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PECA-CHAVE NA JORNADA

POR QUE A EXPERIENCIA DE ENTREGA
E TAO IMPORTANTE PARA O CLIENTE?
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Descubra como a entrega é peca-chave na jornada do consumidor e influencia diretamente

a fidelizacao e a reputacdo das marcas.

C om o crescimento das compras online, a entrega pas-
sou de um mero detalhe logistico para um dos pilares
da experiéncia do consumidor. Hoje, a satisfacdo do
cliente esta diretamente ligada a qualidade da entrega, o
que influencia desde a percep¢do da marca até a intencao
de recompra.

A entrega como extensdo da experiéncia de compra

A experiéncia de compra nao termina no "finalizar pedido".
A entrega representa a materializacdo da promessa feita
pela marca. Por isso, ela precisa ser precisa, eficiente e a
altura das expectativas do consumidor moderno. Essa etapa
final é, muitas vezes, o Unico contato fisico entre marca e
cliente, tornando-se um momento decisivo de encantamento
ou decepcao.

Do clique ao recebimento: expectativas
do consumidor moderno

O consumidor atual espera agilidade, previsibilidade e per-
sonalizagdo. Um estudo da PwC aponta que 73% das pessoas
consideram a experiéncia como um fator determinante na decisdo
de compra.

E a entrega, nesse contexto, assume papel central. As pessoas
querem saber exatamente quando e como vao receber seu pedido,
e preferem empresas que entregam essa seguranca.

Por que atrasos podem comprometer aimagem da marca

Um atraso na entrega pode minar toda a experiéncia positiva
conquistada no processo de compra. Além de gerar frustracao,
poderesultar em avaliacdes negativas e perdade clientes, afetando
areputacdo da marca no longo prazo. Marcas que nao cumprem
seus prazos perdem nao apenas vendas, mas a confianca que
levou tempo para ser construida.

Satisfacdo e fidelizacdo: o impacto direto da logistica

Entregas bem-sucedidas reforcam a confian¢a do consumidor.
Isso impacta diretamente nas taxas de fidelizacdo e recompra,
tornando a logistica uma vantagem competitiva. Cada detalhe
conta em um cendrio tdo concorrido e a entrega pode ser o fator
que diferencia sua marca da concorréncia.

Como boas entregas aumentam a taxa de recompra

Clientes satisfeitos tendem a repetir a experiéncia. Uma
pesquisa da Metapack revela que 96% dos consumidores
consideram a entrega um fator essencial para continuar com-
prando na mesma loja. Mais do que isso, muitos recomendam
a marca para amigos e familiares, ampliando organicamente
o alcance da empresa.

Exemplos de marcas que se destacam
pelo cuidado na ultima milha

Empresas como Mercado Livre e Amazon investem pesado
na etapa da "dltima milha", garantindo rapidez e informacoes
claras sobre o pedido. Isso eleva a satisfagdo e gera diferenca na
memoria afetiva do consumidor. Esses gigantes compreendem
que a logistica de entrega é, também, um ponto de contato com
o cliente que pode fideliza-lo ou afasta-lo para sempre.
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Transparéncia e confianca: comunicagdo como diferencial

A clarezana comunicacdo durante o processo de entrega é vital
para transmitir seguranca ao cliente. Uma logistica transparente
aumenta a confianca na marca e reduz o volume de solicitacoes
no atendimento ao cliente. As marcas que se comunicam bem
saem na frente, pois o consumidor valoriza ser tratado com
respeito e atencao.

Rastreamento em tempo real e atualizacdo proativa

Ferramentas de rastreamento sdo cada vez mais valorizadas.
Elas ddo ao consumidor sensacido de controle e previsibilida-
de, aumentando sua satisfacdo. Além disso, evitam duvidas e
insegurancas, pois o cliente acompanha cada movimentagao
de seu pedido.

Aimportanciade manteroclienteinformadoem cadaetapa

Enviar atualizacdes regulares por e-mail, SMS ou aplicativos
evita inseguranca e melhora a percep¢ao da marca. Um cliente
informado é um cliente mais tranquilo e satisfeito. Essa comuni-
cacao também reduz o niimero de contatos com SAC, otimizando
recursos da empresa.

Personalizacdo e conveniéncia: entregas que
se adaptam a rotina

Mais do que rdpidas, as entregas precisam ser convenientes.
A capacidade de personalizar op¢des reforca o compromisso da
marca com a experiéncia do consumidor. Em uma era em que
tempo é precioso, dar ao cliente poder de escolha faz toda a
diferenca.

Opcoes de agendamento e retirada flexivel

Oferecer alternativas como agendamento de entrega, retirada
em pontos fisicos oulockersinteligentes proporciona praticidade
e autonomia ao cliente, melhorando a experiéncia. Além disso,
permite que o consumidor integre a entrega a sua rotina, sem
precisar se adaptar ao sistema da empresa.

O peso da experiéncia individualizada
na percepcdo da marca

Quando o consumidor sente que a marca respeita sua rotina
e preferéncias, cria-se uma conexao emocional. Isso impacta
diretamente na lealdade e no valor percebido da empresa. E
essa percepcdo positiva tende a refletir em avaliacdes melhores,
indicagdes espontaneas e fortalecimento da reputacao.

O futuro da entrega: agilidade e eficiéncia

com a transportadora digital
Aevoluciodalogisticapassapelatecnologia. A integracio entre

digitalizacdo, eficiéncia operacional e experiéncia do cliente esta

moldando um novo padrao de entrega no Brasil. Essa transfor-

macao nao atinge apenas o consumidor final, mas impacta toda

a cadeia de abastecimento.

Comoatecnologiaintegralogisticae experiénciado cliente
Assolugoes tecnoldgicas oferecidas por transportadoras digitais
vaoalémdo e-commerce. Grandes embarcadores e caminhoneiros
de cargas pesadas ja utilizam sistemas inteligentes para rastrea-
mento, otimizacao de rotas e monitoramento em tempo real. Isso
torna a experiéncia mais segura e previsivel. Além disso, permite
gestdo em tempo real de desempenho e SLA, fortalecendo a
conflanc¢a entre todas as partes envolvidas na operacao.

Empresas ja colhem resultados ao contar
com uma transportadora digital

Industrias que atuam com matéria-prima e dependem de lo-
gistica pesada ja adotam a transportadora digital como solucédo
estratégica. O resultado tem sido operacdes mais ageis, transpa-
rentes e com alto indice de satisfacdo por parte dos clientes. O
uso de tecnologia embarcada, andlise de dados e dashboards em
tempo real permite decisoes mais assertivas, reducdo de falhas
e melhoria continua do servico.

Ao garantir agilidade, controle e personaliza¢do no transporte
de cargas, a transportadora digital consolida-se como protago-
nista na construcao de experiéncias logisticas de alto valor para
empresas e consumidores.



