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Resumo

Cada vez mais se tem verificado que os trabalhadores sdo parte essencial de qualquer unidade
hoteleira, visto que podem ser uma fonte de vantagem competitiva. Cabe aos gestores das
organizagdes colocar em pratica as melhores estratégias, de modo a que os recursos humanos
sejam utilizados com o maior proveito possivel, para que assim se obtenha um melhor
desempenho global da empresa e consequentemente melhores resultados. Para a obtengdo de
tais resultados, ¢ também necessario a criagdo de um ambiente laboral favoravel aos
trabalhadores, para que estes se sintam como parte do negocio, motivados e felizes a executar

o seu trabalho.

A tecnologia sempre fez parte do mundo hoteleiro, e cada vez mais ¢ crucial para o bom
funcionamento e obtencao de melhores resultados, tornando-se assim de relevancia estratégica.
No entanto a tecnologia encontra-se sempre em constante evolugdo, o que se torna num desafio
para as organizacdes hoteleiras conseguir acompanhar os avangos tecnologicos. E essencial
para as organizagdes acompanharem estes avangos, pois resultaria numa maior obtengdo de

resultados. Um desses avangos ¢ a robotica.

A inclusdo de robots na hotelaria cada vez mais se mostra como uma realidade, sendo utilizados
j& em alguns paises. Contudo, ainda ¢ uma incdgnita de quanto a robotica ird afetar o seio

organizacional das unidades hoteleira e ainda qual serd o futuro do trabalho humano.

O principal objetivo desta dissertagdo ¢ descrever a percecdo do impacto que a tecnologia (na
vertente da robotica), podera ter nos recursos humanos, no futuro da hotelaria, quer do ponto
de vista dos clientes, quer do ponto de vista dos proprios trabalhadores. Os resultados sugerem
que, tanto os clientes como os trabalhadores partilham da mesma opinido em relagdo aos temas
analisados na hotelaria, sobre os recursos humanos e a tecnologia. Isto mostra que mesmo as
pessoas que ndo estdo por dentro da operagdo de um hotel, também consideram que as
condic¢des oferecidas aos trabalhadores ndo sdo as melhores; que a formagao ¢ importante para
um melhor servigo; que as praticas de gestdo ajudam a alcangar melhores resultados; que a
tecnologia ¢ crucial e auxilia os trabalhadores na sua operagao e ndo veem a roboética a substituir

completamente o trabalho humano na maioria dos hotéis.

Palavras-chave: Recursos humanos; Tecnologia; Hotelaria; Robotica
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Abstract

Increasingly, it has been found that workers are an essential part of any hotel unit, being a
potential source of competitive advantage. It is up to the managers of the organizations to put
into practice the best strategies so that human resources are used to the greatest possible
advantage, so that a better overall performance of the company can be obtained and,
consequently, better results. To obtain such results, it is also necessary to create a favourable
work environment for workers to feel as part of the business, motivated and happy to do their

job.

Technology has always been part of the hospitality world, and it is increasingly crucial for
proper functioning and obtaining better results, thus becoming a strategically relevant resource.
However, technology is always in constant evolution, which becomes a challenge for hotel
organizations to can keep up with these technological advances. Organizations need to keep up

with these advances, resulting in higher results. One of the latest advancements is robotics.

The inclusion of robots in the hotel industry is increasingly a reality and is already happening
in some countries. However, it remains to be seen how much robotics will affect the

organizational bosom of the hotel units and even what will be the future of human labour.

The main goal of this dissertation is to describe the perception of the impact that technology
(robotics) may have on human resources, in the future of the hotel industry, both from the
customers’ point of view and from the employees’ point of view. The results suggest that both
customers and employees share the same opinion concerning human resources and technology.
Even people that are not aware of the hotel operations also understand that workers in the
industry do not have the best conditions; that training is essential for a better service; that
management practices help to achieve better results; that technology is crucial and assists
workers in the operation; and do not see robotics completely replacing human labour in most

hotels.

