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Resumo

A aplica¢do da inteligéncia artificial no campo do comércio eletrénico é uma area cada vez mais
em destaque, tanto em aplicagBes praticas nos negdcios atuais como é objeto de estudo na literatura
cientifica, pelo que se pode verificar. Para além deste fator, a inteligéncia artificial reveste esta
importancia para os negdcios e principalmente para o comércio eletrénico, pela sua potencialidade em
se tornar numa grande vantagem competitiva e elemento diferenciador num mercado tdao competitivo
como é o de hoje.

Pretende-se com este estudo, abordar a aplicacao da inteligéncia artificial no ambito do comércio
eletrénico e com maior detalhe a sua aplicacdo e uso em estratégias de cross-sell e up-sell em ambiente
de loja on-line. Para tal, desenvolveu-se um processo de investigacao cientifica que consistiu na pesquisa
de literatura cientifica sobre os conceitos a volta do tema em questdo, filtrando por palavras-chave
adequadas.

Os principais resultados deste estudo indicaram que a inteligéncia artificial € um recurso muito
importante para criar valor acrescentado para o consumidor, proporcionando-lhe uma experiéncia
personalizada de compra de forma precisa e relevante e para atingir os objetivos de negdcio.

Palavras-chave: Inteligéncia artificial; comércio eletrdnico; cross-sell; up-sell; sistemas de

recomendacao.
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Introdugao

A inteligéncia artificial tem cada vez mais um papel importante e de suporte a diversas areas,
assim como, imensas aplicagdes. Destacam-se as dreas de comércio eletrénico e marketing (Gupta &
Tomar, 2021), areas principais de objeto de estudo do presente artigo cientifico.

Cada vez mais no mundo dos negécios, a inteligéncia artificial ganha atencdo e investimento. A
inteligéncia artificial tem no comércio eletrdnico varias aplicacdes e a sua utilizagcdo possibilita que os
negocios se tornem relevantes e com uma grande vantagem competitiva no mercado (Nimbalkar &
Berad, 2021). Por esta razdo e por se verificar uma lacuna no processo de revisdo de literatura que é nado
existir literatura e estudos sobre uma ligacao direta entre a inteligéncia artificial e as estratégias de
cross-sell e up-sell no comércio eletrénico, se pretende desenvolver esta tematica.

O presente artigo cientifico tem como objetivo principal identificar e compreender as aplicages
da inteligéncia artificial no comércio eletrdnico, revendo a literatura existente sobre os tépicos em
questdo. Os objetivos especificos passam por compreender as aplicagGes da inteligéncia artificial em
estratégias de cross-sell e up-sell no comércio eletrdnico. Para tal, foi feita uma pesquisa sobre o tema em
diversas bases de dados cientificas de forma a rever a literatura existente.

O desenvolvimento do artigo passou por identificar a aplicacdo e relacionar conceitos como
inteligéncia artificial e o comércio eletrdnico, sistemas de recomendacao, cross-sell e up-sell.

O presente documento é composto pelos seguinte tdpicos: abordagem metodolégica, onde
consta a descricdo da abordagem metodoldgica aplicada no processo de desenvolvimento do artigo; os
resultados, onde consta a literatura recolhida sobre o tema em questdao e ligacdo entre os princais
conceitos; a discussao, onde é apresentada os principais aspetos a considerar para o tema em questdo e
uma analise critica resultado da literatura; por fim, a conclusdo, onde é exposto em suma, os resultados

da andlise da literatura, as limitacdes no estudo e perspetivas futuras para investigacao.

Abordagem metodoldgica
No presente artigo cientifico foi desenvolvida uma revisdo sistematica de literatura, com o
objetivo de compreender o estudo ja realizado na comunidade cientifica relativo aos temas da aplicagao
da inteligéncia artificial no comércio eletrénico e, mais especificamente, as estratégias de cross-sell e up-
sell no comércio eletrénico apoiadas na inteligéncia artificial.

