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Conclusdes e recomendacdes

Este capitulo discute as contribuicdes e impactos do estudo para a teoria e
para 0 meio empresarial. Ao final sdo apresentadas as limitacGes da pesquisa e

novas direcBes para pesquisas futuras sdo sugeridas.

7.1.
Conclusdes e implicacdes

Os resultados e relagOes verificados no presente trabalho representam
contribuicdes relevantes para o estudo do comportamento do consumidor em
ambientes virtuais, principalmente no que diz respeito ao seu comprometimento.
Em primeiro lugar, o estudo confirma a importancia da utilizacdo de construtos
cognitivos, afetivos e conativos relativos & avaliagdo da oferta de um varejista
virtual ao longo do tempo, na compreensdo dos fatores que influenciam o
engajamento em relacionamentos conforme proposto por Kim (et al., 2008),
Oliver (1997) e Brack e Parks (2003).

Em segundo lugar, o estudo contribui para a pesquisa sobre o
comprometimento no varejo online ao verificar da existéncia de uma hierarquia de
envolvimento que prediz o comportamento do consumidor, principalmente em
mercados de produtos homogéneos nos quais 0s integrantes possuem pouca
diferenciagéo de produtos e servigos.

Os achados suportam a teoria de que o valor percebido se apresenta como
um antecedente da satisfacdo (OIIVER, 1997; 1999; WOODRUFF, 1997;
PARASURAMAN, 1997; MCDOUGALL e LEVESQUE, 2000). Essa
configuragdo cria uma linha constante que traca a influéncia da cognigédo no afeto,
do afeto na conacdo e deste Ultimo no comportamento em si, demonstrando a

importancia de cada um dos fatores na cadeia.
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Esses resultados respondem ao problema de pesquisa que pretendia
identificar fatores criticos envolvidos no processo psicolégico que ocorre quando
0s consumidores se envolvem em um relacionamento de longo prazo com um
varejista online, e ao objetivo principal, que buscava identificar como a interagdo
de variaveis chave, o valor percebido, a satisfacdo e a confianca, afetam o
comprometimento no relacionamento com uma loja virtual.

Respondendo as demais questBes propostas pelo estudo, que buscava
investigar o papel da qualidade percebida do servigo, a qualidade percebida do
produto e a equidade percebida de preco como variaveis exdgenas e que afetam a
experiéncia de compra na internet, o estudo demonstrou que em mercados de
produtos homogéneos e pouco diferenciados, como o estudado, apenas o Servico
oferecido e o preco possuem um papel relevante para a escolha da oferta pelo
consumidor.

Por fim, a relevancia do desenvolvimento de relacionamentos com o0s
clientes como ferramenta de marketing no varejo online, e a importancia do
comprometimento do consumidor nas relagcbes comercias de um canal virtual de
varejo, foram verificadas frente a necessidade de diferenciacdo da oferta para
gerar niveis mais altos nas respostas cognitivas afetivas e conativas de maneira a

influenciar na escolha do varejista.

7.2.
ImplicagOes gerenciais

A pesquisa apresenta diversos achados que podem ser Uteis para empresas
que utilizam canais virtuais, principalmente em segmentos onde a oferta é
homogénea.

O modelo conseguiu demonstrar os fatores que explicam o porqué dos
clientes manterem relacionamentos de longo prazo. Apesar do preco ser um fator
determinante na compra de livros na internet, a medida que a maioria dos sites
oferece beneficios parecidos para o consumidor, e a diferenca entre os produtos €
minima, ainda existe muito espaco para a diferenciagdo neste segmento.

Um e-CRM de sucesso precisa aprimorar o gerenciamento de valor para o
cliente de maneira eficiente, assim como o gerenciamento de sua satisfagéo e de
sua confianca através da tecnologia de informacdo (TI) para induzir o

comprometimento do consumidor. A confianca é o Unico fator que influencia o
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comprometimento diretamente. Dessa maneira, ela é criticamente importante para
0s varejistas virtuais construirem um relacionamento com seus clientes.

Apesar de ndo influenciarem diretamente o comprometimento, o valor
percebido e a satisfacdo sdo fatores importantes e que determinam o nivel de
diferenciacédo entre os varejistas. Para mercados de produtos homogéneos onde 0s
participantes sdo possuem marcas fortes, a diferenciagdo nos servigos assume um
papel ainda mais importante, uma vez que a confiabilidade do varejista se torna
parte do produto esperado.

