Indice global de lealdade dos
compradores B2B 2026

Como os agentes de IA estdo transformando
a confianca, a lealdade e a escolha de fornecedores
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Introducao

€€ Este ano, a SAP apresentou o Autonomous
Enterprise: um mundo em que as pessoas
definem a direcdo e a A cuida da

execucao.
Sara Richter

Diretora de marketing
Isso estd redefinindo fundamentalmente o SAP Engagement Cloud

significado da lealdade para os profissionais

de marketing responsaveis por gerenciar

relacionamentos B2B. A medida que os com- A forma mais valiosa de lealdade talvez n3o seja
pradores delegam mais decisdes aos agentes  mais a disposi¢ao de um cliente de permanecer

de IA, os fornecedores precisam conquistar com um fornecedor. Talvez seja sua disposi¢ao
mais do que a preferéncia. Eles precisam de confiar em sistemas autbnomos para agir em
conquistar um nivel de confianga que permita  seu nome e simplificar as compras. Este relatério
aos clientes avancar com mais rapidez, agir oferece aos profissionais de marketing as

com maior seguranca e confiar nos resultados  orientacdes de que precisam para vencer no
sem precisar reavaliar cada decisao. Autonomous Enterprise. ,,
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Principais conclusdes

A lIA fortalece a lealdade

89

afirma que o uso de IA

por um fornecedor in-

fluencia positivamente
sua lealdade

A nova porta de
entrada

88

confia em recomendacgdes
de fornecedores geradas
por IA

Autonomia confiavel

78%

se sente confortdvel com a IA
realizando compras habituais
importantes em seu nome

Lealdade sob pressao

69%

trocaria de fornecedor se um
agente de IA encontrasse uma
opgao melhor
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Os seis tipos de lealdade dos compradores B2B

Desde 2025, identificamos seis tipos distintos de lealdade! que moldam a forma como os
compradores B2B interagem e se comprometem com seus fornecedores.

%

Lealdade estratégica
Compromisso de longo prazo
baseado em confiancga, objetivos
compartilhados e valor mutuo.

Lealdade incentivada
Desenvolvida por meio de
vantagens de preco, descontos
ou servigos agrupados.

Lealdade historica

Estabelecida por meio de relacio-
namentos histoéricos, contratos de
longa duracdo ou memdria
institucional.

Lealdade ética

Baseada em fornecedores
alinhados as metas de ESG ou
a ética corporativa.

Lealdade padrao

Decorrente da falta de
alternativas ou da complexidade
das integracoes.

Lealdade adaptativa

Alinhada a solu¢des de ponta ou
a fornecedores que estdo gan-
hando destaque no mercado.
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A lealdade esta se tornando cada vez mais intencional

Embora a lealdade padréo e a lealdade adaptativa tenham diminuido na comparagao anual, as formas de lealdade
baseadas em relacionamentos se fortaleceram. A medida que os compradores ganham maior visibilidade das alternativas,
a lealdade parece depender menos das barreiras a troca de fornecedores e da repercussdo no mercado e mais da
confianga, do valor de longo prazo e de experiéncias consistentemente positivas.

Lealdade estratégica Lealdade ética

%

ﬁ 2026 37% 5 2026 23%

2025 35% 2025 23%

Lealdade incentivada Lealdade padrdo

2025 68%

2026 25%

2025 23%

Lealdade histérica Lealdade adaptativa

2025 21% 2025 24%
Aumento @» Diminui¢do
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Lealdade dos compradores
B2B em 2026

A medida que o Autonomous Enterprise se torna realidade,

a lealdade continua sendo uma caracteristica determinante

dos relacionamentos B2B. A crescente confianga na IA autbnoma
estd fortalecendo a seguranca e reforgando o compromisso dos
compradores com seus fornecedores preferidos.

se consideram compradores
fiéis (em comparagdao com 71%
em 2025)

tem um fornecedor favorito em
o/ quem confia (em comparacgao
O  com72%em2025)
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Os agentes de IA colocam todos os relacionamentos com
fornecedores sob avaliacao

Durante anos, a lealdade aos fornecedores foi moldada pelos relacionamentos, pela complexidade das compras e pela inércia
organizacional. Os agentes de IA estdo mudando esse cenario.

