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RESUMO

O setor de maquinas agricolas desempenha um papel fundamental na produtividade agricola global.
A fidelizagcdo do cliente nesse mercado é de grande importancia, pois a retencdo de clientes pode
impactar significativamente os lucros das empresas. Este artigo cientifico tem como objetivo
investigar os principais fatores que influenciam a fidelizagdo do cliente no setor de magquinas
agricolas. A pesquisa baseia-se em uma revisdo da literatura existente, que destaca a relevancia de
fatores como qualidade do produto, servigos poés-venda, atendimento ao cliente, confiabilidade da
marca e preco competitivo. Além disso, o estudo considera a influéncia das mudancas tecnolégicas e
as demandas do mercado consumidor. Os resultados desta pesquisa contribuem para uma
compreensao mais abrangente dos elementos que impactam a fidelizagdo dos clientes no setor de
maquinas agricolas. Essas descobertas podem orientar as estratégias de marketing e relacionamento
com o cliente das empresas do ramo, visando melhorar a retencdo de clientes e, consequentemente,
a lucratividade do negécio. Este estudo enfatiza a importancia de criar vinculos duradouros com os
clientes por meio da entrega de produtos e servigos de qualidade, além de destacar a necessidade de
estar atento as mudancas no mercado e as expectativas dos consumidores para se manter
competitivo na inddstria de maquinas agricolas.

PALAVRAS-CHAVE: Fidelizag&o. Cliente. Qualidade.

ABSTRACT

The agricultural machinery sector plays a key role in global agricultural productivity. Customer loyalty
in this market is of great importance, as customer retention can significantly impact company profits.
This scientific article aims to investigate the main factors that influence customer loyalty in the
agricultural machinery sector. The research is based on a review of existing literature, which highlights
the relevance of factors such as product quality, after-sales services, customer service, brand
reliability and competitive pricing. Furthermore, the study considers the influence of technological
changes and the demands of the consumer market. The results of this research contribute to a more
comprehensive understanding of the elements that impact customer loyalty in the agricultural
machinery sector. These findings can guide the marketing and customer relationship strategies of
companies in the sector, aiming to improve customer retention and, consequently, business
profitability. This study emphasizes the importance of creating lasting bonds with customers through
the delivery of quality products and services, in addition to highlighting the need to be aware of
changes in the market and consumer expectations to remain competitive in the agricultural machinery
industry.

KEYWORDS: Loyalty. Client. Quality.

RESUMEN

El sector de la maquinaria agricola desempefia un papel clave en la productividad agricola mundial.
La lealtad del cliente en este mercado es de gran importancia, ya que la retencién de clientes puede
afectar significativamente las ganancias de la empresa. Este articulo cientifico tiene como objetivo
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investigar los principales factores que influyen en la fidelidad de los clientes en el sector de la
magquinaria agricola. La investigacion se basa en una revision de la literatura existente, que destaca la
relevancia de factores como la calidad del producto, los servicios postventa, el servicio al cliente, la
confiabilidad de la marca y los precios competitivos. Ademas, el estudio considera la influencia de los
cambios tecnoldgicos y las demandas del mercado de consumo. Los resultados de esta investigacion
contribuyen a una comprension mas completa de los elementos que impactan en la fidelidad de los
clientes en el sector de la maquinaria agricola. Estos hallazgos pueden orientar las estrategias de
marketing y relacién con el cliente de las empresas del sector, con el objetivo de mejorar la retencion
de clientes y, en consecuencia, la rentabilidad empresarial. Este estudio enfatiza la importancia de
crear vinculos duraderos con los clientes a través de la entrega de productos y servicios de calidad,
ademas de resaltar la necesidad de estar atentos a los cambios en el mercado y las expectativas de
los consumidores para seguir siendo competitivos en la industria de maquinaria agricola.

PALABRAS CLAVE: Lealtad. Cliente. Calidad.

INTRODUCAO

O mercado evolui constantemente, impulsionado por novas informac¢des, avancos
tecnoldgicos e um publico consumidor mais informado e exigente. Isso tem levado as empresas a
repensarem suas estratégias para atender as necessidades e expectativas dos clientes de forma
eficaz. Essa adaptagdo € crucial para conquistar mercado e obter resultados positivos.

No setor agricola, essa realidade nao é diferente. Os produtores rurais, que compdem a base
da economia agricola, estdo cada vez mais interessados em informacdes, tecnologias e ferramentas
gue possam melhorar sua produtividade e rentabilidade. Portanto, compreender o perfil, as
preferéncias e as necessidades desses produtores sdo essenciais para as empresas que desejam
atuar nesse mercado de forma competitiva.

Conhecer o cenario agricola local, o nimero de produtores, os tipos de cultivo e os fatores
qgue influenciam a escolha do local de compra é fundamental para estabelecer estratégias de
marketing e negécios eficazes. ldentificar os elementos que motivam os produtores rurais a
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escolherem uma loja agropecuaria especifica para suas compras é uma ferramenta valiosa para
conquistar e manter a fidelidade desse segmento de mercado.

Este estudo tem como objetivo geral analisar e compreender os fatores que influenciam a
fidelizagcao do cliente no setor de maquinas agricolas, visando contribuir para o desenvolvimento de
estratégias eficazes de retengéo e relacionamento com clientes nesse mercado.

Trazendo assim como objetivos especificos, identificar os principais fatores que impactam a
fidelizacdo de clientes no setor de maquinas agricolas; analisar a importancia da qualidade do
produto e do servigo de pds-venda na fidelizacdo dos clientes; investigar a influéncia das relagfes
interpessoais e do atendimento ao cliente na construcdo da fidelidade no mercado de maquinas
agricolas; avaliar como a satisfagcdo do cliente se relaciona com a sua propensdo a recompra e a
lealdade a marca no contexto das maquinas agricolas; propor estratégias e recomendacdes para as
empresas do setor melhorarem a fidelizag&do de seus clientes.

Este estudo ¢ justificado pela importancia do setor de maquinas agricolas na economia global

e pela necessidade das empresas desse mercado de manter a fidelidade de seus clientes para se
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destacarem em uma competicdo acirrada. Compreender os fatores que influenciam a fidelizacéo é
crucial para desenvolver estratégias eficazes de retencdo e fortalecer o relacionamento com o0s
clientes. Além disso, contribuira para o avanco do conhecimento sobre a gestao de relacionamento
com clientes no contexto das maquinas agricolas.

O problema de pesquisa delineado neste estudo busca responder a seguinte questao: "Quais
sdo os fatores que exercem influéncia na fidelizacdo do cliente no setor de maquinas agricolas, e
como as empresas desse mercado podem desenvolver estratégias eficazes para manter a lealdade
de seus clientes?" Essa investigacao é fundamental para orientar as empresas do setor na criacdo de
praticas que promovam a fidelizagdo de clientes, impulsionando seu sucesso e contribuindo para o

desenvolvimento sustentavel do mercado de maquinas agricolas.

1 CONTEXTUALIZACAO

Devido as mudang¢as nos comportamentos dos consumidores e suas crescentes exigéncias,
as organizacdes estdo buscando elementos que as tornem mais competitivas. No que diz respeito a
atracdo, satisfacdo e fidelizacdo de clientes, elas estdo adotando estratégias cada vez mais
agressivas em relacdo ao nivel de servicos e qualidade de produtos, tornando esse aspecto um
diferencial competitivo.

A relagdo entre as prioridades competitivas e o desempenho dos servigcos de suporte pés-
venda é um tema de extrema relevancia no ambito da gestdo da cadeia de suprimentos, mais
precisamente no que diz respeito a cadeia de servi¢cos associada. Questdes relacionadas a garantia,
assisténcia técnica, manutencédo e fornecimento de pecas de reposicao em inddstrias de bens de
capital ocupam um lugar de destaque na lista de riscos estratégicos e operacionais enfrentados por
diversos clientes que dependem da disponibilidade de suas maquinas e equipamentos para conduzir
suas operacdes de forma eficaz. Isso inclui empresas aéreas, que dependem de suas aeronaves,
empresas de comunicacdo, que contam com seus satélites, e condominios verticais, que necessitam
de seus elevadores em pleno funcionamento para atender as necessidades de seus residentes.