Os principais objetivos deste artigo sao entdo:
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e |dentificar e compreender as aplicacGes da inteligéncia artificial no comércio eletrdénico
e, mais especificamente, nos sistemas de recomendacdo e em estratégias de cross-sell e
up-sell aplicadas no ambito do comércio eletrénico.
e Compreender de que forma a aplicacao da inteligéncia artificial promove a maior precisao
e relevancia em tempo real das recomendacdes de produtos e ofertas através de
estratégias de cross-sell e up-sell no comércio eletrénico.
A pesquisa decorreu de 23 de marco de 2022 até 17 de maio de 2022 e recorreu-se a bases
bibliograficas tais como: Google Scholar, Scopus, B-on, Research Gate, Springer, Elsevier, IEEE Xplore.
Para inicar a pesquisa, utilizaram-se as seguintes palavras-chave: “Artificial intelligence and digital

Y

marketing”, “marketing analytics IA”, “digital marketing analytics IA”, “e-commerce IA”, “cross-sell e up-
sell”, “cross-sell e up-sell e-commerce”, “IA cross-selling”, “cross-selling e-commerce”,“marketing
automation and IA”, “marketing automation for e-commerce”, “predictive models in e-commerce”,
predictive models in e-commerce strategy”, “predictive models in e-commerce growth”, “predictive
models in e-commerce basket”, “market basket analytics in e-commerce”, “market basket analytics I1A”,
“e-commerce e inteligéncia artificial”, “e-commerce and artificial intelligence”, “cross-sell e up-sell in e-
commerce”, “e-commerce recommendation application”, “personalized recommendation systems”, “IA
e-commerce recommender systems cross-sell up-sell”, “marketing analytics e-commerce”,
“recommender systems and cross-selling”, “recommender systems and up-selling”, “IA and up-selling”.
Resultaram 150 artigos. No que diz respeito aos critérios de exclusao, definiu-se um intervalo
temporal entre 2010-2022. Com base no titulo e descricdo respetiva e tendo em consideracdo se as
principais palavras-chave pesquisas apareciam em simultaneo, foi feita, posteriormente, uma nova
filtragem apds a leitura dos artigos. Destes 150 artigos, foram selecionados para suporte ao
desenvolvimento do presente artigo cientifico 10 artigos. A selegao destes 10 artigos teve como critérios

de selegdo, a presenca de definicdes dos principais conceitos abordados e também da aplicacdo e relagdo

entre eles que serviu de base ao desenvolvimento do artigo.

Resultados

Inteligéncia artificial no marketing e no comércio eletrénico
Os progressos feitos na drea de inteligéncia artificial e a sua aplicagdo em sistemas e em softwares
tem sido um grande apoio e ajuda para a area de marketing (Gupta & Tomar, 2021). Também na area do

comércio eletrdnico, a inteligéncia artificial tem um papel fundamental no que diz respeito ao crescimento



A APLICAGAO DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO COMERCIO ELETRONICO: CROSS-SELL E UP-SELL 5

das vendas e a otimizag¢do dos processos de comércio eletrénico (Song et al., 2019). A inteligéncia artificial
tem, dentro do marketing e do comércio eletrénico imensas aplicagdes, uma das mais comuns e
abordadas na literatura sdo os sistemas de recomendacdo personalizados (Huang & Rust, 2021); (Song et
al., 2019).

Sistemas de Recomendacao

Os sistemas de recomendag¢dao sdao um ponto fulcral no comércio eletrénico para que os
consumidores consigam encontrar aquilo que querem (Moorthi et al.,, 2021). Os sistemas de
recomendacdo sdo, segundo Ahmed et al. (2019) uma revolucdo tecnoldgica que permite obter
informacdes detalhadas sobre as preferéncias dos consumidores. Acrescenta que estes sistemas
funcionam com base na recolha e analise de dados para gerar conteddo personalizado para os
consumidores.

Os sistemas de recomendacgdo podem ser divididos em dois tipos: content-based recommendation
e collaborative filtering, e ainda existe a perspetiva hibrida, na qual ambos os métodos identificados sdo
aplicados para fazer face a falhas de um deles (Ahmed et al., 2019). Content-based recommendation
refere-se a recomendacdo de produtos semelhantes aos que o cliente comprou no passado. Por sua vez,
o collaborative filtering corresponde a recomendac¢do com base na semelhanca de outros utilizadores
(Ahmed et al., 2019).

