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RESUMO 

A tecnologia evolui a um ritmo imparável. O setor do retalho convencional tem vindo a adaptar-se às 

inovações tecnológicas. Atualmente, emergem as denominadas lojas autónomas, que podem ser entendidas 

como sendo espaços comerciais nos quais a intervenção humana dos lojistas no processo de compra é 

abolida. O objetivo do presente artigo é o de, através de uma pesquisa bibliográfica, refletir sobre as 

vantagens e inconvenientes do processo de compra nas lojas autónomas. Consultada alguma literatura 

recente sobre o tema, conclui-se que o consumidor se encontra perante uma nova forma de comprar, cada 

vez mais personalizada e autónoma, com impactos positivos na eliminação de filas de espera, na redução 

dos prazos, no acesso a loja 24 horas por dia, entre outros. Por sua vez, o empresário obtém uma maior 

fluidez no interior da loja, reduz custos, incentiva a fidelização e vê o processo de reposição nas prateleiras 

facilitado. Do ponto de vista dos inconvenientes, destaca-se a redução de postos de trabalho e as dificuldades 

no processo para pessoas mais idosas ou com dificuldades em manusear as tecnologias envolvidas no 

processo. 
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1 INTRODUÇÃO 

O retalho convencional tem vindo a crescer ao longo dos anos, mas alguns problemas vão 

persistindo, nomeadamente ao nível da fluidez de clientes no interior das lojas. Segundo DA SILVA (2023, 

p. 6), “(…) os consumidores identificam diversas desvantagens e limitações, associadas às compras 

convencionais, como as filas de espera, aglomerados de pessoas, lotação limitada, entre muitas outras 

desvantagens, (…)”. 

Este setor tem sabido adaptar-se aos inúmeros desafios tecnológicos, por forma a cativar os 

consumidores a comprarem nas suas lojas, bem como para facilitar o respetivo processo de compra. 

Publicidade digital, códigos QR, cupões digitais com descontos, apps para telemóvel e etiquetas digitais são 

apenas algumas das tecnologias que têm vindo a ser adaptadas ao longo dos últimos anos. 

Por tudo isto, os espaços comerciais físicos encontram-se cada vez mais apetrechados com 

tecnologias de ponta que pretendem compreender o que o cliente deseja comprar, para assim garantir a sua 

fidelização.  



 
  

 
 

A Inteligência Artificial (IA), a Internet das Coisas (IoT), a computação em nuvem e outras 

tecnologias recentes possibilitam uma acrescida automatização de processos, que está hoje bem presente 

nos mais variados contextos, nomeadamente no setor do retalho. 

A pandemia incutiu maior rapidez nas transformações digitais neste âmbito (HA et al., 2025, p. 1) 

e, de alguma forma, como se deduz das palavras de BORDOKAN et al. (2021, p. 2), impulsionou o retalho 

autónomo. 

As denominadas lojas autónomas, cujo processo de compra é totalmente automatizado, não 

necessitam de colaboradores (BENOIT et al., 2019, p. 217), no fundo, implicam uma nova experiência de 

compra ao consumidor DA SILVA (2023, p. 1).  

Justifica-se o desenvolvimento de um estudo que apresente uma reflexão sobre as vantagens e 

inconvenientes das compras em lojas autónomas. 

 

2 PROCESSO DE COMPRA EM LOJAS AUTÓNOMAS 

De uma forma geral, para que possa realizar compras em lojas autónomas, o utilizador deve começar 

por criar uma conta na aplicação da respetiva loja, para que possa ser devidamente identificado. Quando se 

dirige à porta de entrada da loja em causa, deve ler o código QR com o seu smartphone, para que assim lhe 

seja dado acesso ao interior da loja. Já dentro da mesma, para dar início ao processo de compra, deve apontar 

o smartphone para os códigos dos produtos pretendidos. Os respetivos produtos vão sendo adicionados a 

um carrinho de compras virtual visível no smartphone ou tablet do utilizador.  

Noutros casos, basta apenas adicionar os produtos no saco, sem necessidade de apontar aos códigos 

QR, isto é, são as câmaras de vigilância instaladas na loja que detetam os produtos. Este cenário é possível 

na loja autónoma da marca Zaitt (ZAITT, 2025), na qual até é possível consumir alguns produtos no interior 

da loja, após o respetivo pagamento (NOVAREJO, 2019).  

Os sensores e câmaras instalados no teto fazem todo o trabalho de reconhecimento da compra. Como 

refere HERSEN & DA SILVA (2022, p. 60), temos “(…) câmeras que fazem a biometria corporal do cliente 

que está associada ao token gerado no aplicativo e com isso, é possível detectar todos os movimentos dos 

clientes e quantas pessoas estão dentro do estabelecimento”. 

No final do processo, deve proceder ao respetivo pagamento, através de meios digitais no 

smartphone.  

Estamos em presença do denominado self-checkout, sistema a que, de alguma forma, já estamos um 

pouco habituados de algumas superfícies comerciais, que disponibilizam algumas caixas automáticas. 

A interação do sistema instalado com o utilizador é um elemento fundamental em todo o processo 

de compra nas lojas totalmente autónomas, pelo que, BARRETO FERNANDES & ORTUÑO (2017, p. 

254), salientam que “Estes equipamentos eletrónicos devem ser projetados de forma a facilitar a interação 



 
  

 
 

com o utilizador, permitindo completar a tarefa com o menor número de ações possíveis, pois todos os 

atrasos na experiência de interação são vistos como negativos”. 

No fundo, estamos em presença de um processo que funciona quase como se estejamos a adquirir 

produtos on-line, mas com a particularidade de nos encontrarmos no interior de numa loja física e levarmos 

os produtos no final do processo. 