O preco perde
forca

7124,

acredita que os descontos
se tornardo menos
importantes a medida que
os agentes de IA passarem
a participar mais das
decisbes de compra

Os fornecedores
tradicionais perdem
vantagem

71%
W

confia na IA para escolher a
opgao mais popular no
momento, em vez de escol-
her automaticamente um
fornecedor existente

A delegacao de compras
se expande

71%
estd considerando o uso
de agentes de IA para
reduzir o atrito durante os
processos de compra

A confianca digital
aumenta

67%

é mais fiel ao agente de IA

de um fornecedor do que

aos relacionamentos tradi-
cionais nas marcas

4 0 que vocé pode fazer: 3 medida que os agentes de IA avaliam continuamente os fornecedores, cada interacdo se torna uma

prova mensuravel de valor. A capacidade da sua organizacao de moldar a experiéncia com base em sinais (dos clientes, operacio-
nais e de negdcios) determinara a fidelidade resultante.
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Insights do cliente

¢¢ Queriamos uma forma de conectar os dife-
rentes canais que usamos para interagir com
o consumidor, das redes sociais até o site. O
que adoro da SAP Engagement Cloud é que
nos ajudou a unificar os dados, como
histérico do navegador, compras, cliques e
muito mais, em todos esses diferentes canais,
para que possamos criar uma experiéncia
mais personalizada, que é o que impulsiona
alealdade real paranés. 99

Lisa Fair

Especialista em
expansao de marketing,
Mizuno

~ /Ziizuno.
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A |A esta se tornando o principal filtro na escolha

de fornecedores

A medida que as organizacdes adotam ferramentas de pesquisa com IA e ferramentas de compra auténoma, a descoberta de fornece-
dores esta se tornando cada vez mais automatizada. A IA agora é uma das principais influéncias nas decisdes de compra.

0\
(0—©

confia em recomendacdes de
fornecedores geradas por IA

%

71%

usa |IA para pesquisar
fornecedores ou criar
uma lista de fornece-
dores pré-selecionados

30%

usa sistemas de IA

independentes como

sua fonte mais comum

para pesquisar

fornecedores neste ano
37% z . :

0_ 0

confia totalmente

nas recomendacdes ; ;

dalA o

4 0 que vocé pode fazer: ofereca contexto, ndo apenas contetido. Cada vez mais, os compradores descobrem fornecedores

por meio de pesquisas com IA. Garanta que os dados de seus produtos, os dados operacionais e as evidéncias de valor sejam
consistentes entre as equipes para que, quando a IA avaliar seu valor, suas equipes consigam entregar o que € esperado.
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O controle humano esta se tornando o recurso mais
importante da IA

Os compradores corporativos estdo adotando a IA, mas esperam mais do que automagao. Os recursos mais valorizados ajudam os
compradores a manter a visibilidade, influenciar decisdes e acessar a experiéncia humana quando necessario.

@ Transparéncia ( ) Eficiéncia

Gl 27 G 25+

exige uma alternativa humana prioriza a transparéncia dos valoriza agentes de IA quando ndo ha
dados pessoas disponiveis

E 29 @ 26 B 25%

espera ter a decisdo final espera revisar os resultados antes prioriza uma integracao
que alguma acao seja tomada perfeita

8 272 @ 242

quer a possibilidade de reverter precisa entender como as reco-
decisdes mendacdes foram geradas

4 0 que vocé pode fazer: os compradores querem uma IA responsiva e pessoas em quem possam confiar. Garanta que suas
equipes de marketing, vendas e atendimento trabalhem com o mesmo contexto que seus agentes de IA. Dessa forma, os compra-
dores recebem uma experiéncia consistente e relevante, independentemente de com quem interajam em sua empresa.
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A convergéncia da confianca em IA

Compradores e fornecedores estdo cada vez mais confortdaveis com a IA agindo em seu nome durante todo o processo de compra,
alcancando niveis de confianga semelhantes em ambos grupos. Em conjunto, essas conclusdes apontam para uma crescente con-
vergéncia da confianga, na qual a adogao de uma governanca responsavel de IA e a seguranga dos dados se tornam essenciais.

