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Introducgao
Este estudo tem como foco a analise do papel do cliente como agente ativo e estratégico na

cadeia logistica. A pesquisa busca compreender como os consumidores influenciam diretamente os
processos de produgéo, distribuicdo e comercializagdo, a partir da analise de trés categorias de
consumo: Alimentos, Entretenimento e Vestimentas.

O trabalho parte do pressuposto de que entender a jornada do cliente é essencial para

aprimorar a eficiéncia e a competitividade logistica.

Justificativa
Considerando que, comportamentos e preferéncias de consumo impactam diretamente as

estratégias logisticas, este estudo contribui para a compreensao da logistica centrada no cliente,
propondo melhorias em servigos, processos e experiéncias de compra. Assim, empresas que
compreendem profundamente o perfil de seus clientes tém maior chance de sucesso competitivo,

fidelizacao e reducao de custos operacionais.

Objetivos
O objetivo geral da pesquisa foi analisar o papel do cliente na cadeia logistica nas categorias

de Alimentos, Entretenimento e Vestimentas.

Os objetivos especificos sao:
» |dentificar o impacto do comportamento do consumidor nos processos logisticos;
= Compreender a influéncia do marketing e das estratégias de fidelizacao;

= Avaliar diferengas entre canais de compra e experiéncia do cliente.
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Métodos
A pesquisa foi dividida em trés subgrupos. Cada grupo realizou levantamento de dados por

meio de questionarios, observacgao direta e entrevistas. A categoria Alimentos contou com entrevista
com um profissional da confeitaria. A analise utilizou abordagem qualitativa, voltada a compreensao

das percepcgoes, habitos e exigéncias dos consumidores em relagao aos servigos logisticos.

Desenvolvimento
Nos alimentos, a pesquisa mostrou que consumidores valorizam experiéncias afetivas e

confianga na entrega. O estudo em padaria revelou a importancia do atendimento e da escuta ativa.
No entretenimento, a decisdo de compra € guiada por critérios como prego, qualidade e
engajamento emocional.

Destacou-se o uso de Alternate Reality Games ARGs como estratégia de marketing. No
setor de vestuario, especialmente esportivo, 0 consumidor busca conexao com marcas, design,
conforto e causas sociais. Influenciadores e redes sociais tém papel decisivo.

A pesquisa foi aplicada a um total de 27 participantes, distribuidos entre as categorias de
Alimentos e Bebidas (15 participantes), Entretenimento (7) e Vestimentas (5). Os dados levantados
estdo sintetizados na Figura 1, que também apresenta a distribuicdo de género e faixa etaria,
predominando jovens entre 18 e 24 anos, de ambos os sexos. Essa concentragao reforga o perfil
de consumidores jovens, conectados digitalmente e com alto grau de influéncia cultural e emocional
em suas escolhas.

No segmento de alimentos, observou-se a importancia da confianga, qualidade e vinculo
afetivo na experiéncia de compra, especialmente em ambientes presenciais como padarias. Ja no
setor de entretenimento, o consumo é guiado por decisdes racionais e emocionais, como prego e
engajamento narrativo.

Estratégias inovadoras, como os Alternate Reality Games (ARGs), foram destacadas como
diferenciais no relacionamento como consumidor. Quanto ao vestuario, os consumidores
demonstraram preferéncia por marcas com valores sociais claros, influenciados fortemente por
criadores de conteudo digital. A analise revelou que a escolha do produto vai além da
funcionalidade, envolvendo identificagao social, estética e principios culturais.

Dessa forma, a pesquisa evidencia como a jornada de compra e o perfil do consumidor
impactam diretamente a dindmica logistica. Compreender essas nuances € essencial para
empresas que desejam alinhar suas operagdes as reais expectativas de seus publicos.

A Figura 1 apresenta os Resultados Gerais da pesquisa com Participantes Sobre Categorias

de Consumo e Perfil Etario

Faculdade de Tecnologia de Guaratingueta 2
Revista v.15, n.2 — maio, 2026 — Edigdo Especial | SIRGTEC — Trabalhos Finalistas



@ Revista Cientifica On-line
ate c Tecnologia — Gestdo — Humanismo

Guaratingueta Faia Souza %ﬂxﬁ&nm ISSN: 2238-6819

Pesquisa Geral

Ouantidade de

i m—

Alimentos

[R——

Entretenimento

Vestimentas

Género ®Feminino ® Masculing

Figura 1: Resultados Gerais - Participantes Sobre Categorias de Consumo- Perfil Etario
Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

Conclusao
O cliente é parte essencial da cadeia logistica, influenciando decisdes de producao,

distribuicao e servigco. A compreensao profunda de seu perfil permite as empresas adaptarem seus
processos e aumentarem a eficiéncia e a fidelizagdo. Uma logistica responsiva as demandas do

consumidor é fundamental para o sucesso no mercado atual.
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Resumo

A centralidade do cliente tem se destacado como fator estratégico na cadeia logistica, influenciando
decisdes de producéo, distribuicdo e consumo. Este estudo analisa o papel do consumidor nas
categorias de alimentos, entretenimento e vestimentas, com foco na compreenséo de sua influéncia
nos processos logisticos. O objetivo foi identificar como comportamentos, preferéncias e
experiéncias impactam a eficiéncia e a competitividade das empresas. A metodologia adotou
abordagem qualitativa, com aplicacdo de questionarios, entrevistas e observacao direta. Os
resultados evidenciam que fatores emocionais, sociais e culturais influenciam significativamente as
decisbes de compra, destacando a importancia da confianga, do engajamento e da identificagdo
com marcas. Conclui-se que a compreensao da jornada do cliente € essencial para o alinhamento
das estratégias logisticas as demandas do mercado, promovendo maior eficiéncia operacional,
fidelizacdo e vantagem competitiva em ambientes dinAmicos e altamente conectados.
Palavras-chave: cadeia logistica; comportamento do consumidor; experiéncia do cliente;
competitividade.
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