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Captació - Web
La captació d’usuaris cap a la nostra web es realitza principalment a 

través del canal orgànic (SEO) i dels canals de publicitat digital (SEM, 

Social Ads). L’estratègia SEO/SEM internacional va molt més enllà de 

traduir les pàgines i els continguts. Cal decidir en quin idioma i país 

(podem tenir diversos idiomes dins el mateix país) volem posicionar en 

un determinat àmbit geogràfic (google.es, google.it, google.com), i 

quina és la competència per segons quines keywords.
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Un cop els usuaris arriben a la nostra web, hem de continuar captant la seva atenció i guanyar-nos la seva 

confiança, per aconseguir convertir-los en leads (oportunitats de negoci) qualificats, ja sigui perquè se 

subscriguin a la newsletter o perquè es registrin a la web. Per assolir-ho, serà fonamental treballar tots els 

aspectes relacionats amb l’experiència d’usuari (UX) començant per escollir bé la pàgina a la qual els 

dirigirem quan cliquin a l’anunci (landing page).
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Quan parlem d'experiència d'usuari (UX), ens estem referint a totes les interaccions (experiències) que es realitzen en l'entorn digital 

(navegació, estructura, continguts, disseny, serveis, compra).
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Fidelització - CX
L'experiència del client (Customer Experience o CX) es defineix com la qualitat de la interacció entre una 

empresa i els seus clients. És, per tant, una estratègia de fidelització que és present en totes les relacions (abans, 

durant i després de la compra).

D'entre els principals beneficis que ens pot generar desenvolupar una estratègia de Customer Experience, 
podem destacar:

• Aquelles empreses que implementen una estratègia d'experiència de client augmenten un 60% el nivell de satisfacció i fidelització del client.

• Entre els clients amb millor experiència només el 3% està disposat a canviar de companyia mentre que entre els que tenen una pitjor experiència el 

46% estan disposats a canviar. 

• Les empreses que ofereixen una experiència de client diferencial creixen més, venen més i tenen una taxa d'abandó dels seus clients menor.

• Millorar l'experiència del client en B2B, pot arribar a reduir entre un 10% i un 15% la taxa de pèrdua de clients, augmentar entre un 20% i 40% les 

probabilitats d'aconseguir un contracte i disminuir en un 50% els costos de servei.

• Les empreses millor valorades pels seus clients van augmentar de mitjana 8 punts el seu Índex de Desenvolupament d'Experiència de Client.
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https://www.emprendedores.es/gestion/customer-experience-estrategias/
https://www.emprendedores.es/gestion/customer-experience-estrategias/
https://www.emprendedores.es/gestion/customer-experience-estrategias/
https://asociaciondec.org/wp-content/uploads/2017/07/22.2017_III-Informe-DEC-BCG_La-mejora-continua-de-la-Experiencia-de-Cliente-como-motor-de-crecimiento.pdf
https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/finding-the-right-digital-balance-in-b2b-customer-experience
https://asociaciondec.org/wp-content/uploads/2019/01/22.2019_DEC_BCG_Reinventar-la-Experiencia-de-Cliente.pdf


Fidelització - A&P

https://ecommercenews.eu/b2b-32-of-buyers-have-difficulty-finding-products-online

Des de la perspectiva del màrqueting, la millor manera d’optimitzar l’experiència del client (CX) és desenvolupant una estratègia d’Automatització i 

Personalització (A&P), que adapti els continguts de la web en funció dels interessos dels clients i del seu comportament de compra.
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Omnicanalitat

No podem oblidar les particularitats de l’entorn B2B, entre les quals moltes 

vegades hi ha la de compartir l’espai digital (web o ecommerce) amb el 

canal físic (distribució tradicional). 

Tenir una visió omnicanal i aportar el comportament digital dels clients a 

l’experiència i coneixement del sector i dels clients que té el Departament 

Comercial per poder fer un seguiment i qualificació de les oportunitats de 

venda, és una de les múltiples facetes que el màrqueting digital pot 

aportar en aquest entorn.
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Com ho fem?
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Captació - UX
Si volem desenvolupar una estratègia orientada a millorar l'experiència dels nostres usuaris quan 

arriben a la nostra pàgina web, necessitem saber què els interessa de tot allò que tenim per 

oferir-los:

- Quines pàgines han visitat a més de la pàgina d’arribada?

- Quins productes o serveis o quines categories?

- Han mirat el formulari de registre d’usuaris?

- Han visitat el blog?

- Han descarregat algun catàleg?

- S’han registrat per rebre la newsletter?

- Quant temps ha passat des de la seva darrera visita?

Per poder fer-ho, hem d'utilitzar eines especialitzades en fer un seguiment digital (digital tracking).
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Amb el seguiment digital podem identificar els diferents perfils d'usuaris que visiten la nostra web i classificar-los segons el seu comportament 

(interessos) per, en funció d'en quin moment de la seva relació amb la nostra empresa es troben, poder-los impactar amb accions de marketing 

automàtiques i personalitzades, que ens ajudin a fer que passin al següent estadi de la relació (d'usuaris anònims a subscrits a la newsletter o 

registrats a la web; de registrats a sol·licitar pressupost o contacte comercial, etc.).

Captació - UX
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Tal com veiem abans, la fidelització implica adreçar-nos als clients, és 

a dir a aquells usuaris de la web que ja tenen una relació comercial 

amb nosaltres, i per tant de qui ja coneixem moltes més coses. 

Si sabem qui són (seguiment digital) i com es comporten offline 

(omnicanalitat), podrem definir i desenvolupar una estratègia de 

personalització que de manera automàtica adapti els continguts tant 

de la web com de la comunicació per millorar l’experiència de client 

(CX) i augmentar la fidelització.

Fidelització - CX
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Totes les accions de màrqueting que fem són un mitjà per aconseguir una finalitat. 

Per això, per cada acció, cal definir el seu objectiu i els KPIs que ens han de servir 

per mesurar-la (si no mesurem, no sabem com anem) i per posar els resultats en 

context.

Però, la major part de les vegades, en l’entorn B2B les dades provenen de diferents 

fonts (online, offline o ambdues) i es fa difícil fer aquest seguiment. Per resoldre 

aquesta problemàtica es poden crear uns quadres de comandaments fets ad-hoc 

que ens donen la informació que ens permet prendre decisions segons dades  

concretes.

Unes dades que, avui dia, analitzen què ha passat, però que amb l’aplicació de la 

Intel.ligència Artificial, permeten fer un anàlisi predictiu del que hauríem d’esperar 

vendre o de l’estoc de productes que necessitem per cobrir l’estacionalitat del 

nostre mercat.

Anàlisi de Dades
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