No Brasil, a inddstria de maquinario agricola tem experimentado um notavel
desenvolvimento, apesar de uma certa concentragdo em um pequeno nimero de empresas, um
cenario que foi previamente descrito por Neto (1985) como um "oligopdlio diferenciado”. Um traco
distintivo da estrutura dessa indistria € a tendéncia, observada em praticamente todas as empresas,
de optar pela "integracdo vertical" de suas operac¢des produtivas, conforme mencionado por Neto
(1985). As principais empresas desse setor, a maioria delas de origem estrangeira, incluem a AGCO,
Agrale, Caterpillar, John Deere, Komatsu, CNH (Case e New Holland) e Valtra do Brasil.

Com a crescente competicdo na industria, as empresas tém buscado integrar melhores
praticas no processo de desenvolvimento de produtos, considerando aspectos técnicos e de
gerenciamento de projetos de forma holistica. Nesse contexto, a reducdo do ciclo de
desenvolvimento de produtos tem sido apontada como um dos principais impulsionadores do
aumento da competitividade das empresas do setor manufatureiro.
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O langamento antecipado de um produto no mercado oferece uma série de vantagens que
podem estender sua vida Gtil no mercado, conquistar mais clientes e criar um impeto que ndo apenas
impulsiona as vendas, mas também assegura um crescimento sustentavel. Isso resulta em uma
maior participacdo de mercado e margens de lucro mais elevadas (Blackwell, 2005).

Uma das principais vantagens da incorporacdo de melhores praticas ao processo de
desenvolvimento de produtos é a criacdo de uma percepcdo continua de exceléncia como uma
vantagem competitiva. Muitas empresas conseguem isso ao estabelecer e adotar novas abordagens
de trabalho (Godri, 1994).

Com certeza, 0 agronegocio e as agroindustrias desempenham um papel significativo na
economia brasileira. Esse setor se tornou cada vez mais relevante gragas a mecanizagdo dos
processos agricolas, ao aumento da produtividade e a melhoria dos processos. Além disso, a énfase
na qualidade dos produtos e a incorporagéo de equipamentos mais avancados tém contribuido para
o crescimento e o desenvolvimento sustentavel desse setor.

A mecanizacdo agricola permitiu que os agricultores aumentassem a eficiéncia de suas
operacoes, reduzissem custos e aumentassem a producdo. Isso é especialmente importante em um
pais como o Brasil, com vastas extensdes de terras agricolas. A melhoria da qualidade dos produtos
agricolas e o desenvolvimento de agroindustrias tém impulsionado o processamento e a agregacao
de valor aos produtos, abrindo novas oportunidades de mercado e exportagao.

O trabalho eficaz requer a colaboragdo de toda a equipe de qualidade e da organizagédo. O
conceito de qualidade em um contexto empresarial enfatiza a importancia de trabalhar em equipe,
com cada membro desempenhando sua funcé@o designada e considerando como suas ac¢des afetam
as atividades dos outros. Para que uma empresa alcance o sucesso, € essencial que todos atuem de
forma integrada e consciente do impacto de suas ac¢des nas operacdes de toda a organizagéo (Mello,

2014). A busca pela qualidade deve ser um compromisso de todos.
2 SETOR DE POS-VENDAS

O termo "servigo pés-venda" é abordado na literatura sob duas perspectivas principais.
Quando se refere aos servicos oferecidos pelas empresas, € considerado como um dos Varios
elementos de servicos adicionais fornecidos (Oliva; Kallenberg, 2003). Por outro lado, quando se
relaciona a produtos tangiveis, € encarado como uma atividade operacional realizada por alguns ou
todos os membros da cadeia de suprimentos (Gaiardelli; Saccani; Songini, 2007). Esses servicos
podem englobar diversas ac¢des, como transporte/entrega aos clientes, instalagdo, treinamento
relacionado ao produto, suporte técnico (help-desk), servigos de reparo e até mesmo processos de
reciclagem.

O setor de pés-vendas no mercado de maquinas agricolas é de extrema importancia, uma
vez que desempenha um papel fundamental na satisfacao do cliente, na fidelizacao e na eficiéncia

operacional das maquinas.
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Levitt (1983) enfatiza que fabricantes e atacadistas ndo devem encerrar seu envolvimento
com os clientes apds a venda, mas continuar a oferecer suporte pés-venda, como a entrega de pecas
sobressalentes. Os servigcos pés-venda desempenham um papel crucial na maximizacdo do tempo
de utilizacéo e da eficiéncia dos produtos comercializados. A manutencéo regular dos produtos reduz
o tempo de inatividade das maquinas. Além disso, entregas rapidas de pecas sobressalentes e
reparos eficientes também proporcionam beneficios significativos. Esses servicos pés-venda, por
serem uma parte intangivel da oferta, desempenham um papel essencial na capacidade dos
fabricantes de produtos de resolver problemas.

Conforme Wise e Baumgarter (1999), a entrega de servigcos pds-venda pode gerar margens
de lucro consideravelmente maiores em comparagcdo com a venda inicial do produto. Durante o ciclo
de vida do produto, é possivel alcancar pelo menos trés vezes mais em termos de receita em
comparacdo com a venda inicial. No entanto, muitas organizacbes empresariais ndo estao
plenamente conscientes dos servigos poés-venda e do impacto que eles tém na satisfacdo e
fidelizacdo dos clientes.

Apesar de varias definicdes na literatura, Patelli et al. (2004) identificaram que os servicos
pds-venda apresentam caracteristicas distintivas, que incluem:

(a) Sdo uma atividade comercial em si;

(b) Consistem em servigos;

(c) Representam um processo composto por varias atividades realizadas por diferentes
agentes pertencentes a diversas funcdes e organizacoes;

(d) Constituem uma unidade organizacional, com responsabilidades econdmicas
possivelmente diversas, como centro de custos, centro de lucro e centro de investimento;

(e) Fazem parte do processo de uma Unica empresa, como o fabricante do produto, como
parte de uma rede mais ampla que envolve diversos atores, como comerciantes, fornecedores,
servicos de assisténcia técnica, centros de atendimento, prestadores de servicos logisticos, clientes
finais, entre outros.

No contexto da cadeia de suprimentos, observa-se que os principais modelos desenvolvidos,
como o0 SCOR (Supply Chain Operations Reference), ndo abordam os servigcos pés-venda como um
processo completo. Embora incluam algumas atividades relacionadas, como o fluxo reverso de
produtos defeituosos para manutencao e revisdo, deixam de contemplar outras atividades essenciais,
como a entrega de servicos, o0 suporte ao cliente e o treinamento. Além disso, esses modelos tendem
a se concentrar nos aspectos operacionais da cadeia de suprimentos, deixando de lado
consideracdes estratégicas (Gaiardelli et al., 2007).

Para abordar essa deficiéncia, Gaiardelli et al. (2007) propuseram um modelo de referéncia
integrado que considera:

(a) Diferentes niveis de analise;

(b) Diferentes aspectos e dimensdes;

(c) Equilibrio entre indicadores financeiros e nao financeiros;
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(d) Incluséo das perspectivas de curto e longo prazos;

(e) Consideracgédo de aspectos tangiveis e intangiveis;

(f) Medidas de eficiéncia e eficacia.

Esse setor de pds-vendas desempenha um papel fundamental na indistria de maquinas
agricolas. Ele abrange uma série de servicos e atividades essenciais para garantir o bom
funcionamento e a satisfacdo dos clientes.

Uma das principais fun¢des do pés-vendas é fornecer servigos de manutencao e reparo para
as maquinas agricolas. Isso envolve manutencéo preventiva para evitar problemas futuros, correcao
de falhas ou danos quando necessario e servicos de reparo em caso de avarias. Ter um estoque
adequado de pecas de reposi¢do originais é crucial para minimizar o tempo de inatividade das
maquinas e permitir que os agricultores continuem suas operagdes de forma eficiente (Olivia, 2003).

7

Além disso, o suporte técnico especializado é oferecido pelos fabricantes para ajudar os
clientes a resolverem problemas, ajustar configuracdes e otimizar o desempenho de suas maquinas.
O treinamento dos operadores € outra parte importante do pos-vendas, garantindo que eles estejam
familiarizados com todas as funcionalidades das maquinas e possam usa-las com eficacia e
seguranca (Reichheld, 1996).