A aplicagdo da IA nos sistemas de recomendagao

(Song et al., 2019) apresentam o conceito de recommendation engine como um sistema de
recomendacdo que funciona com base em algoritmos de machine learning. Machine learning é uma das
tecnologias da inteligéncia artificial que inclui sistemas com a capacidade de identificacdo de padrdes e
de previsdo de resultados sem ou com pouca interven¢do humana (Gupta & Tomar, 2021).

Os algoritmos de machine learning, tecnologia utilizada na inteligéncia artificial, de item-based ou
content-based collaborative filtering, aplicados nos sistemas de recomendagao tém sido aprimorados com
outros algoritmos, como por exemplo algoritmos de matrix factorization. Assim como também o deep
neural networks tem sido aplicado para melhoria do desempenho e precisdo dos resultados (Ma & Sun,
2020). Os algoritmos que funcionam através de tecnologias, como deep learning e andlise estatistica do
comportamento do consumidor, conseguem prever quais os produtos pelos quais os clientes terdo
interesse, com base na analise estatistica e recolha de dados, em relagao a produtos pesquisados. A partir
desta andlise, o sistema gera as recomendagdes exatas para o consumidor conseguir encontrar mais

rapidamente o que procura (Song et al., 2019).
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(Moorthi et al., 2021) refere a ideia de que a analise de dados utilizada no comércio eletrénico é
baseada em modelos estatisticos e algoritmos de machine learning de forma a identificar padrées com
base em dados histdricos.

Ainteligéncia artificial juntamente com o machine learning permitem as organizac¢des filtrar uma
enorme quantidade de dados para chegar a conclusGes precisas (Gupta & Tomar, 2021).

A precisdo da recomendacao do produto de interesse para o cliente aumenta significativamente
os resultados de marketing (Ma & Sun, 2020). Ma e Sun (2020) realcam que a andlise da informacdo dos
consumidores e produtos é fulcral para a avaliacao da relevancia na recomendacdo de produtos e uma
eficiente correspondéncia entre produtos e consumidores.

Moorthi et al. (2021) afirma que a andlise de dados no comércio eletrénico surge da necessidade
das organizagOes identificarem as exigéncias dos consumidores de forma a conseguirem personalizar as
recomendacdes de produto e conseguir ter resultados mais precisos.

Moorthi et al. (2021) apresenta também a ideia de que a andlise de dados tem um papel
fundamental no comércio eletrdnico, e dentro das varias aplicagdes nesta drea, destaca-se a importancia
que detém na personalizacdo das recomendacgbes para os consumidores e a sua experiéncia de compra,
uma vez que com a analise de dados é possivel aprimorar e otimizar os padrées de compra.

Destacando o conceito thinking IA, apresentado por (Huang & Rust, 2021) este tem como objetivo
processar dados a fim de tomar decisdes, assim como, reconhecer padrdes nos dados através de
tecnologia de machine learning, neural networks e deep learning utilizados e aplicados nos sistemas de
recomendacdo e na personalizagdo.

Assim o thinking Al pode ser aplicado na estratégia de marketing para recomendar aos segmentos
de consumidores mais precisos, para a personalizacdo de produtos com base nas preferéncias do
consumidor e personalizar precos com base na disponibilidade do consumidor para pagar (Huang & Rust,
2021).

Inteligéncia artificial, machine learning e deep learning impulsionam as técnicas de marketing
presentes e detém potencialidade para criar novas formas de criagdo de valor para o consumidor (Gupta
& Tomar, 2021). Permitirdo ter uma visdo mais clara do comportamento do consumidor através da andlise
preditiva que suportada pela machine learning poderd ser utilizada e aproveitada pelas organiza¢es para
atingirem um entendimento claro sobre como otimizar as estratégias de marketing de forma a atingir os
objetivos de negdcio (Gupta & Tomar, 2021). Na area de marketing, a andlise preditiva é utilizada para

prever tendéncias de mercado e preferéncias dos consumidores (Huang & Rust, 2021).
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Ao utilizar tecnologia de machine learning e automatizacao decision management juntamente
com o marketing analytics, as organizacdes conseguem disponibilizar ofertas segmentadas e
personalizadas que providenciam ao consumidor aquilo que ele exatamente procura ou precisa (Gupta &
Tomar, 2021).