IA do fornecedor

IA do comprador

recomendacgdo de o) pesquisa e comparacao
produtos e servigos 80 /O de fornecedores
avaliacbes de ESG e

avaliagbes de ESG e o
79 A) conformidade

conformidade

antecipagao das .
necessidades futuras dos 780A) renovagoes .de contratos
compradores e novos pedidos

selecdo de

renovacgao de contratos
fornecedores

** |A do fornecedor refere-se ao nivel de conforto dos compradores com tarefas oferecidas por um fornecedor que sdo parcial ou totalmente automatizadas por
IA. A IA do comprador refere-se ao nivel de conforto dos compradores em permitir que agentes internos de IA lidem de forma auténoma com decisées ou tarefas

especificas
14|29
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A transparéncia dos dados esta se tornando uma
vantagem competitiva

O uso ético da IA, as praticas transparentes de dados e a governanga sdlida estao se tornando importantes propulsores
da lealdade. Ao mesmo tempo, incidentes de seguranga podem comprometer rapidamente a confianga dos clientes.

Seguranga Confianca Transparéncia

64-. p

trocaram de fornecedor valorizam a visibilidade

apés um incidente de 9 sobre como seus dados sdo 2 7
seguranca o) usados lo)
2 Yo o

sdo mais fiéis a fornece- tornaram-se mais fiéis no
dores que usam os dados dltimo ano devido a prati-
de forma responsavel cas éticas de IA

¥ 0 que vocé pode fazer: trate a governanca de dados como um ativo competitivo, e ndo como uma exigéncia de conformi-
dade. Uma base de dados segura e nativa, fundamentada em praticas responsaveis de |A, é o que transforma a transparéncia
em lealdade.
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Lealdade por pais em 2026

Apesar da maior visibilidade das alternativas identificadas por meio da IA, a lealdade aumentou em todos os mercados. Essas
conclusdes sugerem que os compradores estao sendo mais criteriosos quanto aos fornecedores nos quais escolhem confiar.

Reino Unido

2026
2025

Alemanha

2026
2025

Estados Unidos

2026
2025

Hong Kong

2026
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Lealdade por tipo de fornecedor

Com a adogdo da IA, a lealdade esta cada vez mais direcionada a fornecedores que ajudam a gerenciar tecnologia, seguranca e
riscos. A tecnologia da informag&o agora ocupa o primeiro lugar entre as categorias de fornecedores mais confidveis, enquanto

Seguranca e gerenciamento de riscos registrou o maior aumento na comparagao anual.

2026

Tecnologia da informagao

Cadeia de suprimentos

Seguranca e
gerenciamento de riscos

Marketing

Operacdes

Tecnologia da informacado

Cadeia de suprimentos

Contabilidade e finangas

Aquisicdes/Compras

Pesquisa e desenvolvimento

Pesquisa e desenvolvimento

Recursos humanos

Contabilidade e financas

Producao

Atendimento ao cliente

Atendimento ao cliente

Treinamento e desenvolvimento

Treinamento e desenvolvimento

Producao

Marketing
Vendas
Recursos humanos

Juridico e compliance

Vendas

Aquisicdes/Compras

Seguranca e gestdo de riscos
Operacdes

Juridico e compliance
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O que gera lealdade...