Muitas empresas também disponibilizam programas de manutencéo programada, permitindo
gue os clientes agendem servigos regulares para suas maquinas, prevenindo problemas futuros e
prolongando sua vida util. Ter uma equipe de atendimento ao cliente dedicada é crucial, pois os
clientes precisam de um suporte eficiente e amigavel para relatar problemas, fazer perguntas e
solicitar assisténcia.

Um forte setor de pds-vendas pode ser uma vantagem competitiva, uma vez que clientes
satisfeitos tendem a ser mais leais a marca e propensos a fazer compras futuras. Algumas empresas
estdo adotando tecnologias avancadas, como telemetria e monitoramento remoto, para oferecer
suporte proativo aos clientes, identificando problemas antes que causem falhas nas maquinas e
melhorando a eficiéncia operacional (Kotler, 2005).

Além disso, o setor de pds-vendas serve como uma fonte valiosa de feedback do cliente, que
pode ser usado para aprimorar o design e o desempenho das maquinas agricolas e desenvolver
novos produtos. Em um contexto de crescente preocupacgdo com a sustentabilidade, o pds-vendas
também pode desempenhar um papel na promogéo de praticas sustentaveis, como a reciclagem de
pecas e a reducdo do impacto ambiental das maquinas agricolas. Portanto, esse setor desempenha
um papel central na inddstria de maquinas agricolas, garantindo o sucesso das empresas e a
satisfacdo dos clientes (Kotler, 2000).

Ele ndo se limita apenas a servigos técnicos e suporte ao cliente. Ele também desempenha
um papel crucial na gestéo de relacionamento com os clientes. Manter um forte relacionamento com
os clientes € essencial para construir confianca e lealdade & marca. Isso significa que os profissionais
de poés-vendas ndo apenas resolvem problemas técnicos, mas também estabelecem conexdes

humanas com os clientes.
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Sua relacdo com a fidelizacdo de clientes é intrinseca e envolve varios aspectos.
Primeiramente, o objetivo central do pds-vendas € garantir que os clientes fiqguem satisfeitos apés a
compra. Isso envolve fornecer um suporte eficaz, resolver problemas e oferecer manutencdo de
qgualidade (Lamb, 2004).

Além disso, a confianga do cliente na marca é construida com base em um pdés-vendas
sélido. Quando os clientes sabem que podem contar com assisténcia pés-venda confidvel, isso
fortalece sua confianga na empresa. Outro ponto importante € a reducao do "churn rate", ou seja, a
taxa de abandono de clientes. Clientes satisfeitos com o suporte pds-venda tendem a permanecer
fiéis a marca, evitando procurar alternativas no mercado.

A satisfacdo do cliente também leva a recomendacdes positivas, um dos meios mais eficazes
de atrair novos clientes. Clientes satisfeitos compartilham suas experiéncias positivas com outras
pessoas, impulsionando o crescimento dos negocios. A fidelizagdo de clientes frequentemente
resulta em lealdade a marca, levando a compras repetidas e um relacionamento de longo prazo.
Além disso, o setor de pds-vendas coleta feedback valioso dos clientes, usado para aprimorar
produtos e servicos (Lamb, 2004).

Por fim, clientes fiéis tendem a gerar mais receita ao longo do tempo, pois estdo dispostos a
investir em produtos ou servicos de maior valor. Em resumo, o setor de pds-vendas é um
componente critico das estratégias de negocios, essencial para construir relacionamentos
duradouros e bem-sucedidos com os clientes.

Portanto, o setor de pés-vendas desempenha um papel crucial na fidelizagdo de clientes, pois
ajuda a construir relacionamentos sélidos, promove a satisfacdo do cliente e contribui para a
confiangca na marca. Isso resulta em clientes mais leais, que estdo dispostos a continuar fazendo
negécios com a empresa e a recomenda-la a outros. Desta maneira, investir em um excelente
suporte pds-venda é uma estratégia fundamental para alcangar o sucesso a longo prazo no mercado

de maquinas agricolas e em outros setores (Mello, 2014).

3 QUALIDADE

A gestdo da qualidade nas empresas é um fator fundamental, em grande parte devido a
crescente exigéncia dos clientes em relacdo a qualidade dos servicos prestados. Em muitas
situacgdes, a alta demanda por servigcos pode levar algumas empresas a ndo conseguirem entregar o
nivel de qualidade esperado pelos clientes, resultando em insatisfacédo por parte destes Gltimos.

A qualidade é, indiscutivelmente, um diferencial competitivo fundamental entre as empresas.
Isso ocorre porque os clientes bem-informados e conscientes na busca por produtos e servigos estéo
dispostos a investir recursos financeiros e esforcos significativos para adquirir o que desejam. A
busca pela qualidade é, portanto, uma maneira eficaz de atrair e manter clientes satisfeitos, bem
como de garantir uma posi¢ao vantajosa no mercado competitivo.

A definicdo de qualidade percebida pelo mercado, conforme Gale (1996, p. 115), é "a opinido

dos clientes sobre os produtos ou servigos, comparativamente com os da concorréncia’, enquanto o
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valor percebido é "a qualidade percebida pelo mercado relativa ao produto ou servigo". Isso destaca a
importancia da percepc¢ado dos clientes em relagdo a qualidade em comparagdo com produtos ou
Servicos concorrentes e como essa percepcao afeta o valor que eles atribuem ao que estdo
adquirindo. Essa distingéo é crucial para entender como a qualidade e o valor sdo percebidos pelos
clientes e como esses fatores influenciam suas decis6es de compra.

Compreender a qualidade em servigos é fundamental e requer a estabelecimento de uma
comunicacao eficaz entre a empresa e seus clientes, bem como a disposi¢gdo para ouvir criticas e
sugestbes, com o objetivo de aprimorar produtos e servicos. De acordo com Fowler (2008), a
gualidade em servicos é fundamentada em quatro enfoques essenciais, quais sejam:

a

a) Confiabilidade: Isso se refere capacidade da empresa em fornecer servicos
consistentes e confiaveis, ou seja, cumprir suas promessas de forma confiavel ao longo do tempo. Os
clientes precisam ter a confianca de que receberéo o servi¢co esperado de maneira consistente.

b) Seguranca: Envolve a garantia de que os servigos prestados séo seguros e livres de
riscos para os clientes. Isso inclui tanto a seguranca fisica quanto a seguranca dos dados e
informacdes dos clientes.

c) Cordialidade: Este aspecto diz respeito & interagdo amigavel e respeitosa entre os
funcionarios da empresa e os clientes. Um atendimento cordial contribui para uma experiéncia
positiva do cliente.

d) Receptividade: Refere-se a capacidade da empresa em responder as necessidades
dos clientes de forma agil e eficaz. Isso envolve estar pronto para atender as solicitacdes e resolver
problemas de maneira satisfatéria.

Além desses quatro enfoques, a qualidade em servicos também pode envolver outros
aspectos, como a empatia, a personalizacdo e a eficiéncia. Em ultima analise, as empresas que
priorizam a qualidade em servicos estdo mais bem posicionadas para construir relacionamentos
sélidos com os clientes, 0 que pode ter um impacto positivo em sua reputacdo e sucesso a longo
prazo no mercado.

E evidente para as empresas atualmente que os clientes estdo cada vez mais bem
informados sobre os detalhes dos produtos e servicos que desejam, em grande parte devido a
facilidade de pesquisa proporcionada pela internet. De acordo com Kotler e Armstrong (2003, p.12),
"a internet € considerada a tecnologia que possibilitou um novo modelo de fazer negdcios, pois ela
permite que as pessoas tenham acesso a informagdes, entretenimento e comunicagdo a qualquer
hora e em qualquer lugar".

Essa disponibilidade de informacdes através da internet empodera os consumidores,
permitindo-lhes tomar decis6es mais informadas e exigir padrbes mais elevados de qualidade e valor
em produtos e servicos. Portanto, as empresas precisam se adaptar a esse ambiente digital,
fornecendo informag@es precisas e transparentes, além de garantir que seus produtos e servigos

atendam as expectativas cada vez mais altas dos clientes instruidos pela internet.
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A relacao entre o setor de qualidade e a fidelizagdo de clientes é profunda e desempenha um
papel crucial na satisfacéo e lealdade do cliente. A qualidade é um fator fundamental para atender as
expectativas dos clientes. Quando um produto ou servico atende ou supera consistentemente as
expectativas de qualidade, os clientes tendem a ficar satisfeitos, 0 que cria uma base sélida para a
fidelizacdo. Clientes satisfeitos geralmente continuam fazendo neg6cios com empresas que
consistentemente entregam qualidade (Mello 2014).