(Gupta & Tomar, 2021) caracterizam o marketing analytics como as tecnologias e processos
utilizados para avaliar as acdes de marketing, reunindo dados de todos as origens e canais de comunicacao
e marketing e colocando-os visualmente organizados e estruturados para a analise de resultados e
avaliacdo da performance das acbes de marketing. Acrescentam que os marketers utilizam a analise
avancada em relacdo ao comportamento do consumidor, customer intelligence e otimizacdo de
marketing.

(Huang & Rust, 2021) referem que uma das aplica¢des mais comuns da inteligéncia artificial no
marketing sdo os sistemas de recomendac¢do personalizados, como por exemplo estratégias de cross-
selling em lojas online. Um sistema de recomendacdo eficiente impulsionard o cross-selling de forma a
promover a fidelizagdo dos consumidores e satisfagcdo das suas necessidades (Ahmed et al., 2019).
Cross-selling e up-selling no comércio eletrénico

Cross-sell e up-sell sao estratégias de recomendac¢do de produtos na fase de decisdo de compra,
nomeadamente quando o utilizador seleciona ou escolhe produtos (Kwiatkowska, 2018). Sdo estratégias
aplicadas em qualquer negdcio, como o comércio eletronico (Fadillah et al., 2021). Cross-selling é uma
estratégia de marketing que consiste na recomendacao de produtos complementares ou extras a compra
de produtos/servicos com o objetivo de aumentar o ticket médio da encomenda/compra. Ter uma
estratégia de cross-selling eficiente é muito importante para criar uma boa relacdo de fidelidade com o
cliente e poderd até tornar-se numa vantagem/diferenciacdo competitiva do negdcio ou usado para
introduzir novos produtos no mercado (Gupta & Tomar, 2021). Up-selling é também uma estratégia de
recomendacdo de produtos que consiste em recomendar um produto de maior valor que substitua o
escolhido pelo cliente/utilizador e que tenha alguma caracteristica ou qualidade superior e que satisfaca
a mesma necessidade (Halper & Stodder, 2016). Tanto o up-selling como o cross-selling sdo estratégias
gue sdo acionadas no momento em que o cliente seleciona os produtos (Kubiak & Weichbroth, 2010) e
ainda ndo finalizou a compra (Kwiatkowska, 2018).

A relevancia é o fator fundamental tanto para o cross-selling como para o up-selling (Ma & Sun,
2020). E este fator em que a inteligéncia artificial e a analise de dados se aplicam através da machine
learning, que permite as organizacdes, a partir de uma grande quantidade de dados, prever e recomendar,

através de cross-sell e up-sell, ofertas de produtos relevantes para os clientes (Ahmed et al., 2019). Estes
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dados sdo obtidos através do comportamento do consumidor, transacdes efetuadas, resultados de
campanhas passadas e interagdes com o utilizador/consumidor (Halper & Stodder, 2016).

Para conseguir alcangar recomendacdes relevantes e precisas é necessario implementar a andlise
de dados e técnicas de inteligéncia artificial, como a machine learning, nas a¢des de cross-sell e up-sell,
para atingir o cliente certo com a recomendacgdo ou oferta certa (Halper & Stodder, 2016).

(Ma & Sun, 2020) realcam a importancia e aplicacdo para o marketing, da automatizacdo e
otimizacdo em tempo real. (Halper & Stodder, 2016)acrescentam ainda que a analise prescritiva, utilizada
em algoritmos de machine learning permitem ir além da previsdo das ofertas feitas com estas estratégias
de cross-sell e up-sell, conseguindo realizar recomendac¢des em tempo real com sistemas automatizados
de decision management.