A medida que os compradores ganham mais liberdade para
avaliar alternativas, a lealdade depende cada vez mais de uma
execugao consistente. Experiéncias consistentes e desempenho
confiavel fortalecem os relacionamentos.

Produtos de alta qualidade

Experiéncias consistentes

Reputacao sélida

Compatibilidade
entre sistemas

Precos e instrucdes de
pagamento claros

afirma que o uso de IA por um for-
o/ necedor influencia positivamente
O sualealdade




... 0 que a prejudica

Atritos e a reducao do acesso a pessoas podem acelerar
a perda de clientes.

Experiéncias
desconectadas

Queda na qualidade

Violacdo de dados
Ofertas de venda
adicional irrelevantes

Menor acesso a
pessoas
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Insights de
especialistas

(44 A medida que a IA assume um
papel maior nas decisdes de
compra, as marcas nao per-
dem importancia. Pelo con-
trario, elas se tornam mais
importantes. Confianca, famil- Tom Goodwin
iaridad taca iud EspecialistaemIAe
laridade ereputacao ajucanm transformag&o digital
os compradores a se sentirem
seguros em relacdo as reco-
mendacdes que recebem. 99

I
TOM GOODWIN
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Como os compradores demonstram sua lealdade

Nos relacionamentos B2B, a lealdade raramente é passiva. De eventos corporativos a programas de fidelidade,
os fornecedores aos quais os compradores sao fiéis ndo apenas conquistam um lugar a mesa, mas passam a fazer parte integrante
dos negécios desses compradores.

Recomendacao Parceria Preferéncia Acesso

38 als 33%

recomendam fornece- escolhem esses

dores a colegas 3 6 fornecedores em vez
das alternativas
Yo Yo
00O

colaboram em convidam fornecedores
ceo |- iniciativas para eventos de sua rede
de contatos

A recomendacdo como demonstracao de lealdade é mais forte
nos Estados Unidos (40%), na Alemanha (39%) e no Reino Unido
(37%), com oportunidades em crescimento em Hong Kong (23%).
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A lealdade é uma troca de valor

A lealdade é mais do que um compromisso. E uma troca de valor. Os compradores esperam que sua lealdade seja

recompensada com atendimento prioritario, experiéncias personalizadas e maior acesso.

Valor em servigos

33%

Atendimento ao
cliente excelente

Valor da experiéncia

32%

Experiéncias integradas
em todas as interagdes

Valor do relacionamento

28%

Acesso exclusivo a servicos,
ofertas e produtos

260/0 tratamento prioritario
dos pedidos de servico

240/0 acesso direto a equipe
sénior e aos especialistas

290/0 recomendacdes adaptadas
as necessidades
da empresa

250& ofertas e.promoc;ées
personalizadas

220/0 atualizagcées em tempo real

260/0 acesso antecipado
a novos produtos

€ servigos

240/0 acesso arede do
fornecedor
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A confianca impede que os compradores
troquem de fornecedor

A duracdo média de um relacionamento positivo com um fornecedor é de 4,5 anos.
Ainda assim, os compradores dispdem cada vez mais de ferramentas para descobrir alternativas, comparar opgdes e questionar
premissas existentes. Os fornecedores precisam oferecer continuamente motivos para continuarem sendo a escolha preferida.

69% ~ [= 64%
ja trocou de ® —
fornecedor

afirma que trocar
de fornecedor

devido ao atendi-
mento insati-
sfatdrio, a queda
na qualidade ou
aos custos

66%

ja trocou de for-
necedor devido
a comunicagao
insatisfatéria
durante as
IEIGES

continua sendo
follifellt

69

trocaria de fornecedor se um
agente de IA encontrasse uma
opgao melhor
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Insights de
especialistas