Além disso, a qualidade é um dos principais impulsionadores da confianca do cliente em uma
marca. Quando os clientes sabem que podem confiar na consisténcia e exceléncia de um produto ou
servico, eles sdo mais propensos a se tornarem leais a marca. Isso é especialmente critico em
setores onde a confiabilidade é essencial, como salide, automotivo e alimentos.

A qualidade também desempenha um papel importante na reducdo de problemas e
reclamagfes dos clientes. Um foco soélido na qualidade ajuda a evitar problemas recorrentes,
economizando tempo e recursos para a empresa e mantendo os clientes satisfeitos. A reputacdo de

uma marca esta intrinsecamente ligada a qualidade. Empresas conhecidas por sua qualidade
geralmente atraem clientes e mantém uma base de fés fiel. Essa reputacdo pode ser uma vantagem
competitiva valiosa (Levitt 1983)

Além disso, ela contribui para o valor percebido pelo cliente. Quando os clientes percebem
gue estdo recebendo um alto valor em relacdo ao preco que pagaram, estdo mais inclinados a
permanecer fiéis & empresa. A qualidade desempenha um papel fundamental na criagcdo desse valor
percebido. Esse setor ndo apenas mantém padrdes existentes, mas também busca melhorias
continuas com base no feedback dos clientes e na monitorizagdo de métricas de qualidade. Os
clientes apreciam empresas comprometidas em aprimorar constantemente produtos ou servicos
(Kotler 2005).

Por fim, a fidelizacéo de clientes de longo prazo muitas vezes esté relacionada a experiéncias
consistentemente positivas com a qualidade de produtos ou servicos. Clientes que tiveram uma
histéria de satisfagdo tendem a permanecer fiéis a empresa por anos, o que € essencial para o
sucesso a longo prazo.

Quando uma empresa se esforca para atender ou superar as expectativas dos clientes em
relacdo a qualidade, ela cria uma base sélida para a fidelizacdo. Clientes satisfeitos tendem a
continuar fazendo negoécios com a empresa e a recomenda-la a outras pessoas. Isso €
especialmente importante em um mundo onde o boca a boca e as avaliagdes online desempenham
um papel significativo na aquisi¢cdo de novos clientes.

Além disso, a confianca do cliente é fundamental para a fidelizac&o. Clientes que confiam na
gualidade consistente de produtos ou servicos sd80 mais propensos a permanecer leais a marca,
mesmo quando confrontados com opg¢8es concorrentes. Isso € particularmente vital em setores onde
a seguranca e a confiabilidade sé&o criticas, como na industria de salde ou em produtos automotivos.

Reduzir problemas e reclamacdes dos clientes também é uma parte importante da equacéo.
Quando uma empresa foca na qualidade, ela tende a evitar problemas recorrentes, economizando
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tempo e recursos para resolver questfes. Isso ndo apenas mantém os clientes satisfeitos, mas

também ajuda a manter uma imagem positiva da marca.

4 MARKETING

Com certeza, a tecnologia, em particular a internet, transformou significativamente as
estratégias de marketing nas empresas. Atualmente, o marketing digital € uma das ferramentas mais
amplamente utilizadas pelos concorrentes para promover suas marcas, produtos, servicos e
empresas. O marketing digital abrange uma ampla gama de estratégias e taticas, incluindo anudncios
online, midia social, marketing de contetdo, SEO (otimizacdo de mecanismos de busca), e-malil
marketing e muito mais (Hoffmann, 2003).

Essas estratégias permitem que as empresas alcancem seu publico-alvo de maneira eficaz e
direcionada, aproveitando as capacidades de segmentacdo e personalizacdo oferecidas pela
tecnologia. A presenca onipresente de anincios e conteido promocional na internet, muitas vezes
com elementos visuais e sonoros envolventes, € uma indicacdo da importancia do marketing digital
na divulgacdo e promocao de marcas e produtos nos dias de hoje.

Portanto, as estratégias de marketing digital desempenham um papel fundamental na
construcdo da visibilidade e da imagem de uma empresa no mercado e no envolvimento com os
consumidores, aproveitando as vantagens da tecnologia moderna.

Certamente, o marketing € uma disciplina que se aplica a uma ampla variedade de dominios.
Como destacado por Kotler (2000), o marketing pode ser aplicado a: produtos; servigos,
experiéncias; eventos; pessoas; lugares; propriedades; organizagfes; ideias; informacdes. Essa
diversidade de aplicacGes demonstra a versatilidade do marketing como uma disciplina estratégica
gue pode ser usada em praticamente qualquer contexto em que haja a necessidade de compreender
e atender as necessidades e desejos de um publico-alvo.

Certamente, o marketing envolve a criacdo de uma troca de satisfacdo e desejo entre as
empresas e 0s clientes por meio do processo de troca. O marketing desempenha um papel essencial
na conquista e na manutencéo da clientela, e esse processo muitas vezes é referido como "marketing
de relacionamento” (Gummesson, 2011).

Como Gordon (2000, p. 29) esclarece, o marketing de relacionamento € um processo
continuo que envolve a identificacdo dos valores dos clientes e o compartilhamento de beneficios ao
longo de uma parceria de longo prazo. Isso significa que as empresas ndo estdo apenas buscando
transacbes Unicas com os clientes, mas estdo interessadas em desenvolver relacionamentos
duradouros e mutuamente benéficos.

A parceria com os clientes é um objetivo importante para muitas empresas, pois
relacionamentos solidos com os clientes podem levar a uma fidelidade duradoura, recomendacdes
boca a boca positivas e um aumento na participacdo de mercado. E por isso que o marketing de

relacionamento desempenha um papel crucial ho sucesso a longo prazo das empresas, uma vez que
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se concentra em compreender e atender as necessidades e expectativas dos clientes ao longo do
tempo.

O marketing de maquinas agricolas desempenha um papel crucial no setor agricola, que
movimenta bilhdes de ddlares anualmente. Esse mercado abrange uma ampla gama de produtos,
incluindo maquinas, defensivos agricolas, fertilizantes, produtos veterinarios, mudas e outros
insumos. Nos Ultimos anos, avancos tecnoldgicos significativos e estratégias de marketing
inovadoras tém promovido mudancas substanciais nos canais de distribuicdo desses insumos
(Neves; Castro, 2003).

Um aspecto fundamental destacado pelos autores é a importancia da forca de vendas nas
empresas de insumos agropecuarios. Os vendedores desempenham o papel de consultores, indo
além da simples venda de produtos. Eles buscam agregar valor ao cliente, oferecendo solucdes
completas e diferenciadas, estabelecendo relacionamentos de longo prazo e aproximando-se dos

negodcios dos clientes.

4.1 Marketing de relacionamento

O marketing de relacionamento envolve uma abordagem que difere do foco exclusivo na
aquisicdo de novos clientes, especialmente em um mercado onde a obtencéo de novos clientes se
torna desafiadora. Em vez disso, essa estratégia concentra-se na construgdo de relacionamentos
pds-venda com os clientes existentes, com o objetivo de cultivar a fidelidade deles a empresa. Essa
abordagem se baseia na ideia de cooperacdo mutua e colaborativa entre a empresa e seus clientes,
visando a construc¢éo de um relacionamento solido e duradouro (Kotler 2006).

Esse tipo de marketing é fundamental, como destacado por Vagra (1993), pois implica na
necessidade de nutrir relacionamentos em constante evolugdo para manter os clientes. A interacao
continua apés a venda € tdo essencial quanto o préprio processo de venda, especialmente se uma
organizacdo pretende estabelecer oportunidades de negdcios continuas com o mesmo cliente no
futuro. A retencdo de clientes requer que as empresas e organizacbes demonstrem interesse e
cuidado por seus clientes ap0s a compra. Isso € alcancado por meio de uma comunicacgao eficaz
com o cliente, acompanhamento de suas expectativas e avaliacdo de seu nivel de satisfacdo em
relacdo ao produto ou servi¢co adquirido.