(Gupta & Tomar, 2021)apresentam também a ideia de que as estratégias eficientes de cross-
selling e up-selling sdo cruciais para atingir os objetivos de marketing e que o marketing analytics e as
técnicas de inteligéncia artificial como a machine learning impulsionardo e ajudardo as organizagGes a
aplicarem as estratégias de cross-selling e up-selling, melhorando a correspondéncia exata e correta nas

recomendacgdes de produto.

Discussao

A Inteligéncia artificial apresenta-se como vantagem competitiva e elemento diferenciador das
empresas. A capacidade de aprendizagem da tecnologia de machine learning da qual a inteligéncia
artificial se rege permite em tempo real dar respostas relevantes, precisas e eficientes para o negdcio e
especificamente recomendar produtos relevantes para o consumidor.

O fator da relevancia e da precisdao é um fator principal para o sucesso e otimizacdo do negécio.
A inteligéncia artificial possibilita alcancar e potencializar esta varidvel de relevancia e precisao através da
sua capacidade de aprenzidagem autdnoma, assim como a sua capacidade de andlise preditiva e de
resposta em tempo real.

Das diversas aplicagBes que a inteligéncia artificial tem no marketing e comércio eletrdnico, as
recomendac¢des de produtos personalizadas sdo sempre ou quase sempre mencionados em artigos
cientificos, assim como também referenciado as estratégias de cross-sell e up-sell.

Do estudo efetuado, percebe-se uma concordancia geral entre autores sobre a potencialidade
qgue tem a aplicagdo da inteligéncia artificial tem no comércio eletrénico, nomeadamente nos sistemas de
recomendacdo e respetivas estratégias abordadas. Esta potencialidade permite as empresas que optam

por investir em inteligéncia artificial tornarem-se competitivas e diferenciadoras.
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A inteligéncia artificial promove a precisao e relevancia das recomendac¢ées de produtos através
de recolha e analise de dados que permitem conhecer melhor os utilizadores/consumidores e desenhar
padrées de compra. Isto possibilita a criagdo de valor para o consumidor, uma vez que permite
proporcionar uma experiéncia personalizada de compra e facilitar o processo ao cliente, ajudando-o a
encontrar aquilo que precisa.

Cross-sell e o up-sell sdo estratégias cada vez mais importantes no ambito do comércio eletrdnico,
pois enaltecem um fator importante para o sucesso que é a personalizacdo de uma forma geral e nas
recomendacdes de produtos. A personalizacdo, Segundo Statista, 2021, é a drea onde existird maior
aplicacdo da inteligéncia artificial no comércio eletrénico e é uma das varidveis mais abordadas e
presentes nos artigos analisados.

A inteligéncia artificial recorre-se de algoritmos de machine learning e deep learning, suportados
por analise preditiva e aplicados em sistemas de recomendagdo e em estratégias de cross-sell e up-sell no

comércio eletrdnico.

Conclusao

A revisdo de literatura existente sobre o tema em questdo, a aplicacdo da inteligéncia artificial
no comércio eletrénico e no cross-sell e up-sell, permitiu identificar as aplicacdes da inteligéncia artificial
no comeércio eletrénico no que diz respeito aos sistemas de recomendacdo e mais especificamente as
estratégias de cross-sell e up-sell. Assim como também, compreender de que forma a aplicacao da
inteligéncia artificial promove a maior precisdao e relevancia em tempo real das recomendacdes de
produtos e ofertas através de estratégias de cross-sell e up-sell no comércio eletrénico.

No que diz respeito as limitacdes do estudo, pode-se enumerar a questao de nado se verificar na
literatura analisada uma ligacao direta entre a inteligéncia artificial e as estratégias de cross-sell e up-sell
no comércio eletrénico.

Em relacdo a perspetivas de investifacdo futura, propde-se avaliar o impacto que a inteligéncia
artificial tem nas estratégias de cross-sell e up-sell no comércio eletrénico tanto do ponto de vista da

empresa como do consumidor.
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