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INTRODUCAO: A partir da consolidagdo das compras online, este estudo busca trazer uma contribuicéo
aos gestores do e-commerce, uma vez que aponta quais sao os possiveis fatores que influenciam na lealdade
do consumidor online, visto que 0os mesmos sdo diretamente motivados pelas progressivas experiéncias de
compra de consumidores que ja obtiveram determinados produtos, o famoso “Marketing Boca a Boca”.
Ainda, busca-se trazer uma contribui¢do académica, ampliando os debates acerca da grande &area do
Marketing, colaborando com outros pesquisadores interessados em identificar as transformactes dos
consumidores on-line. OBJETIVO: Identificar os fatores que influenciam na lealdade do e-consumidor.
METODOLOGIA: Para atender esse fim, a metodologia utilizada neste estudo é uma abordagem teérico
empirica, descritiva e quantitativa, aplicando-se a mesma através de uma survey, para 212 respondentes,
todos maiores de 18 anos que realizam compras on-lines. RESULTADOS: Os principais resultados
indicam que os consumidores sdo influenciados por fatores culturais, como: precos e descontos, visto que
0 e-commerce deve estar sempre na busca por atender a necessidades de seus e-consumidores. Reputagdo
do site a qual se evidencia pela imagem positiva frente ao mercado, que expressa importancia no cuidado
e relacionamento com o cliente. Marca em que a mesma é atribuida na medida, que o consumidor acredita
que ela cumpriu suas promessas e as realizou com habilidade e exatiddo. O design da pagina, que quanto
maior for a relevancia do marketing visual, mais se potencializa a atracdo de novos clientes. A fécil
navegacao, a qual atrai clientes e torna-se um fator de satisfacdo, visto que, os consumidores que encontram
dificuldade de navegacdo pela plataforma do e-commerce, tendem a desistir da compra. A Indicacéo e
satisfacdo sdo fatores que adquirem confianca e credibilidade, pois o e-consumidor que se sentir confiante
perante ao que lhe foi ofertado e indicado, com certeza ird adquirir um produto ou até mesmo servico,
tornando-se um consumidor on-line ativo. A confianga, o intuito é causar intengdo de compra, a fim de
gerar lucratividade, desse modo, a confianga deve ser considerada uma prioridade. Valoriza a experiéncia
de compra quando recebe exatamente o produto que foi pedido, de maneira rapida e as estratégias de pos-
venda dos sites funcionam de forma mais assertiva quando a empresa envia cupons de desconto para a
proxima compra. CONCLUSAO: O presente trabalho pode ser uma referéncia para as empresas que esto
se inserindo aos poucos ao e-commerce, uma vez que indica vieses que sdo considerados importantes no
processo de influéncia da lealdade do e-consumidor perante a marcas ou Servigos os quais a eles sdo
ofertados, o que pode gerar cada vez mais a atracdo de novos clientes e manter os que ja sdo. Olhar para
estratégias de vendas e fidelizagdo, auxilia a pequenos empreendedores a conseguirem espago em um
mercado no qual grandes empresas ja estdo estabelecidas.

PALAVRAS-CHAVE: Comportamento E-consumidor. Determinantes de Satisfacdo. Jovens
Universitarios.
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