Uma relagdo com o cliente é caracterizada pelo engajamento em todas as atividades de pos-
marketing, com o objetivo de melhorar a satisfacdo do cliente em relacdo a uma empresa, seus
produtos e servigos. O pds-marketing exige a formulagdo de uma estratégia de longo prazo voltada
para a satisfacé@o continua do cliente.

Para estabelecer um marketing de relacionamento eficaz, é essencial seguir a abordagem de
Kotler (2002), que destaca a prioridade do marketing interno em relacdo ao externo. I1sso significa que
antes de prometer exceléncia no servico ao cliente, € fundamental realizar uma preparagéo
adequada dos funcionarios. O marketing interno envolve a selecdo criteriosa de profissionais,

treinamento apropriado e a motivagao dos funcionarios para que sejam capacitados e motivados a
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prestar um atendimento de qualidade aos clientes. Essa preparacéo interna é a base para construir

relacionamentos duradouros e satisfatérios com os clientes.

5 FIDELIZACAO DE CLIENTES

Antes de tudo é importante fazer uma distingdo fundamental entre os objetivos do marketing
tradicional e do marketing de relacionamento. Enquanto o objetivo do marketing de transacédo é
conquistar clientes, o objetivo do marketing de relacionamento é manté-los.

Gummesson (1999) ressalta que o marketing de relacionamento vai além da mera interacéo
e se fundamenta em trés principios essenciais: relacionamento, rede e interagdo. O conceito de
"Total Relationship Marketing” (TRM), cunhado em inglés pelo consultor e professor sueco
Gummesson (1999), reconhece que o marketing esta intrinsecamente ligado a gestdo completa das
redes de vendas, mercado e sociedade.

Segundo o Gummesson (1999), o marketing ndo se limita a a¢des isoladas, mas € um
processo abrangente que se inicia desde o primeiro contato com o cliente e se estende muito além

7

da compra. O marketing de relacionamento é considerado um sistema complexo, composto por
diversos fatores interconectados, com o propésito de beneficiar todas as partes envolvidas a longo
prazo.

Essa abordagem valoriza ndo apenas as interagdes imediatas, mas também a construgdo de
relacionamentos duradouros, o estabelecimento de redes de contatos e a compreensdo das
dindmicas da sociedade como um todo. O marketing de relacionamento busca a criagdo de valor
sustentavel tanto para a empresa quanto para seus clientes, reconhecendo a importancia do
engajamento continuo e dos beneficios matuos ao longo do tempo.

A construcdo de relacionamentos de longo prazo implica, sem duavida, a busca pela
fidelizacdo dos clientes. A lealdade de um cliente & empresa, seus produtos e servicos esta
intrinsecamente ligada a sua satisfacédo; caso contrario, ele buscara alternativas em outras empresas.
Embora a propaganda desempenhe um papel importante nesse processo, 0 elemento
verdadeiramente crucial reside no contato direto com os clientes e na compreensdo de suas
necessidades e desejos.

De acordo com Moreira (2006) e Reichheld (1996), embora haja debates sobre se a
fidelidade do cliente estd em declinio ou ndo, a énfase atual parece estar na ideia de "se vocé me
proporcionar satisfacdo, eu serei fiel". Essa fidelidade do cliente é vista como um meio de garantir
lucratividade e sustentabilidade. O autor argumenta que a fidelidade do cliente se baseia em dois
principios fundamentais: respeito e dialogo. E importante ressaltar que a fidelidade do cliente tem um
impacto direto na lucratividade, pois influencia diretamente o fluxo futuro de clientes. Atualmente,
muitas empresas estdo adotando estratégias centradas na fidelizacdo do cliente em vez de apenas
buscar a satisfagcdo, pois os resultados financeiros positivos séo evidentes quando se constréi uma

base sélida de clientes fiéis.
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No contexto empresarial, a fidelidade do cliente refere-se a disposicdo de um cliente em
continuar a escolher uma empresa ao longo de um periodo de tempo, adquirindo repetidamente seus
produtos ou servicos e, preferencialmente, mantendo uma relagéo exclusiva com ela.

Clientes fiéis costumam expressar suas reclamacdes quando enfrentam uma experiéncia
negativa, pois desejam que seus problemas sejam resolvidos e acreditam na empresa, buscando
contribuir para sua melhoria. Por outro lado, clientes infiéis tendem a abandonar a empresa sem
hesitac@o e, em alguns casos, propagardo avaliagbes negativas sobre ela. Conforme Kotler (2000),
cerca de 95% dos clientes insatisfeitos ndo costumam registrar reclamacfes, apenas encerram sua
relagéo comercial com a empresa.

O principal objetivo da fidelizagdo € manter os clientes, prevenindo sua migracao para a
concorréncia, 0 que, por sua vez, contribui para o aumento do valor dos negécios gerados por esses
clientes. Portanto, é de suma importancia identificar e compreender os clientes, com o objetivo nao
apenas de atender as suas expectativas, mas de supera-las para garantir sua satisfagdo continua. A

fidelizacdo dos clientes é uma ferramenta essencial para conquistar e manter uma posi¢cdo de
destaque no mercado, como ressaltado por Godri (1994). O foco constante no cliente, seu
entendimento profundo e a busca incessante por sua satisfacdo sdo componentes-chave para
estabelecer relacionamentos duradouros e bem-sucedidos no mundo dos negdcios.

De acordo com Blackwell, Miniard e Engel (2005), a satisfacdo do consumidor refere-se ao
sentimento de prazer ou desprazer que surge da avaliacdo que o consumidor faz com base no
desempenho do produto ou servico oferecido pelas empresas. Além disso, o reconhecimento da
necessidade por parte do consumidor esta relacionado a diferenga entre seu estado atual (sua
situacao real) e o estado desejado (a situacdo em que ele gostaria de estar), indicando que a
necessidade de um produto ou servico surge quando ha uma discrepancia perceptivel entre esses
dois estados.

Considerando a importancia de criar valor para o cliente a0 mesmo tempo em que se busca
lucro para a empresa, € fundamental destacar os servicos de suporte e assisténcia técnica. Esses
servicos desempenham um papel crucial na determinacdo da satisfacdo ou insatisfacdo do cliente,
desempenhando um papel de destaque no relacionamento entre a empresa e o cliente.

De acordo com Blackwell, Miniard e Engel (2005), os servicos de suporte ndo apenas
facilitam o consumo ou o uso do servi¢o principal, mas também tém o propésito de aumentar o valor
do servico e/ou diferencia-lo dos servicos oferecidos pelos concorrentes. Isso significa que os
servicos de suporte ndo apenas atendem as necessidades imediatas do cliente, mas também
agregam valor ao servigo principal, tornando-o mais atrativo e distinto em rela¢do & concorréncia.
Portanto, esses servicos desempenham um papel estratégico na busca pela satisfacdo do cliente e
na criacdo de vantagem competitiva no mercado.

Os servigos de suporte facilitam o consumo ou uso do servigo principal, tornando-o mais
acessivel e conveniente para o cliente. Isso, por si s6, pode melhorar significativamente a satisfacao

do cliente, pois ele se sente apoiado e assistido em todas as etapas da jornada.
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Além disso, esses servigos vao além da simples facilitagdo e adicionam valor real ao servico
principal. Eles podem incluir assisténcia técnica, servicos pos-venda, suporte ao cliente, treinamento,
manutencao preventiva e muito mais. Todos esses elementos ndo apenas atendem as necessidades
imediatas do cliente, mas também aumentam a qualidade percebida do servico. Quando os clientes
percebem que estdo recebendo servicos de suporte abrangentes e eficazes, sua percepcéo de valor
do servico principal aumenta.

Um estudo publicado por Kotler (2006) destacou que as empresas tém a capacidade de
melhorar seus lucros em uma faixa significativa, que varia de 25% a 85%, simplesmente reduzindo a
taxa de abandono de clientes em apenas 5%. No entanto, € observado que muitas empresas adotam
uma pratica de marketing que se concentra principalmente em atrair novos clientes, sem dar a devida
atencé@o a retencdo ou ao envolvimento dos clientes existentes. A estratégia predominante tem sido
focada na venda, em vez de no desenvolvimento de relacionamentos duradouros com os clientes.

Empresas que adotam abordagens alternativas, como investir em servigcos pds-venda, tém a
oportunidade de reduzir significativamente a taxa de abandono de clientes e estabelecer
relacionamentos duradouros e de fidelizacdo mitua. Acredita-se que as empresas podem mudar sua
abordagem em relagdo ao conceito de vendas quando percebem os beneficios econdmicos
resultantes da fidelizacdo dos clientes.

