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Introducao

A interface entre organizacao e clientes é frequentemente objeto de pesquisa. Atualmente,
organizacoes tém como pratica implementar ferramentas com inteligéncia artificial (IA) para apoiar
as organizacoes na interacao de servico com os clientes (Jansom, Srisangkhajorn, & Limarunothai,
2022). Como consequéncia, cabe aos varejistas avaliar se o uso dessas ferramentas, como os
chatbots - “programas de software que interagem com os usudrios usando linguagens naturais” -
podem melhorar a experiéncia de seus clientes (Rese, Ganster, & Baier, 2020, p. 1).

Problema de Pesquisa e Objetivo

Com o crescente interesse no uso de chatbots no varejo, despertou-se interesse académico em
realizar pesquisas sobre esse tema. Neste sentido, esse artigo tem como objetivos: (i) verificar as
pesquisas que foram realizadas até a data de 28 de junho de 2023 sobre o uso de chatbots no varejo,
(ii) avaliar os artigos ao longo do tempo e as tematicas mais influentes neste campo e (iii) sugerir
pesquisas futuras.

Fundamentacao Teorica

A fundamentagao tedrica esta dividida em duas partes. A primeira, versa sobre varejo online; a
segunda, sobre chatbots. Shawar e Atwell (2007, p.29) definem chatbots como “programas de
software que interagem com usudarios usando linguagens naturais”. O termo chatbot é uma
combinagao das duas palavras chat (conversacao) e bot (abreviagdo de robd). Em relagdo ao
processamento da linguagem, dois modos podem ser distinguidos: linguagem baseado em texto e
linguagem baseada em fala. O texto refere-se a comunicacao escrita (e.g., Whatsapp), ao passo que a
fala refere-se a comunicagao através de audio.

Discussao

A apresentacdo, andlise e discussao dos resultados sao realizados em duas segoes. Na primeira, sao
exibidos os resultados descritivos e as discussdes referentes a esta primeira etapa. Na segunda, sao
demonstrados os resultados e as discussOes das areas tematicas, a partir da perspectiva das
palavras-chaves mais utilizadas nos artigos que envolvem conjuntamente os temas: chatbots e
varejo.

Conclusao

Concluiu-se o artigo respondendo as perguntas de pesquisa e sugeriu temas de pesquisa futura
neste campo. Sugere-se como pesquisas futuras, estudos sobre o tema que podem avancar no
aprofundamento do impacto do uso da tecnologia em diferentes industrias e na relagao com o
consumidor, conectados a intengdo de compra, suporte, sentimentos gerados e formatos de framing
que melhor se adaptam a tecnologia.
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