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Resumo:Conquistar a fidelidade dos clientes é um importante aspecto gerencial no comércio varejista,
entretanto, com o aumento da competitividade, da facilidade de acesso à informação e das inovações
advindas do avanço tecnológico, este feito torna-se cada vez mais complexo. Conhecer o comportamento
do consumidor diante de sua experiência de compra, identificando aspectos que conduzem à intenção de
voltar a comprar contribui para o planejamento e ação da oferta customizada. O objetivo deste estudo é
avaliar a influência dos indicadores da experiência de compra sobre a intenção de recompra dos
consumidores. A pesquisa abordou 165 consumidores que acabaram de realizar compras em shoppings
centers ou em centros comerciais populares da região do Alto Tietê. A Regressão Linear Múltipla indica
que atendimento, qualidade do produto, promoções, localização, variedade e nível de fidelidade à loja
estão positivamente associados com a intenção da recompra, sendo responsáveis por 62,15% da
explicação desta variável dependente. Constatou-se que clientes que consomem mensalmente valores
acima de seus salários são aqueles que tendem a parcelamentos mais extensos, comparativamente.
Também notou-se que os frequentadores de shoppings centers e de centros comerciais populares têm
prioridades diferentes ao decidir sobre a sua intenção de comprar novamente na mesma loja. Os
resultados apontam para a necessidade de políticas e investimentos diferenciados e precisos em relação
ao público-alvo do negócio assim como de um entendimento mais severo em relação ao comportamento
do consumidor.
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