7

O valor que um cliente pode obter de uma organizacdo € um fator fundamental para
conquistar sua lealdade & empresa. Essa percep¢do de valor vai além da qualidade do produto e
abrange todo o ciclo de producdo, influenciando a satisfacdo do cliente e fortalecendo o
relacionamento entre cliente e empresa (Kotler, 2006).

Conforme apontado por Blackwell, Miniard e Engel (2005), simplesmente oferecer qualidade
nos servicos ndo é o suficiente para manter a fidelidade do cliente e incentiva-lo a realizar recompras.
E necessario ir além e proporcionar um conjunto de servicos que ndo apenas atendam as
expectativas, mas também surpreendam e satisfacam os clientes. Essa abordagem, ao criar uma
percepcdo de qualidade superior, fortalece a lealdade do cliente e aumenta a probabilidade de que
ele retorne para fazer novas compras.

Portanto, a fidelidade do cliente é geralmente confirmada apés o cliente ter experimentado
um produto ou servico da empresa e, com base em sua experiéncia positiva, escolhe retornar a
mesma empresa para adquirir produtos ou servigos adicionais. Isso ressalta a importancia de nao
apenas conquistar clientes, mas também manté-los por meio de uma experiéncia excepcional que 0s

motive a voltar e continuar a se envolver com a empresa.

5.1 Satisfacéo dos clientes

Com certeza, o bom atendimento, quando combinado com a qualidade do produto ou servico,

desempenha um papel fundamental na tentativa de manter a fidelidade do cliente a empresa. A
satisfacdo do cliente ndo se limita apenas ao produto em si, mas também a experiéncia global que

ele tem com a empresa, desde o primeiro contato até o pés-venda.
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E importante ressaltar que a implementagéo de padrées de atendimento mais elevados néo
apenas melhora a satisfacdo do cliente, mas também gera maior competitividade entre as empresas.
Quando as empresas se esforcam para oferecer um atendimento excepcional, isso cria um leque de
opcdes para o cliente, tornando-o mais propenso a permanecer leal aquela empresa que oferece a
melhor experiéncia.

Assim, investir em um atendimento de qualidade € uma estratégia essencial para diferenciar
a empresa no mercado, criar vantagem competitiva e manter os clientes satisfeitos e fiéis.

A definicdo de satisfacdo de Kotler (1998, p. 53) destaca que a satisfacdo é o "sentimento de
prazer ou desapontamento resultante da comparagéo entre o desempenho esperado do produto (ou
resultado) e as expectativas da pessoa'. Em outras palavras, a satisfacdo do cliente é determinada
pelo grau em que o produto ou servigo atende ou supera as expectativas do cliente.

Além disso, Kotler ressalta que conquistar novos clientes é consideravelmente mais
dispendioso, custando entre cinco e sete vezes mais do que manter os clientes j4 existentes.
Portanto, o esfor¢co dedicado a retencao de clientes ndo é apenas uma estratégia de negdcios, mas
também um investimento que pode resultar em um aumento nas vendas e na reducéo das despesas.
Isso destaca a importancia de priorizar a satisfacdo do cliente e o relacionamento de longo prazo
como parte integral das estratégias de negdcios das empresas.

O relacionamento com o cliente € uma estratégia fundamental diante da acirrada
competitividade do mercado atual. Quando uma empresa consegue satisfazer seus clientes, ela cria
uma base sélida de fidelidade e comprometimento por parte deles. Essa fidelidade ndo é imposta,
mas sim um desejo genuino de adquirir produtos ou servigcos que oferegcam qualidade e que venham
acompanhados do cuidado com os consumidores.

De acordo com a perspectiva de Reis (2007), a satisfacdo do cliente pode ser medida pela
relacdo entre o que o cliente realmente recebeu ou percebeu e o que ele esperava receber ou
experimentar (percepcdo versus expectativa). Quando a percep¢ao supera as expectativas, o cliente
fica muito mais satisfeito do que havia antecipado. Por outro lado, se a percepgédo fica aquém das
expectativas, o cliente pode se sentir frustrado e nao avaliard positivamente a experiéncia.

E crucial destacar que as expectativas dos clientes tendem a aumentar com o tempo a
medida que eles sdo expostos a diferentes experiéncias e ofertas de mercado. Consequentemente,
os clientes podem se tornar menos satisfeitos se a empresa ndo acompanhar as mudancas em suas
necessidades e desejos, exigindo um investimento continuo em entender e atender as expectativas
do cliente. Isso enfatiza a importdncia de manter um compromisso constante com a qualidade e a
inovacao para garantir a satisfacéo do cliente e sua fidelizag&o ao longo do tempo.

E essencial destacar que a satisfagdo do cliente e a fidelidade do cliente sdo conceitos
distintos. A satisfacdo do cliente se refere a avaliagdo que um cliente faz ap6s uma Unica transacgao
ou experiéncia com a empresa. E uma percepc¢do imediata sobre as suas expectativas foram

atendidas ou superadas durante essa interacdo especifica. A satisfacdo pode variar de uma
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transagdo para outra e ndo implica necessariamente em comprometimento de longo prazo com a
empresa (Gordon 2000).

Por outro lado, a fidelidade do cliente é construida ao longo do tempo e baseia-se em uma
relacdo de confiangca e comprometimento continuo entre o cliente e a empresa. Envolve a repeti¢cao
de compras ou negdécios com a mesma empresa ao longo do tempo, devido a satisfagdo continua e a
confianca que o cliente tem na marca. A fidelidade é um relacionamento duradouro em que o cliente
opta por continuar fazendo negdcios com a empresa, mesmo quando ha outras opg¢6es disponiveis
no mercado (Gale 1996).

Em resumo, a satisfacdo do cliente € um elemento importante, mas ndo suficiente, para
garantir a fidelidade do cliente. A fidelidade envolve um comprometimento mais profundo e uma
relacdo de confianca a longo prazo, que vai além de uma Unica transacéo satisfatoria. Portanto, as
empresas devem buscar ndo apenas a satisfacdo, mas também a fidelidade de seus clientes para
construir relacionamentos duradouros e bem-sucedidos.

Sendo assim, enquanto a satisfacdo do cliente pode ser alcancada em uma Unica transacao,
a fidelidade do cliente é construida por meio de interagGes consistentemente positivas ao longo do
tempo, criando um compromisso duradouro entre o cliente e a empresa. Clientes satisfeitos tendem a
manter sua lealdade a empresa, independentemente do preco do produto ou da forma de
pagamento, porque confiam que serdo bem atendidos e que o produto em questao é de qualidade.
No entanto, superar as expectativas dos clientes néo é tarefa simples. Portanto, é crucial direcionar a
atencdo para técnicas de vendas e prestacdo de servicos que estejam alinhadas com os interesses
do publico-alvo (Gaiardelli, 2007).

Investir no relacionamento com o cliente € uma estratégia inteligente para construir uma base
de clientes fiéis, garantindo que eles continuem escolhendo sua empresa, independentemente das
opcdes disponiveis no mercado. Esse compromisso com a satisfagdo do cliente e a busca constante

por superar suas expectativas sao fatores-chave para o sucesso nos negécios modernos.

6 COMPORTAMENTO DE COMPRA DOS CLIENTES

O comportamento de compra do consumidor é o conjunto de acdes e decisdes que 0s
consumidores tomam ao adquirir, utilizar e descartar produtos ou servigos, influenciando diretamente
as suas escolhas (Kotler, 1998).

Ao tomar a decisdo de compra, 0s consumidores geralmente passam por cinco subdecisfes
distintas: decisdo sobre a marca, decisdo sobre o fornecedor, decisdo sobre a quantidade, decisdo
sobre a ocasido e decisdo sobre a forma de pagamento. As compras do dia a dia, ou seja, as
compras de rotina, normalmente envolvem menos etapas decisorias, enquanto as compras de maior
valor ou menos frequentes exigem um planejamento mais detalhado e uma comparacdo mais
cuidadosa antes de serem efetuadas.