No interior da loja podem ser disponibilizadas informações adicionais sobre os produtos, 

publicidades apresentadas com recurso à tecnologia da realidade aumentada, por exemplo. Como se havia 

visto em FERNANDES (2023, p. 12790), “(…) RA é também ferramenta que possibilita a personalização, 

ou seja, se torna possível a recolha de informação dos gostos demonstrados (…)”, pelo que pode ser adaptada 

neste âmbito. Enquanto adquire determinados artigos, o cliente pode visualizar publicidade a outros artigos 

complementares.  

De facto, pelo exposto, verifica-se que a tecnologia está presente em toda a loja autónoma, pelo que, 

“(…) se integra ao layout do ambiente de compra (…)” (SARCINELLI, 2021, et al. p. 2). 

Naturalmente, uma loja com estas caraterísticas deve estar dotada de tecnologias apropriadas, 

nomeadamente as seguintes: câmaras de vídeo, inteligência artificial, sensores variados, códigos QR, 

sistemas de pagamento digital, portas automáticas, etiquetas digitais, como se pode deduzir pelas 

considerações de diversos autores: SARCINELLI (2021, et al. p. 2), HERSEN & DA SILVA (2022, p. 60) 

e NOVAREJO, (2019). 

 

3 OBJETIVO 

Este artigo tem como objetivo analisar as vantagens e inconvenientes do processo de compra em 

lojas autónomas. 

 

4 METODOLOGIA 

Do ponto de vista metodológico, seguiu-se uma pesquisa bibliográfica, que de acordo com DE 

SOUSA et al. (2021, p. 66) “(…) consiste em um conjunto de informações e dados contidos em documentos 

impressos, artigos, dissertações, livros publicados; (…)”. Utilizou-se a Scopus e o Google Scholar para 

selecionar alguns textos recentes sobre o tema em análise. 

 

5 REFEXÃO SOBRE VANTAGENS E INCOVENIENTES DAS LOJAS AUTÓNOMAS 

Este modelo de negócio acarreta vantagens e inconvenientes para empresários e consumidores. Na 

perspetiva do consumidor, uma das grandes vantagens é a evidente rapidez do processo, especialmente na 

etapa de pagamento. Os produtos são instantaneamente adicionados ao carrinho virtual (BORDOKAN et 

al., 2021, p. 2), e facilmente se procede ao pagamento com recurso a meios digitais.  



 
  

 
 

Sendo que a “(…) fila no final do processo de venda de serviços e produtos é um desafio recorrente 

para as empresas” (FERNANDES et al, 2021, p. 2), com este sistema evitam-se filas e congestionamentos 

no interior da loja. O cliente entra na loja, retira os produtos das prateiras, procede ao pagamento através do 

smartphone e volta a sair.  

Outro aspeto vantajoso para o consumidor é o facto de estes espaços estarem aberto ao público 24 

horas por dia (BORDOKAN et al., 2021, p. 2), o que não acontece nas outras superfícies comerciais. O 

utilizador pode recorrer a estes estabelecimentos no horário que mais lhe seja favorável, não tem de depender 

de horários fixos. 

Olhando para os benefícios na perspetiva do lojista/empresário, a rapidez do processo também 

constitui um aspeto positivo, pois evita congestionamento e filas no interior da sua loja. Permite uma maior 

fluidez na entrada e saída de clientes. 

A fidelização é também um elemento crucial para qualquer loja, que pode ser afinado neste contexto. 

O tempo que um cliente demora a observar as caraterísticas do rótulo de um produto, os artigos que compra, 

os produtos que abandonou e voltou a colocar na prateleira traçam um perfil dos gostos do cliente. 

Um elemento importante é a questão da reposição. De acordo com DA SILVA RIBEIRO (2019, p. 

2) “Na maior parte das vezes o comerciante não consegue controlar o estado do seu produto, isto é, quantas 

vezes foi movimentado e não foi comprado ou relocado para outra prateleira”. Neste tipo de loja o processo 

de reposição fica facilitado. 

A abertura de lojas deste tipo não necessita de tantos colaboradores como uma loja convencional, 

pelo menos no contato direto com o cliente, o que se traduz numa redução de custos para o empresário 

(salários, descontos para a segurança social).  

Por outro lado, ponto negativo, são postos de trabalho humanos que são substituídos por tecnologia, 

o que se traduz num maior desemprego. 

Outro aspeto negativo tem a ver com as dificuldades no acesso a estas lojas. Pessoas idosas ou com 

dificuldade em lidar com aplicações, smartphones, códigos QR e pagamentos eletrónicos vão sentir mais 

dificuldades na realização de compras em lojas autónomas. 

 

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

O setor do retalho tem evoluído significativamente nos últimos anos, essencialmente por força das 

evoluções tecnológicas. A recente evolução para espaços comerciais sem colaboradores, as denominadas 

lojas autónomas, justificou uma reflexão sobre as vantagens e inconvenientes da realização de compras para 

consumidores e lojistas.  

Conclui-se que rapidez e agilidade no processo, eliminação de filas e acesso à loja 24 horas por dia 

são vantagens para o consumidor. O dono da loja autónoma ganha com a redução de congestionamento no 



 
  

 
 

interior da loja, com um menor número de filas, com redução de custos, com menor número de 

colaboradores e com um sistema de reposição mais funcional. Também lhe é possível obter informação 

sobre o perfil de compra do cliente, ficando em condições de incentivar medidas que garantam a sua 

fidelização. 

Os aspetos negativos passam pela eliminação/redução de postos de trabalho e pelas dificuldades em 

desenvolver o processo pela parte de pessoas mais idosas ou com menos apetências para manusear as 

tecnologias envolvidas. 
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