Como demonstrado pelo estudo, a percepgdo da equidade de preco e da
qualidade do servico sdo os principais fatores que afetam o julgamento da oferta
por parte dos consumidores.

Como servico, o e-CRM pode se configurar em uma ferramenta importante
para gerar diferenciacdo através da personalizacdo da promocdo e da oferta e
aumentar o nivel de satisfacdo dos consumidores, uma vez que essa faceta do
comportamento ndo possui relacdo direta com a percepcdo da equidade de preco.
Esses acréscimos em satisfacdo podem ser importantes para elevar o
comprometimento no longo prazo, pois, apesar da satisfacdo ndo influenciar o
comprometimento diretamente, seguindo a teoria de que consumidores altamente
satisfeitos tendem a dispor maiores investimentos (financeiros, temporais,
emocionais) e quanto maior o investimento em um varejista especifico, maiores
séo o0s custos de troca, aumentando as chances de engajamento do consumidor.

Neste ponto fica claro que o e-CRM assume um papel importante como uma
ferramenta para implementar estratégias que visam o0 comprometimento,
integrando business e TI para oferecer um valor superior e gerar niveis elevados

de satisfacdo via customizagéo de servigos e a oferta de pre¢os competitivos.

7.3.
Limitacdes

A delimitacdo do universo amostral desse estudo implica em limitacGes. A
amostra pode ndo representar bem os compradores de livros pela internet do
Brasil, uma vez que é composta majoritariamente por universitarios, normalmente
um publico que possui mais contato com tecnologias de internet podem priorizar

fatores distintos na hora de realizar suas compras por um canal virtual. Adiciona-
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se a isso o fato da coleta de dados ter sido efetuada via internet e por aplicagao
fisica dos questionarios o que pode ter prejudicado a integridade da amostra.

Outra limitacdo do estudo se deve a possibilidade da existéncia de erros
estimacdo por conta do ndo cumprimento de todas as condic¢des para a validade
discriminante do modelo. Fez-se ainda uma suposi¢do de unidimensionalidade
para a natureza das relacdes que foram testadas.

No que diz respeito ao mercado analisado, no estudo se considera apenas
um segmento especifico do varejo online. Dessa maneira os resultados podem néo
ser aplicaveis para outros produtos vendidos pela internet.

Aponta-se tambem que as informacgdes prestadas pelos consumidores s&o
percepcdes e assim sendo podem acarretar vieses nos resultados.

Por fim, ndo foi estimada a independéncia das variaveis exdgenas, de
maneira que ndo foram avaliadas possiveis relacbes entre a qualidade percebida
do produto, do servico e a equidade de preco. O modelo utilizado por esta
dissertacdo é relativamente novo e, desta maneira, Sd0 necessarios maiores
esforgos académicos para avaliar sua validade. E, Para avaliar o processo
psicolégico encarado pelos consumidores durante seu ingresso em um
relacionamento de longo prazo, foi utilizado um modelo heuristico, portanto, ndo

necessariamente o melhor.

7.4.
Sugestdes para pesquisas futuras

Devido aos resultados encontrados, mais estudos se tornam necessarios para
dar forca e validade a hierarquia de envolvimento encontrada no modelo adotado.
A aplicacdo deste modelo em outros segmentos com caracteristicas diferentes
pode oferecer caminhos interessantes a respeito do processo psicolégico pelo qual
o consumidor decide se engajarem um relacionamento comercial.

Pesquisas futuras podem explorar também outras escalas para 0s construtos
utilizados no modelo adotado (ou construtos conceitualmente similares),
comparando os resultados com os obtidos por esta pesquisa.

Seria interessante verificar também os efeitos moderadores que as variaveis
demograficas, principalmente as que definem geracBes distintas, poderiam
apresentar sobre as relagcdes observadas no modelo utilizado pelo estudo.
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Outra possibilidade para uma pesquisa futura é a aplicabilidade do modelo
em varejistas, especificos, distintos para mensurar os fatores presentes na estrutura

do web site ou estratégia determinantes para elevar o comprometimento.
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