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ISEG Executive Education revela 9 tendéncias de e-commerce para este ano

Por Executive Digest 10:29, 17 Fev 2021

Os docentes do programa executivo eCommerce Management do ISEG Executive
Education, que representam alguns dos maiores players de eCommerce em Portugal,
como a Sonae, Dott, Fnac, CTT, e Delta, revelam 9 tendéncias de eCommerce para 2021.

A preocupacao com a sustentabilidade; Lojas de restaurantes diretas ao consumidor;
Personalizagdo, automacao e retengao; Voice Search; Social Shopping; O fim das third
party cookies; Mudancas no retalho; Free, Fast e Flexible deliveries; e Business
Intelligence sdo as tendéncias apresentadas num guia digital disponivel no site do ISEG
Executive Education

Preocupacao com a Sustentabilidade

Os consumidores esperam que as empresas adotem praticas sustentaveis através de
solugdes inovadoras que permitam diminuir a pegada de carbono do eCommerce, seja
através de embalagens mais sustentaveis ou pela promocéao de conteldos em realidade
aumentada que permite ao consumidor testar o produto e evitar devolucdes
desnecessérias.
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Lojas de restaurantes diretas ao consumidor

A pandemia reforgcou a tendéncia do food delivery. Depois da abertura das primeiras
cozinhas virtuais em 2019, em que a operacao logistica de preparacdao da comida se faz
em cozinhas industriais que virtualizam a oferta de restaurantes “reais” e conhecidos do
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publico, irdo surgir em 2021 lojas online de restaurantes através de webapps
customizadas, eliminando a intermediag&o das aplicagdes de entrega.

Personalizacao, automacao e retencao

Mais do que captar novos clientes, a estratégia passara pela retencao dos clientes
existentes, fornecendo uma experiéncia que demonstre que a empresa 0s conhece, que
sabe o que querem, quando querem e como querem, assegurando uma relacao
duradoura. As estratégias de retencdo de clientes, juntamente com ferramentas de
automacao de marketing cada vez mais robustas e integradas com plataformas de CRM,
que assegurem opc¢des avancadas de interacdo com o cliente, como carrinhos de compra
de facil acesso e ja pré-configurados, paginas de produto personalizadas e estratégias de
dynamic pricing, serdo uma tendéncia que, em 2021, entregara uma experiéncia de
compra muito mais refinada aos clientes das lojas online.

Voice Search

Os assistentes de voz estdo mais evoluidos e, quando integrados em plataformas de
eCommerce, reinventam toda a experiéncia de compra, de uma forma simples, que facilita
a vida das pessoas numa simbiose Unica entre tecnologia e humanizacao tao necessaria
na internet. A inteligéncia artificial por voz sera, sem duvida, uma das tendéncias mais
revolucionarias que o eCommerce devera acompanhar.

Social Shopping

O crescimento explosivo do comércio eletrdnico durante o ano de 2020 veio reforcar a
importancia de as marcas investirem em mais experiéncias de social shopping, isto é, de
venderem os seus produtos diretamente nas redes sociais. O social shopping permite que
as marcas criem experiéncias de compra simples e alcancem os consumidores no lugar e
na hora que importa. E caso ndo comprem no primeiro contacto, as estratégias certas de
remarketing, da prépria plataforma, e/ou das marcas, assegurarao que a conversao se ira
realizar numa percentagem crescente de sucesso.

O fim das third party cookies
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O desaparecimento das third-party cookies tem um impacto substancial uma vez que até
agora assumiam um papel importante nas estratégias de marketing, seja pela
identificacao de publico-alvo, tracking da performance de campanhas, assim como para a
otimizagédo e personalizagdo dos conteudos criativos exibidos. Estas alteracdes tém um
impacto significativo no ecossistema de marketing digital e exigem a todos os
intervenientes a capacidade de mudanca e adaptacéo.

Mudancas no retalho
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O fim do periodo de confinamento vai comecar a trazer mais trafego para o retalho fisico,
mas a experiéncia de comércio eletronico ficara para sempre na mente e nos habitos dos
portugueses. Sera necessario adotar uma estratégia omnicanal, com o cliente no centro
das decisdes, disponibilizando os produtos também nos canais online préprios como em
varios mercados nacionais e internacionais. As lojas fisicas terdo de se reinventar,
focando-se cada vez mais na experiéncia da loja, especialmente agora que os clientes
perceberam que podem comprar tudo online. Acima de tudo, a loja fisica tera de criar um
motivo muito atrativo para que o cliente saia do sofé e va a loja.

Free, Fast & Flexible Deliveries

O e-buyer exige maior rapidez e previsibilidade das entregas e melhores alternativas de
locais de entrega, fatores que impactam de forma determinante a experiéncia de compra.
Tudo aponta para a inevitabilidade do free delivery, e do uso de novas tecnologias como a
IA, a robdtica e ou a IOT.

Business Intelligence

O business intelligence, como um conjunto de métodos, processos, tecnologia e
instrumentos, capazes de converter dados em informacédo, assume um papel cada vez
mais importante. Permite-nos medir praticamente tudo: o que os clientes procuram,
quando o fazem, em que condi¢cbes, em que dispositivos, etc. Cruzando esta informacgéo
com outras variaveis, consegue-se um panorama completo para descrever a realidade,
detetar padrdes, e prever tendéncias e solucées. E deste modo que as empresas
conseguirdo tomar decisbes cada vez mais rapidas, assertivas, informadas e,
essencialmente, consequentes para o objetivo que se pretende atingir.
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