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RESUMO 

O consumo phydigital integra experiências físicas e digitais, modificando a jornada de compra 

e a relação dos consumidores com diferentes canais. Este estudo objetiva analisar como 

consumidores brasileiros transitam entre ambientes online e offline, identificando padrões, 

fatores influenciadores e lacunas na literatura. Para isso, foi realizada uma revisão integrativa, 

de abordagem qualitativa, exploratória e descritiva, considerando estudos publicados entre 

2010 e 2025. Os resultados apontam que uma jornada marcada pela integração entre canais é 

influenciada por fatores como familiaridade, segurança, características geracionais, 

conveniência e interação humana. Também foram identificadas oportunidades de 

aprofundamento dos estudos sobre particularidades dessas transições no contexto brasileiro. 

Se conclui que a compreensão 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. 

Comportamento do consumidor. Brasil. 

 
1​INTRODUÇÃO 

A expansão das tecnologias digitais tem transformado os hábitos de consumo e 

ampliado a integração entre os ambientes físico e digital. Nesse contexto, o consumo 

phydigital envolve dinâmicas, transições e interações entre esses ambientes, configurando 

novas experiências de consumo (Angeluci; Sousa, 2024). No Brasil, esse fenômeno ganha 

relevância diante da crescente articulação entre experiências físicas e digitais no varejo (Feijó; 

Costa, 2024). Contudo, ainda é necessário compreender de forma integrada como os 

consumidores brasileiros transitam entre canais e quais fatores orientam essas transições ao 

longo da jornada de consumo. A convergência entre os ambientes físico e digital também 

amplia a participação do consumidor na construção de valor e pode favorecer processos de 

 



 

cocriação e inovação (Nuseir, 2021). Nesse cenário, a articulação entre recursos digitais e 

físicos se torna relevante para 

proporcionar experiências mais consistentes ao longo da jornada (Cennamo et al., 2022). 

 



 

Diante dessa lacuna, o estudo tem como objetivo realizar uma revisão integrativa da 

literatura sobre como os consumidores brasileiros transitam entre o online e o offline nas 

etapas da jornada de consumo, identificando padrões, fatores intervenientes e lacunas de 

pesquisa. Argumenta-se que a jornada phydigital constitui uma trajetória híbrida e 

contingente, articulada por tecnologia, conveniência e experiência. Como contribuição, o 

estudo sistematiza a literatura sobre o tema no contexto brasileiro, evidenciando fatores que 

orientam a escolha, a alternância entre canais. Além desta introdução, apresentam-se a 

metodologia, os resultados e sua discussão e as conclusões. 

 
2​METODOLOGIA 

O estudo adota abordagem qualitativa e revisão integrativa da literatura , método que 

possibilita reunir, analisar e sintetizar conhecimentos sobre determinado tema (Mendes; 

Silveira; Galvão, 2008). A revisão compreendeu as etapas de definição da questão de 

pesquisa, critérios de inclusão e exclusão, busca e seleção dos estudos, organização das 

informações, análise dos estudos selecionados e síntese dos resultados. Foram investigados 

estudos sobre jornada do consumidor, omnichannel e comportamento phydigital, com ênfase 

nas transições entre ambientes online e offline no contexto brasileiro. 

As buscas foram realizadas nas bases ScieELO, Portal de Periódicos CAPES, Scopus e 

Web of Science, complementadas pela Google Scholar, utilizando combinações dos 

descritores “consumidor phydigital”, “jornada do consumidor”, “omnichannel”, 

“comportamento do consumidor”, “experiência do consumidor”, “Brasil”, e “online-offline”, 

articulados pelos operadores AND e OR. 