¢€ Os relacionamentos B2B mais
sélidos sao construidos na
base do equilibrio cuidadoso
entre IA e expertise humana.
Os compradores buscam a
rapidez e a precisao que a Julia Knutti
automacao proporciona, mas CRO da SAP CX (MEE)
também querem contar com EV
uma pessoa experiente que
possa orienta-los quando as
decisdes ficam complexas.
Encontrar esse equilibrio é

uma das maiores oportuni-
dades de fidelizacdo desta
década. 99
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Conquiste a lealdade
dos compradores com o
engajamento autbhomo

A fidelidade é construida por meio de rele-
vancia, confianca e engajamento no momento
certo. Com dados conectados e fluxos de tra-
balho agénticos, a SAP ajuda as marcas a:

* Acionar sinais dos compradores e dos
negécios em tempo real

¢ Personalizar o engajamento em todos
0s canais

» Oferecer experiéncias que criam fideli-
dade, fundamentadas no contexto do
comprador

» Expandir programas com IA confidvel e
governanga integrada

Descubra o Marketing e o
engajamento autonomos

Saiba mais



https://www.sap.com/brazil/products/crm/marketing.html
https://www.sap.com/brazil/products/crm/marketing.html
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Metodologia

A pesquisa foi realizada pela Opinion Matters, com uma amostra
de 2.295 tomadores de decisdo envolvidos em compras de tec-
nologia empresarial nas seguintes fung¢des: CFO, CEO, CMO,
CTO, CIO, diretores de TI, lideres das areas digital e de compras
e lideres de compras/compradores (maiores de 18 anos) no
Reino Unido (RU), nos Estados Unidos (EUA), na Alemanha e em
Hong Kong. Os dados foram coletados entre 24 de julho e 6 de
agosto de 2026. Este relatdrio também inclui dados globais de
uma pesquisa realizada em 2025 pela Opinion Matters, com uma
amostra de 3.008 tomadores de decisdo no Reino Unido, nos
Estados Unidos, na Alemanha, na Australia e em Taiwan. A Opin-
ion Matters segue os padrdes da Market Research Society e
conta com membros dessa organizacao, além de seguir o codigo
de conduta da MRS e os principios da ESOMAR. A Opinion Mat-
ters também é membro do British Polling Council.

! Neste relatério, os seis tipos de lealdade foram calculados
da seguinte forma:

Lealdade estratégica: participantes que concordam
totalmente que tém um fornecedor favorito em quem
confiam.

@ € @

.
N

P Qe

Lealdade incentivada: entre os participantes que
sdo fiéis a determinados fornecedores, aqueles
que concordam que sdo mais fiéis aos que ofere-
cem descontos, descontos por volume, pontos de
lealdade e/ou outros incentivos semelhantes.

Lealdade histérica: participantes que sdo mais
fiéis a fornecedores que investem em relaciona-
mentos de longo prazo.

Lealdade padrao: participantes que concordam
que é complexo e caro demais trocar de um for-
necedor para outro.

Lealdade ética: entre os participantes que sdo
fiéis a determinados fornecedores, aqueles que
sao mais fiéis a fornecedores cujos valores éticos,
sociais ou ambientais estdo alinhados aos seus.

Lealdade adaptativa: participantes que adotam

novas tendéncias de tecnologia B2B para obter
vantagem competitiva.
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A SAP Engagement Cloud habilita equipes e agentes de IA para impulsionar um engajamento exclusivo, conectando andlise de dados dos
clientes em tempo real com os sinais operacionais que impulsionam os negécios. Como parte do portfélio de Experiéncia do Cliente (CX)

da SAP, a Engagement Cloud possibilita interagées personalizadas e orientadas por IA em todos os canais, transformando momentos como
pedidos, eventos de servico e marcos de lealdade em experiéncias oportunas e relevantes que geram confianca, fortalecem relacionamentos e
impulsionam o crescimento.

© 2026 SAP SE ou uma empresa afiliada da SAP. Todos os direitos reservados. Consulte o Aviso legal em www.sap.com/legal-notice para conhecer os termos
de uso, as isengdes de responsabilidade, as divulgacdes ou as restricdes relacionadas a este material.
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