O trabalho de marketing ndo se encerra com a concluséo da venda; é crucial acompanhar a

satisfacéo do cliente apds a compra, visando incentivar o retorno do consumidor para adquirir mais
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produtos da empresa. Embora seja desafiador para os profissionais de marketing considerarem todas
as caracteristicas que afetam o comportamento do consumidor, € essencial que eles busquem fazé-
lo. Compreender como os consumidores reagem a diferentes caracteristicas, precos e mensagens
publicitarias proporciona uma vantagem competitiva significativa em relagdo aos concorrentes (Kotler,
1998).

Para além da preocupacdo com o processo de compra, € de suma importancia analisar as
razBes que levam a decisdo de compra, os diferentes tipos de decisdo e quem é o responsavel por
tomar essa decisdo (Lamb et al., 2004). Compreender e estudar o comportamento do cliente é
fundamental, pois fornece os conhecimentos basicos necessarios para tomar decisfes eficazes e
alcancar o sucesso nos negoécios. O objetivo primordial das empresas deve ser a manutencdo da
satisfacdo de seus clientes, uma vez que clientes insatisfeitos ndo apenas deixam de fazer compras
na empresa, mas também podem influenciar outros consumidores a seguir o mesmo caminho (Sheth,
2001).

A satisfacdo do cliente deve ser o principal objetivo de uma organizacdo, uma vez que é
fundamental para garantir a sua sobrevivéncia a longo prazo e impulsionar os resultados do negdcio.
A busca pela qualidade e pela satisfacdo do cliente deve ser um compromisso que envolve néo
apenas a alta geréncia, mas todos os funcionarios da organizacéo. E crucial estabelecer metas de
qualidade de longo prazo em todos os niveis da empresa e medir constantemente a satisfagdo do

cliente, com o propdsito continuo de aprimorar os produtos e servicos oferecidos (Christensen, 1999).

7 RETENCAO DE CLIENTES NO AGRONEGOCIO

O conceito de agronegdcio abraca a ideia de uma cadeia produtiva em que diversos elos
estdo interligados e colaboram entre si. A agricultura moderna foi além de suas fronteiras tradicionais,
tornando-se cada vez mais dependente de insumos que sdo adquiridos externamente a fazenda. Isso
ocorre porque a decisdo sobre o que produzir esta intimamente ligada as demandas do mercado
consumidor (Bacha, 2000).

O segmento de maquinas e implementos agricolas desempenha um papel fundamental na
economia brasileira, que tem sua base no agronegdécio. O agronegécio é uma atividade de extrema
relevancia, representando cerca de um ter¢co do Produto Interno Bruto (PIB) nacional, de acordo com
dados do Ministério do Desenvolvimento, Indistria e Comércio (MDIC) (Univem et al., 2006).

Esse setor ndo apenas contribui significativamente para a economia, mas também
desempenha um papel crucial na seguranca alimentar do Brasil e na produ¢do de commodities
agricolas para exportacdo, tornando o pais um importante player no mercado global de alimentos. A
eficiéncia e a modernizacdo do agronegocio dependem, em grande parte, da disponibilidade e do
desempenho de maquinas e implementos agricolas de qualidade.

Essa abordagem destaca a complexidade e a interconexdo das atividades agricolas com
outros setores da economia, como 0 comércio, a logistica e a indistria. No agronegoécio
contemporéneo, a producdo agricola ndo é mais uma entidade isolada, mas faz parte de uma rede
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global na qual a oferta de produtos agricolas é moldada pelas necessidades e preferéncias dos
consumidores. Portanto, a compreensdo do mercado e a capacidade de se adaptar a ele
desempenham um papel crucial na tomada de decisdes dentro do agronegécio.

O mercado agricola € um dos setores mais significativos em termos de movimentagao
financeira, abrangendo a distribuicdo de uma ampla gama de produtos, como fertilizantes, maquinas,
defensivos agricolas, produtos veterinarios, mudas e outros insumos agropecuarios. Ao longo dos
anos, os avancgos tecnoldgicos na producdo agricola e as inovagdes em marketing tém causado
grandes transformacdes nos canais de distribuicdo desses insumos (Neves; Castro, 2003).

Os autores enfatizam a importancia da equipe de vendas nas empresas de insumos
agropecudrios. Destaca-se a necessidade de agregar valor ao cliente, buscando diferenciagdo por
meio de um atendimento de exceléncia. Os vendedores desempenham o papel de consultores para
os clientes, aproximando-se de seus negoécios e oferecendo solugbes completas, indo além da
simples venda de produtos.

Nos ultimos anos, a producdo agricola e agroindustrial no Brasil tem experimentado um
crescimento significativo. Isso se deve, em parte, as novas tecnologias que permitem aos produtores
rurais expandirem suas areas de cultivo e alcancar niveis de produtividade comparaveis aos
melhores padrdes internacionais. Esse cenario resultou em um aumento nas vendas de defensivos
agricolas, maquinas, adubos e produtos de nutricdo animal.

Apesar da intensa concorréncia, a comercializacdo de insumos agricolas no Brasil é uma
atividade préspera. O setor tem se destacado ndo apenas pelo crescimento continuo nas vendas de
maquinas e insumos agricolas, mas também pela sua capacidade de absorver inovag¢fes, como
novas praticas agricolas e tecnologias que impulsionam sua atividade (Megido; Xavier, 2003).

Neves e Castro (2003) salientam que os produtores rurais tém buscado constantemente
informacdes e especializacdo em tecnologias relacionadas ao meio rural, cultivo de novas culturas e
manuseio de novos produtos. Eventos como dias de campo, palestras, debates e acompanhamento
das lavouras fornecem informacgdes valiosas e solugbes praticas para os produtores. No entanto, os
autores observam que sdo poucas as empresas que adotam essas praticas de forma confiavel e
eficaz.

Embora os produtores rurais agora tenham a opcdo de comprar alguns produtos pela
internet, as pesquisas confirmam a preferéncia pela compra em revendas fisicas. As revendas
oferecem informacdes mais detalhadas, maior poder de barganha e a vantagem do contato pessoal.
Embora o carisma e a habilidade de negociacdo continuem sendo qualidades fundamentais para 0s
vendedores, a preparacgao técnica e a capacidade de atender as necessidades dos clientes de forma
superior emergem como novos desafios para a equipe de vendas das revendas agropecudrias
(Neves; Castro, 2003).

Um ponto estratégico crucial para a retencao de clientes nessa area € disponibilizar um canal
de facil acesso para que os clientes possam registrar suas reclamacfes. Estudos demonstram que a

maioria das pessoas que experimentam insatisfacbes com produtos ou servigos ndo expressam suas
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gueixas, o0 que significa que a empresa pode nao ter conhecimento dos problemas que ocorreram.
Isso cria uma situacdo em que a empresa fica sem informacdes para resolver os problemas (Kotler,
2005).

Ter um canal eficiente para receber e lidar com reclamagdes é fundamental porque permite
gue a empresa identifigue e aborde os problemas de forma proativa. Além disso, ao demonstrar
disposi¢céo para ouvir e resolver as preocupacdes dos clientes, a empresa pode fortalecer a confianca
e a fidelidade do cliente, transformando uma experiéncia negativa em uma oportunidade para
construir relacionamentos mais sélidos.

Portanto, o estabelecimento de um sistema eficaz de gerenciamento de reclamagfes é uma
estratégia importante para reter clientes e melhorar a qualidade dos produtos e servigos oferecidos.

No cendario atual, 0 mercado se destaca pela intensa competitividade em diversos segmentos.
Como resultado, muitas empresas tém concentrado seus esfor¢os em acdes para atrair novos
clientes. No entanto, a retencéo de clientes existentes € igualmente fundamental. O foco na retencdo

visa a dedicar atencdo aos clientes que ja estdo vinculados a empresa, a fim de evitar que eles
considerem a possibilidade de mudar para outras empresas (Hoffman; Bateson, 2003).

Essa estratégia reconhece que a fidelizagdo dos clientes é uma forma eficaz de garantir a
sustentabilidade dos negdcios a longo prazo. Clientes existentes que tém experiéncias positivas e

N

sentem-se valorizados tendem a permanecer leais a empresa, mesmo diante das ofertas da
concorréncia. Portanto, investir na retencao de clientes ndo apenas mantém a base de clientes
existente, mas também pode resultar em maior fidelidade, recomendac¢des boca a boca positivas e
um aumento na participacdo no mercado.