Foram consideradas publicações entre 2010 e 2025, em português e inglês, incluindo 

artigos, dissertações e teses relacionados ao tema. Excluíram-se duplicatas, estudos sem 

acesso ao texto completo, de caráter exclusivamente tecnológico ou sem relação direta com o 

comportamento do consumidor. Após a aplicação dos critérios, 46 estudos compuseram o 

corpus final. Os estudos foram submetidos à análise temática de conteúdo e organizados em 

cinco categorias: transição entre canais; fatores individuais, sociais e culturais; experiência 

física e digital; pontos de contato (touchpoints); e lacunas teóricas. O registro das etapas de 

busca, seleção e categorização assegurou o rigor metodológico. 

 



 

3​RESULTADOS E DISCUSSÃO 

3.1​A jornada phydigital como trânsito entre canais 

A literatura evidencia que a jornada phydigital se caracteriza pela articulação entre 

diferentes pontos de contato, permitindo ao consumidor alternar entre ambientes físicos e 

digitais para pesquisar, experimentar, comparar e comprar. Mele et al., (2024) destacam que 

essa jornada deve ser analisada sob uma perspectiva baseada na prática, na qual a tecnologia 

facilita interações e contribui para a continuidade da experiência. Assim, os canais assumem 

funções complementares ao longo do processo de consumo. No contexto brasileiro, o digital 

pode favorecer a busca informacional, enquanto o físico possibilita validações sensoriais e 

emocionais,    configurando    uma    jornada    híbrida    e    contingente. 

3.2​Entre conveniência e experiência: fatores que configuram a jornada 

A experiência phydigital não depende apenas da disponibilidade de tecnologia. Feijó e 

Costa (2024) identificam atitudes predominantemente positivas em relação ao varejo phygital, 

influenciadas por fatores como geração, familiaridade com a tecnologia, segurança, 

curiosidade e expectativas futuras. Outros estudos reforçam a importância da integração entre 

canais para combinar conveniência digital com aspectos humanos, sensoriais e relacionais da 

experiência presencial. Dessa forma, a escolha dos canais varia conforme as necessidades 

percebidas pelo consumidor em cada etapa da jornada. 

3.3​Lacunas na compreensão da jornada phydigital brasileira 

Apesar dos avanços, a literatura sobre phydigital ainda está em consolidação, 

especialmente no contexto brasileiro (Feijó; Costa, 2024). Persistem lacunas quanto à 

compreensão dos fatores individuais, sociais, culturais e situacionais que orientam a escolha e 

a alternância entre canais. Nesse sentido, estudos futuros podem aprofundar como 

consumidores articulam conveniência digital e dimensões humanas, relacionais e sensoriais ao 

longo de suas jornadas. 

 
4​CONCLUSÃO 

Conclui-se que o sucesso das estratégias phygital não reside na onipresença 

tecnológica, mas na capacidade de harmonizar dados digitais e atendimento presencial, 

considerando as singularidades, expectativas de segurança e familiaridade do consumidor. A 

jornada phygital configura-se, assim, como uma trajetória híbrida e contingente, na qual os 

consumidores 

 



 

transitam entre diferentes pontos de contato conforme as possibilidades e limitações de cada 

ambiente. Esse trânsito é orientado não apenas pela disponibilidade tecnológica, mas também 

por fatores como familiaridade, segurança, características geracionais e conveniência, 

enquanto dimensões humanas, relacionais e sensoriais permanecem relevantes na experiência 

de consumo. 

No contexto brasileiro, a produção sobre o tema ainda demanda aprofundamento, 

sobretudo quanto aos fatores que orientam a escolha, a alternância e a complementaridade 

entre canais ao longo da jornada. Como contribuição, o estudo sistematiza a literatura sobre a 

jornada phydigital no contexto brasileiro e propõe compreendê-la a partir da articulação entre 

tecnologia, conveniência e experiência, evidenciando que a integração físico-digital depende 

não apenas da conexão entre canais, mas das diferentes funções que estes assumem para o 

consumidor. Estudos futuros podem investigar empiricamente como fatores individuais, 

sociais, culturais e situacionais orientam essas transições em diferentes contextos de consumo. 
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