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RESUMO: 
Este trabalho foi desenvolvido na disciplina de Atendimento em Comunicação do curso de Relações 
Públicas, tendo por objetivo analisar o comportamento do consumidor na era da comunicação 
digital, compreendendo como as evoluções da área impactaram seus processos decisórios. 
Visando atingir a meta apresentada, foi realizada uma pesquisa bibliográfica em livros e artigos 
científicos referentes aos temas abordados. Outra fonte que contribuiu de forma significativa para 
a elaboração do trabalho, foram os debates e seminários realizados em sala de aula, falando sobre 
a transformação da jornada do consumidor. A partir da pesquisa, percebeu-se a importância que a 
modernização dos meios de comunicação trouxeram para o processo de decisão de compra, tanto 
em relação à facilidade, como também causando uma certa dependência. Blackwell, Miniard e 
Engel (2005, p.6 apud Sacchet et al., p.5, 2011) falam que: ?O comportamento do consumidor é 
definido como atividades com que as pessoas se ocupam quando obtêm, consomem e dispõem de 
produtos e serviços.? E o que mais ocupa o tempo das pessoas são os meios digitais, que, 
conforme Las Casas (2022), torna as transações rápidas e práticas, uma vez que basta pressionar 
alguns botões de um celular ou tablet. Porém, Junior et al. (2021), reforçam que o consumidor está 
propenso a sofrer influências de diferentes formas. Isso vai ao encontro com o uso excessivo dos 
dados dos clientes por parte das empresas, resultando na criação da LGPD. Portanto, a 
comunicação digital trouxe novas perspectivas, as quais afetam diretamente o comportamento do 
consumidor. 
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