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RESUMO

O consumo phydigital integra experiéncias fisicas e digitais, modificando a jornada de compra
e a relagdo dos consumidores com diferentes canais. Este estudo objetiva analisar como
consumidores brasileiros transitam entre ambientes online e offline, identificando padrdes,
fatores influenciadores e lacunas na literatura. Para isso, foi realizada uma revisao integrativa,
de abordagem qualitativa, exploratoria e descritiva, considerando estudos publicados entre
2010 e 2025. Os resultados apontam que uma jornada marcada pela integracdo entre canais ¢
influenciada por fatores como familiaridade, seguranca, caracteristicas geracionais,
conveniéncia e interacdo humana. Também foram identificadas oportunidades de
aprofundamento dos estudos sobre particularidades dessas transi¢des no contexto brasileiro.
Se conclui que a compreensao integrada da jornada phydigital contribui para sistematizar o

conhecimento existente e orientar futuras pesquisas sobre o comportamento do consumidor.

Palavras-chave: Consumidor phydigital, Jornada do consumidor. Omnichannel.
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1 INTRODUCAO
A expansdo das tecnologias digitais tem transformado os habitos de consumo e
ampliado a integragdo entre os ambientes fisico e digital. Nesse contexto, o consumo
phydigital envolve dinamicas, transi¢des e interagdes entre esses ambientes, configurando
novas experiéncias de consumo (Angeluci; Sousa, 2024). No Brasil, esse fenomeno ganha
relevancia diante da crescente articulagdo entre experiéncias fisicas e digitais no varejo (Feijo;
Costa, 2024). Contudo, ainda ¢ necessario compreender de forma integrada como os
consumidores brasileiros transitam entre canais e quais fatores orientam essas transigdes ao
longo da jornada de consumo. A convergéncia entre os ambientes fisico e digital também

amplia a participacdo do consumidor na construcao de valor e pode favorecer processos de
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cocriacdo e inovagao (Nuseir, 2021). Nesse cenario, a articulagdo entre recursos digitais e
fisicos se torna relevante para

proporcionar experiéncias mais consistentes ao longo da jornada (Cennamo et al., 2022).
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Diante dessa lacuna, o estudo tem como objetivo realizar uma revisdo integrativa da
literatura sobre como os consumidores brasileiros transitam entre o online e o offline nas
etapas da jornada de consumo, identificando padrdes, fatores intervenientes e lacunas de
pesquisa. Argumenta-se que a jornada phydigital constitui uma trajetéria hibrida e
contingente, articulada por tecnologia, conveniéncia e experiéncia. Como contribuicao, o
estudo sistematiza a literatura sobre o tema no contexto brasileiro, evidenciando fatores que
orientam a escolha, a alternancia entre canais. Além desta introdugdo, apresentam-se a

metodologia, os resultados e sua discussdo e as conclusoes.

2 METODOLOGIA

O estudo adota abordagem qualitativa e revisdo integrativa da literatura , método que
possibilita reunir, analisar e sintetizar conhecimentos sobre determinado tema (Mendes;
Silveira; Galvao, 2008). A revisao compreendeu as etapas de definicdo da questdo de
pesquisa, critérios de inclusdo e exclusdo, busca e selecdo dos estudos, organizagdo das
informagdes, andlise dos estudos selecionados e sintese dos resultados. Foram investigados
estudos sobre jornada do consumidor, omnichannel € comportamento phydigital, com énfase
nas transi¢oes entre ambientes online ¢ offline no contexto brasileiro.

As buscas foram realizadas nas bases ScieELO, Portal de Periddicos CAPES, Scopus e
Web of Science, complementadas pela Google Scholar, utilizando combinagdes dos
descritores  “consumidor phydigital”’, “‘jornada do consumidor”, ‘“omnichannel”,
“comportamento do consumidor”, “experiéncia do consumidor”, “Brasil”, e “online-offline”,
articulados pelos operadores AND e OR.

