo. Ao analisar as conversas e o 
comportamento dos clientes, as empresas podem identificar 
tendências, necessidades emergentes e insights valiosos.

Esses dados podem informar estratégias de marketing, 
produtos e serviços futuros, garantindo que a empresa 
esteja alinhada com as expectativas do público.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA?

Mas como você pode colocar o marketing conversacional  
em prática na sua empresa? Veja alguns passos relevantes.

DEFINIR OBJETIVOS CLAROS E MENSURÁVEIS

O primeiro passo para implementar o marketing conversacional  
é estabelecer objetivos claros e mensuráveis. Pergunte a si mesmo 
o que você espera alcançar com essa estratégia.

Quer aumentar as vendas, melhorar o atendimento ao cliente, 
expandir a base de clientes ou obter feedback valioso? Definir metas 
específicas ajudará a direcionar seus esforços e medir o sucesso.

ESCOLHER OS CANAIS DE COMUNICAÇÃO 
ADEQUADOS

Identificar os canais de comunicação certos é fundamental  
no marketing conversacional. Os canais populares incluem 
chatbots em sites, aplicativos de mensagens como WhatsApp  
e Facebook Messenger, redes sociais e e-mails interativos.  
Avalie onde seu público-alvo está mais ativo e escolha os  
canais que se alinham com seus objetivos.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA?

CRIAR CONTEÚDO RELEVANTE  
E PERSONALIZADO

O conteúdo é a espinha dorsal do 
marketing conversacional. Crie mensagens 
e informações relevantes que atendam às 
necessidades e interesses do seu público.

Personalize as mensagens com base nos 
dados do cliente, como histórico de compras, 
preferências e comportamento online. Para 
isso, você pode usar um CRM, ferramentas 
como o Google Analytics, entre outras. Isso 
tornará suas interações mais significativas e 
aumentará a probabilidade de conversão.

SELECIONAR TECNOLOGIAS E 
FERRAMENTAS APROPRIADAS

A seleção das tecnologias e ferramentas 
corretas é vital para a implementação  
bem-sucedida do marketing conversacional.

Procure por plataformas de chatbots, 
sistemas de gerenciamento de 
relacionamento com o cliente (CRM), 
ferramentas de análise de dados e software 
de automação de marketing. Certifique-
se de que essas ferramentas se integrem 
perfeitamente aos canais escolhidos e 
atendam às suas necessidades específicas.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA?

IMPLEMENTAR CHATBOTS E AUTOMAÇÃO

Você já deve ter notado que os chatbots desempenham um papel 
central no marketing conversacional. Configure chatbots inteligentes 
que possam responder a perguntas frequentes, auxiliar nas compras, 
fornecer suporte técnico e muito mais.

Certifique-se de que os chatbots sejam capazes de encaminhar 
consultas mais complexas para agentes humanos quando necessário. 
A automação também é fundamental para o agendamento de 
mensagens e campanhas.

TREINAR A EQUIPE E MONITORAR O DESEMPENHO

Treinar sua equipe é crucial para garantir que eles estejam preparados 
para lidar com as interações de marketing conversacional. Eles devem 
conhecer as ferramentas e técnicas, além de estar aptos a fornecer 
respostas precisas e eficientes aos clientes.

Além disso, monitore o desempenho das interações regularmente. 
Avalie métricas como taxas de resposta, taxas de conversão e 
satisfação do cliente para ajustar sua estratégia conforme necessário.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA?

ESTABELECER RESPOSTAS 
RÁPIDAS E ATENDIMENTO 24/7

Tenha a certeza de que seus canais de 
comunicação estejam disponíveis o tempo 
todo para atender às necessidades dos 
clientes. Isso inclui configurar chatbots  
para responder automaticamente fora do 
horário comercial e ter agentes de plantão 
quando necessário.

Para implementar um chatbot nas redes 
sociais ou no WhatsApp da sua empresa, 
você pode utilizar APIs como o Facebook 
Messenger API ou o WhatsApp Business API.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA?

COLETAR E UTILIZAR FEEDBACK DO CLIENTE

O feedback do cliente é uma fonte valiosa de informações  
para aprimorar sua estratégia de marketing conversacional. 
Solicite feedback regularmente por meio de pesquisas, 
avaliações ou perguntas diretas. Use essas informações para 
identificar áreas de melhoria e fazer ajustes em sua abordagem.

MANTER A COMUNICAÇÃO CONSISTENTE

A consistência na comunicação é essencial no marketing 
conversacional. Certifique-se de que a voz e a mensagem 
da marca sejam uniformes em todos os canais de 
comunicação. Isso cria uma experiência coesa para o cliente, 
independentemente de como eles interagem com sua empresa.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA?

ACOMPANHAR E ADAPTAR CONSTANTEMENTE

O marketing conversacional está em constante evolução,  
assim como as preferências do consumidor. Monitore as 
tendências emergentes, as mudanças no comportamento  
do cliente e os avanços tecnológicos.

Esteja preparado para adaptar sua estratégia conforme 
necessário para manter sua abordagem de marketing 
conversacional relevante e eficaz.

MENSURAR O RETORNO SOBRE  
O INVESTIMENTO (ROI)

Por fim, mensure o retorno sobre o investimento (ROI) de  
sua estratégia de marketing conversacional. Acompanhe as  
métricas-chave, como o aumento nas vendas, a redução no  
tempo de resposta ao cliente e a satisfação do cliente.

Avalie como esses resultados se comparam aos seus  
objetivos iniciais e ajuste sua estratégia conforme necessário 
para maximizar o ROI.

https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe


SOBRE O 
SEBRAE PE

O Serviço Brasileiro de Apoio às Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) 
é uma entidade privada, desenvolvida com o intuito de auxiliar 
os empreendedores na gestão e no crescimento dos negócios. 
Nós estamos em todo o território nacional e contamos com ampla 
experiência de mercado.

Nossa proposta é construir oportunidades em conjunto, trabalhando 
com capacitações, oficinas, consultorias e diversos serviços para auxiliar 
empresários a alcançarem prosperidade com os empreendimentos. 
Atuamos nas frentes de fortalecer o empreendedorismo e de estimular 
a formalização dos negócios, com a proposta de criação de soluções 
construtivas e criativas junto aos empresários.

https://www.facebook.com/sebrae
https://www.twitter.com/sebrae
https://www.youtube.com/user/tvsebrae
https://www.linkedin.com/company/sebrae/
https://www.instagram.com/sebrae/
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/pe
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