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LEALDADE DOS CONSUMIDORESNA COMPRA DE ELETROELETRONICOS
DA CIDADE DE SANTA ROSA/RS!
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Este estudo tem como objetivos desenvolver consideracfes sobre a lealdade do consumidor
no gue diz respeito a produtos eletroeletrénico assim como apresentar itens importantes para
sua manutencdo e/ou reforco. A Lealdade € uma agcdo de longo prazo, lenta e que requer
tempo, mas que tera grandes chances de se tornar duradoura, pois os clientes leais séo aqueles
que em meio a qualquer situacdo, estardo aderindo aquelas marcas, produtos e/ou servigos de
sua escolha e gosto. A pesquisa foi realizada em duas etapas. Na fase exploratéria elaborou-
se um Grupo de Foco com 12 pessoas para a identificacdo de varaveis a serem utilizadas para
avaiar a leadade dos consumidores. Na fase descritiva foi aplicado um questionario
estruturado a uma amostra ndo probabilistica por conveniéncia de 214 individuos. Os
consumidores foram avaliados em relacéo ao grau de importancia dado a determinados fatores
gue o manteriam leal a determinada loja de eletroeletronicos. Dentre os fatores citados pela
pesguisa destacam-se 0 atendimento, sendo este considerado por 76,2% dos consumidores
como de total importancia para a manutencéo desta lealdade (tabela 5); o fator preco com
72% (tabela 6) e a qualidade dos produtos com 71% (tabela 7), como itens mais significativos.
A pesquisa demonstrou que fatores como cart&o de |ealdade e agbes como convidar o cliente a
dar opinides sobre a loja, oferecer produtos novos e manter contato freqliente com o cliente
apos a venda ndo foram considerados relevantes. Para obter e manter a lealdade do cliente de
forma eficaz, as empresas precisam se diferenciar claramente através da melhoria da gestéo de
relagdes com clientes e de programas de |ealdade.
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