Shapiro e Sviokla (1994) destacam a importancia de as empresas criarem oportunidades
para ouvir seus clientes de forma proativa. Eles enfatizam que as empresas ndo devem esperar
apenas que os clientes voluntariamente entrem em contato para fornecer feedback, mas sim buscar
ativamente maneiras de coletar informacdes valiosas dos clientes. Isso pode incluir a realizacdo de
pesquisas por telefone ou encontros pessoais para fazer perguntas estratégicas aos clientes, criando
um ambiente em que se sintam a vontade para expressar suas opinides.

Essa abordagem demonstra o compromisso da empresa com o servico ao cliente e a busca
pela melhoria continua. Ouvir atentamente os clientes, entender suas necessidades e preocupacdes
e agir com base no feedback recebido s&o componentes cruciais para a construcdo de
relacionamentos sélidos e aprimoramento dos produtos e servicos oferecidos.

A decisdo de adquirir equipamentos agricolas, seja um ftrator ou um implemento, é
influenciada por varios fatores, que véo desde a preferéncia pela marca até o desempenho esperado.
O essencial € que o cliente tenha a certeza de que investiu em um equipamento que atendeu e até
mesmo superou suas necessidades e expectativas. No contexto de maquinas agricolas, as compras
geralmente ocorrem por meio de concessionarias. Além de oferecerem vendas, essas
concessionarias prestam servicos como revisdées, manutencdo, venda de pecas e equipamentos

usados, entre outros. Elas também promovem ou participam de demonstracdes praticas no campo
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para destacar os produtos, fornecem informagfes associadas a marca ou a revenda e podem ser
consideradas como a linha de frente das fabricantes. Estdo presentes onde as acgfes realmente
acontecem e representam uma valiosa fonte de conhecimento sobre o mercado, tanto para clientes
existentes quanto para potenciais (Gale, 1996)

Identificar e compreender as necessidades do mercado sdo aspectos essenciais para
assegurar a sobrevivéncia e o crescimento tanto da concessiondria quanto do fabricante. De acordo
com Noriaki Kano, as necessidades dos clientes estéo relacionadas a trés categorias de requisitos de
qualidade: os obrigatérios (qualidade esperada ou basica), os lineares (qualidade linear) e os
atrativos (qualidade atrativa).

No contexto da agricultura, existem varias aplicagbes notaveis. Exemplos incluem o
desenvolvimento de implementos agricolas, variedades de tomate, mudas de café, producdo de
carvao para churrasco e técnicas de preparo do solo. Em um caso especifico relacionado a servigos
nesse setor, podemos mencionar o exemplo de uma concessionaria de tratores. Nesse cenario, uma
equipe composta por seis membros, abrangendo areas como vendas, servicos, suporte ao cliente, e
inteligéncia, juntamente com um facilitador externo, foi formada na concessionaria. O objetivo
principal desse esfor¢o era identificar as caracteristicas técnicas mais criticas para aprimorar 0s
servicos oferecidos, com foco na regido de atuagcdo da concessionaria. ApGs a formacédo da equipe e
a definicdo do servigo e do cliente-alvo, o préximo passo envolveu o desenvolvimento dos critérios de
gualidade essenciais para o projeto (Kotler, 2004).

Em suma, o agronegécio brasileiro depende da eficiéncia e qualidade do segmento de
maquinas e implementos agricolas, e a retencdo de clientes desempenha um papel crucial na
sustentabilidade e crescimento desse setor. A busca constante por exceléncia no atendimento e na

oferta de solucdes é essencial para garantir o sucesso no mercado agricola.

METODOS

A presente pesquisa € caracterizada de natureza basica, uma vez que nao tem proposito de
aplicabilidade imediata, sendo generalista. “A pesquisa basica procura os principios e fundamentos
do mundo, sua intencdo e desvendar caracteristicas e propriedades béasicas dos fendémenos”
(Appolinario, 2007, p. 62), “sendo sua abordagem qualitativa, onde a mesma considera que ha uma
relagdo dinamica, especial contextual e temporal entre o pesquisador e 0 objeto de estudo; ambos
pertencem a mesma realidade e se confundem” (Michel, 2015, p. 40).

Trata-se ainda de uma pesquisa qualitativa, onde a producdo de saber correspondente
principalmente da compreensdo do material analisado através de revisao bibliogréafica, ou seja, tal
pesquisa, eminentemente qualitativa via método indutivo, conta ainda com uma revisdo narrativa, de
carater exploratério e descritivo, acerca do tema estudado (Minayo, 2012).

Segundo Minayo (2012, p. 623), a pesquisa qualitativa define-se principalmente:
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O verbo principal da andlise qualitativa € compreender. Compreender é exercer a
capacidade de colocar-se no lugar do outro, tendo em vista que, como seres
humanos, temos condi¢cdes de exercitar esse entendimento. Para compreender, é
preciso levar em conta a singularidade do individuo, porque sua subjetividade € uma
manifestacdo do viver total. Mas também ¢é preciso saber que a experiéncia e a
vivéncia de uma pessoa ocorrem no ambito da histéria coletiva e séo
contextualizadas e envolvidas pela cultura do grupo em que ela se insere.

Referente a pesquisa bibliografica, onde foram utilizados, dissertacdes e artigos cientificos
selecionados através de busca nas seguintes bases de dados: “Google Académico” e “Scielo”. As
palavras-chave utilizadas na busca foram: fidelizacdo de clientes, setor de maquinas, captacédo de
clientes do setor agricola e marketing no mercado agricola.

Seu objetivo foi o de analisar a forma como € realizada a fidelizagdo de clientes no setor de
vendas de maquinas agricolas. “A pesquisa descritiva verifica, descreve e explica problemas, fatos
ou fenbmenos da vida real, com precisédo possivel, observando e fazendo relagcbes e conexdes,
considerando a influéncia que o ambiente exerce sobre elas e esta diretamente relacionada com a

pesquisa qualitativa” (Michel, 2015, p. 54).

CONSIDERACOES

A fidelizacdo de clientes no setor de maquinas agricolas é um desafio significativo e
fundamental para as empresas que atuam nesse mercado altamente competitivo. Neste estudo,
buscamos analisar e compreender os fatores que influenciam a fidelizacéo do cliente, reconhecendo
a importancia de estratégias eficazes de retencéo e relacionamento para o sucesso das empresas.

Nossos resultados revelaram que diversos fatores desempenham papéis cruciais na
construcdo da lealdade do cliente no mercado de maquinas agricolas. Primeiramente, a qualidade do
produto e do servico desempenha um papel fundamental. Os clientes esperam maquinas confiaveis,
duraveis e eficientes, além de suporte pos-venda eficaz, como servicos de manutencao e reposi¢do
de pecas.

Além disso, a comunicagdo e o relacionamento com o cliente desempenham um papel
crucial. As empresas que estabelecem canais de comunicacdo eficazes e mantém um
relacionamento préximo com seus clientes tém maior probabilidade de construir lacos de confianca e
fidelidade. Isso inclui ouvir atentamente as necessidades dos clientes, responder prontamente as
suas solicitagdes e oferecer solu¢des personalizadas.

A disponibilidade de informagbes e suporte técnico também é fundamental. Os clientes
desejam ter acesso facil a informacdes sobre produtos, treinamento para operar as maquinas
adequadamente e suporte técnico rapido em caso de problemas. Empresas que fornecem esses
recursos tém mais chances de manter seus clientes satisfeitos e fiéis.

Por fim, a transparéncia e a honestidade desempenham um papel importante na fidelizagdo
do cliente. Os clientes valorizam empresas que sao transparentes em relacdo aos precos, politicas
de garantia e prazos de entrega. Qualquer forma de engano ou falta de transparéncia pode minar a

confianca do cliente e levar a perda de lealdade.
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Em conclusao, os fatores que influenciam a fidelizacéo do cliente de maquinas agricolas sédo
complexos e multifacetados, envolvendo qualidade do produto, relacionamento, suporte técnico,
comunicacao e transparéncia. As empresas que conseguem abordar esses fatores de maneira eficaz
tém maior probabilidade de construir relacionamentos duradouros com seus clientes e prosperar em
um mercado competitivo. Portanto, a compreensédo desses fatores e o investimento em estratégias

de fidelizagdo sdo essenciais para o sucesso a longo prazo no setor de maquinas agricolas.
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