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RESUMO

Em um cenério onde bilhdes de pessoas estdo conectadas a internet atualmente, destaca-se a evolugao do
segmento de negdcios de varejo on-line, uma vez que os consumidores impulsionam seus habitos de
consumo nas plataformas digitais. Assim, esta pesquisa investigou a confianga que os consumidores possuem
nas plataformas digitais, através da intencdo de compra e intencdo word-of-mouth (boca-a-boca), e como
esse aspecto influencia a tomada da decisdo de compra. A pesquisa trata-se de um estudo descritivo,
acompanhado de uma pesquisa de campo, aplicada em Quixada/CE, entre os dias 30 de outubro e 20 de
setembro de 2022. Partindo dos conceitos e aplicacbes das plataformas digitais e exploracao de como o
comportamento do consumidor age diante do avanco do varejo on-line, questiona-se: Como a confianca nas
plataformas de varejo on-line, gerada através da inten¢do de compra e a inten¢do word-of-mouth, influencia
a tomada de decisdo de compra? Objetivou-se analisar a influéncia da confianca, através da intencdo de
compra e da inten¢do word-of-mouth, na decisdo de compra on-line. Foram objetivos especificos: entender
o comportamento do consumidor que consome por meio de plataformas de varejo on-line; avaliar como a
confianca dos consumidores gerada nas plataformas digitais pode ser significativa para os olhares
estratégicos das organizagdes. O quesito confianga foi analisado pelos aspectos benevoléncia e credibilidade
e 0 quesito intencdo de compra compds expressa aplicacdo no contexto on-line. Os itens referentes a
intencdo word-of-mouth foram inspirados nos estudos realizados nesta pesquisa. Enfatizou-se a analise das
etapas a partir de um universo composto por consumidores que consomem por meio de plataformas digitais.
Para esta pesquisa, considerou-se uma coleta de dados associada ao Survey. Por meio de uma populagéo
finita composta por 100 respondentes, determinou-se uma amostra probabilistica simples de tamanho n =
100, considerando margem de erro de 10% e nivel de confianca de 95,5%. A amostra real foi composta por
grupos distintos, que as vezes se misturam entre si, e refletem o comportamento da populacdo. Como
resultado, concluiu-se que, através da intencdo de compra e intencao de word-of-mouth, a confianca nas
plataformas digitais direciona consumidores as compras e ao compartilhamento de informacdes e
experiéncias sobre as plataformas. Ressalta-se a importancia de as organizacdes investirem mais recursos e
esforcos para tornar as plataformas ainda mais confiadveis e transparentes, seguindo as expectativas dos
consumidores e os achados na literatura pertinente. Dessa forma, este estudo permite ampliar o
entendimento sobre as decisdes de consumo no contexto do varejo on-line.
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