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Resumo

O avanc¢o do comércio eletronico no Brasil aponta para uma tendéncia irreversivel de desenvolvimento deste canal para a
realizacdo de compras. Em razdo das suas peculiaridades, as estratégias de aumento da lealdade adotadas pelas empresas em
ambiente fisico podem requerer adaptacdes e até mesmo reconsideracées. Em razdo disso, este estudo teve por objetivo
identificar os aspectos mais valorizados para a lealdade ao fornecedor do ponto de vista dos leais e néo leais aos canais (lojas
fisicas e virtuais) e aos fornecedores nos ambientes online e offline, e as variaveis que potencialmente mais influenciariam os
comportamentos de adogao ou de continuidade de uso da Internet como canal de compras. Além da revisdo do referencial tedrico
pertinente, foi realizada uma pesquisa de campo de natureza descritiva com tratamento quantitativo dos dados com compradores
de livros, CDs e DVDs. Na etapa de analise dos dados foram usadas as seguintes técnicas: estatisticas descritivas, teste Qui-
Quadrado e andlise fatorial confirmatéria. Dentre outros resultados, a pesquisa aponta que, independentemente do canal de
compra, a maioria dos clientes ndo é leal ao fornecedor, mas que no canal fisico predomina a lealdade a este ambiente,
diferentemente do que ocorre no comércio eletrénico. Aponta, ainda, que enquanto os nao leais ao canal fisico valorizam a
localizacdo e a acessibilidade, os nao leais ao canal online consideram a confian¢ca na loja e sua reputacao como fator
preponderante para o desenvolvimento de lealdade. Os aspectos subjacentes a lealdade ao canal e ao fornecedor nas compras
online e offline revelados neste estudo contribuem para a definicdo de estratégias para as empresas interessadas em estreitar o
relacionamento com seus publicos-alvo e refor¢ar a sua retencao.
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