Foram consideradas publicag¢des entre 2010 e 2025, em portugués e inglés, incluindo
artigos, dissertacdes e teses relacionados ao tema. Excluiram-se duplicatas, estudos sem
acesso ao texto completo, de carater exclusivamente tecnologico ou sem relagdo direta com o
comportamento do consumidor. Apds a aplicacdo dos critérios, 46 estudos compuseram o
corpus final. Os estudos foram submetidos a analise tematica de contetido e organizados em
cinco categorias: transi¢ao entre canais; fatores individuais, sociais e culturais; experiéncia
fisica e digital; pontos de contato (fouchpoints); e lacunas teéricas. O registro das etapas de

busca, selecdo e categorizagdo assegurou o rigor metodolégico.
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3 RESULTADOS E DISCUSSAO
3.1 A jornada phydigital como transito entre canais

A literatura evidencia que a jornada phydigital se caracteriza pela articulagdo entre
diferentes pontos de contato, permitindo ao consumidor alternar entre ambientes fisicos e
digitais para pesquisar, experimentar, comparar ¢ comprar. Mele et al., (2024) destacam que
essa jornada deve ser analisada sob uma perspectiva baseada na pratica, na qual a tecnologia
facilita interagdes e contribui para a continuidade da experiéncia. Assim, 0s canais assumem
fungdes complementares ao longo do processo de consumo. No contexto brasileiro, o digital
pode favorecer a busca informacional, enquanto o fisico possibilita validacdes sensoriais e
emocionais, configurando uma jornada hibrida e contingente.
3.2 Entre conveniéncia e experiéncia: fatores que configuram a jornada

A experiéncia phydigital ndo depende apenas da disponibilidade de tecnologia. Feijo e
Costa (2024) identificam atitudes predominantemente positivas em relagdo ao varejo phygital,
influenciadas por fatores como geracdo, familiaridade com a tecnologia, seguranca,
curiosidade e expectativas futuras. Outros estudos reforcam a importancia da integrag¢do entre
canais para combinar conveniéncia digital com aspectos humanos, sensoriais e relacionais da
experiéncia presencial. Dessa forma, a escolha dos canais varia conforme as necessidades
percebidas pelo consumidor em cada etapa da jornada.
3.3 Lacunas na compreensio da jornada phydigital brasileira

Apesar dos avangos, a literatura sobre phydigital ainda estd em consolidacdo,
especialmente no contexto brasileiro (Feijo; Costa, 2024). Persistem lacunas quanto a
compreensdo dos fatores individuais, sociais, culturais e situacionais que orientam a escolha e
a alternincia entre canais. Nesse sentido, estudos futuros podem aprofundar como
consumidores articulam conveniéncia digital e dimensdes humanas, relacionais e sensoriais ao

longo de suas jornadas.

4 CONCLUSAO

Conclui-se que o sucesso das estratégias phygital ndo reside na onipresenca
tecnologica, mas na capacidade de harmonizar dados digitais e atendimento presencial,
considerando as singularidades, expectativas de seguranca e familiaridade do consumidor. A
jornada phygital configura-se, assim, como uma trajetoria hibrida e contingente, na qual os

consumidores
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transitam entre diferentes pontos de contato conforme as possibilidades e limitagdes de cada
ambiente. Esse transito ¢ orientado ndo apenas pela disponibilidade tecnologica, mas também
por fatores como familiaridade, segurancga, caracteristicas geracionais e conveniéncia,
enquanto dimensdes humanas, relacionais e sensoriais permanecem relevantes na experiéncia
de consumo.

No contexto brasileiro, a produgdo sobre o tema ainda demanda aprofundamento,
sobretudo quanto aos fatores que orientam a escolha, a alternincia e a complementaridade
entre canais ao longo da jornada. Como contribuicdo, o estudo sistematiza a literatura sobre a
jornada phydigital no contexto brasileiro e propde compreendé-la a partir da articulagdo entre
tecnologia, conveniéncia e experiéncia, evidenciando que a integracdo fisico-digital depende
ndo apenas da conexdo entre canais, mas das diferentes fungdes que estes assumem para o
consumidor. Estudos futuros podem investigar empiricamente como fatores individuais,
sociais, culturais e situacionais orientam essas transi¢oes em diferentes contextos de consumo.
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