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1. Introducao

Diante da alta competitividade e da alta exigéncia dos publico consumidor, o aperfeicoamento
do processo de atendimento ao cliente pode representar um diferencial de uma empresa na praga
em que estd inserida uma vez que os clientes e consumidores podem concluir o ato da compra e
estabelecer um vinculo de longo prazo a partir da diversidade de produtos disponiveis no
estabelecimento e pelo atendimento dispensado ao longo de todo o ciclo de pesquisa e aquisi¢ao
do produto ou servigo (Andrade et al.2020; Khuc; Le; Nguyen, 2026).

Nessa perspectiva, torna-se fundamental a busca pela compreensdo do vinculo criado entre o
negocio e o publico consumidor de maneira que tal relagdo seja utilizada de forma virtuosa entre
os atores envolvidos, principalmente em cidades interioranas e distantes de grandes centros
urbanos, como ¢ o caso de Campos Belos - GO.

Localizado no nordeste goiano, o municipio enfrenta dificuldades comuns de uma loja de
interior, como a reputagdo boca a boca dos moradores da cidade e a forte concorréncia entre os
comércios tradicionais, como apontado, em estudo congénere, por Cuesta-Valino, Gutiérrez-
Rodriguez e Garcia-Henche (2022),. Nesse cenario, ao proporcionar € buscar a diferenciacao
por meio do atendimento, o negdcio de vestudrio pode se destacar entre os concorrentes €
estabelecer mecanismos de fidelizacdo entre os clientes e os consumidores.

Portanto, ao considerar esse contexto e a realidade in loco dos negocios de vestuario de varejo

no municipio de Campos Belos - GO, o objetivo deste trabalho ¢ compreender a forma de
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utilizagao das plataformas digitais no processo de atendimento ao cliente dos negdcios de

vestudrio do varejo em Campos Belos - GO.

2. Método de pesquisa

A pesquisa ¢ caracterizada como aplicada, quali-quantitativa e exploratdria baseada na coleta de
dados secundarios em bases de dados na Camara de Dirigentes Lojistas local e no Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica, na coleta de dados primaria eletronica realizada na sede do
municipio de Campos Belos-GO, por meio do levantamento dos possiveis enderecos digitais
dos negocios em plataformas de relacionamento social de grande popularidade local, WhatsApp
e Instagram, e na observacdo direta dos negdcios de vestuario do varejo.

Apos a coleta de dados primario e secundario, foi realizado o confronto entre tais dados ¢ a
observagao direta, fisica e digital, dos negdcios do setor de vestuario atuantes no varejo local,
de forma a proceder uma andlise precisa ¢ completa da realidade local relacionada ao

atendimento ao cliente nesse segmento.

3. Analise dos Resultados

Do total de 26 negbcios do segmento de vestuario no varejo, conforme pode ser observado na
Figura 1, apenas 16,7% do conjunto de negodcios analisados ndo usam a rede social WhatsApp
para o estabelecimento e a manutencdo do atendimento ao cliente, perpetuando uma falta das
em sua forma de se comunicar com o cliente. Dessa forma, € possivel que tal deficiéncia na
comunicagdo e, portanto, no marketing, resulte em prejuizos econdmico-financeiros ao longo
de um periodo contabil; além de afastar os clientes do ato de consumo por falta de praticidade

e de publicidade dos produtos e/ou servicos oferecidos por esses negdcios.
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Figura 1- Porcentagem de lojas de vestudrios que usam WhatsApp
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Fonte: Autores, 2026

A utilizagdo da rede social Instagram, por sua vez, ndo ¢ uma realidade para 8,3% dos negdcios
analisados, revelando uma deficiéncia grave em sua presenca digital que impacta o publico
consumidor e que os tornam ineficientes no tocante a execuc¢do e melhorias do composto de

marketing, dentro da area de influéncia na praga Campos Belos- GO.

Figura 2 - Porcentagem de lojas de vestuarios que usam o Instagram
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Fonte: Autores, 2026

Ao constatar a ndo insercao desses negocios em redes sociais digitais de grande utilizagdo pelos
clientes e consumidores que utilizam tais plataformas para lazer e estabelecer relagdes
comerciais, verifica-se um alheamento em relacdo a Transformacao Digital de negbcios e a

sobrevivéncias desses negocios que sdo, em sua completude, micro e pequenas empresas
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altamente dependentes de relagdes comerciais e afetivas com o seu publico consumidor, cujo
universo, em virtude do tamanho do municipio e dos possiveis visitantes, ¢ pequeno e

socioeconomicamente vulneravel.

4. Consideracoes Finais

O estudo identificou que a falta de aplicacdo da rede social WhatsApp revela uma certa
limitagdo de comunicagdo com os clientes e consumidores. Por outro lado, a ampla utilizagao
da rede social Instagram como ferramenta de marketing pode manter a presenca digital desses
negocios, ainda que sem tecnicidade em sua aplicagdo, constatada pela conversao em vendas.
A principal limitagdo deste trabalho encontra-se na resisténcia dos empreendedores e
empresarios em colaborar, ainda que anonimamente, com analises mais aprofundadas capazes
de delinear a relagdo com os clientes e consumidores com a finalidade de melhorar servigos ¢
o composto de marketing local., Tal dificuldade encontra-se tanto na seara individual quanto
na coletiva do conjunto de negodcios analisados. Esse ¢, portanto, o proximo passo sugerido para

pesquisas futuras.
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