Keywords: Human resources; Technology; Hotel industry; Robotic
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Capitulo I - Introducio
1.1. Enquadramento do tema

O presente trabalho encontra-se integrado no 2° ano do Mestrado de Gestdo Hoteleira na Escola
Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril, situada no Estoril, como requisito para a conclusdo
do curso. O titulo do trabalho ¢ “A incorporag¢do da tecnologia na hotelaria e o impacto na

gestao de pessoas”.

O tema escolhido para a realizag¢do deste trabalho terd como ponto de partida a abordagem aos
recursos humanos, em que primeiro ira estuda-se em que medida as estratégias aplicadas nas
unidades hoteleiras sdo importantes e de seguida de que forma os trabalhadores podem
constituir um fator de diferenciagao estratégica. Seguidamente, pretende-se entender o impacto
que a tecnologia teve ao longo dos ultimos anos na hotelaria, incluindo o impacto que o avango

da robdtica podera ter tanto na hotelaria, em geral, como na gestdo das pessoas, em particular.

Dentro de qualquer organizacdo hoteleira, para esta conseguir funcionar, s3o necessarios
recursos, nomeadamente humanos, monetarios e equipamentos. Todos estes sdo de extrema
importancia para que uma empresa tenha sucesso, mas de todos, o que prevalece sdo os recursos
humanos. Sem a existéncia de pessoas para investir capital ou operar equipamentos, uma
empresa simplesmente ndo existe e, com isto, entendemos que os recursos humanos possuem

uma fungdo primordial na estrutura de qualquer empresa.

A industria hoteleira cada vez mais tem sido instigada a abarcar novos desafios, como foi o
caso do avanco tecnologico, e do aumento das expetativas por parte dos turistas e clientes, entre
outros (Kim e Lee, 2013). Os turistas cada vez mais saem do seu pais de origem a procura de
novos desafios, novas culturas e experiéncias Unicas que possam levar de volta consigo, € isso
traz para os hotéis um desafio enorme, visto que os servigos hoteleiros sdo prestados no preciso
momento em que o hospede 14 se encontra, havendo pouco espaco para erros (Swanson et al.
2020). Outra dificuldade do setor hoteleiro, que se torna relevante na dificuldade em prestar
um servigo sem falhas, ¢ o facto de existir uma enorme rotatividade de empregados, o que

dificulta a adaptacdo dos mesmos e prejudica o seu trabalho (Shamim et al. 2017).

Em qualquer unidade hoteleira, cada trabalhador deve ser responsavel, e conhecer as suas
fungdes, mas tdo importante como conhecé-las, ¢ saber desempenha-las de forma profissional
e sempre com entusiasmo. Para além de cada um conhecer as suas tarefas, ¢ igualmente

importante saber quais as fungdes dos respetivos colegas e superiores, para que assim o
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funcionamento corra da melhor maneira, pois assim cada pessoa saberd sempre a quem se
dirigir sempre que surgir alguma divida, ou até mesmo auxiliar alguém sempre que necessario.
E também crucial que os superiores conhegam as tarefas de todos os seus trabalhadores, ¢ para
além de as conhecer, ¢ importante saberem como funciona cada departamento, para que assim

cada critica dada, seja sempre construtiva e bem fundamentada, seja esta negativa ou positiva.

A tecnologia sempre foi um ativo importante dentro de qualquer hotel, contribuindo para
melhorar todo o seu funcionamento e ainda para o diferenciar dos concorrentes. Nos tempos
atuais, a velocidade com que a tecnologia se desenvolve ¢ imprevisivel, mas ¢ necessario que
as unidades hoteleiras estejam sempre atentas a rapidez com que esta se altera, de forma a que
todas as tecnologias mais recentes sejam incorporadas nas suas instalagdes (Lee e Singh, 2016).
Uma das mais recentes tecnologias, a robdtica, estd a ser estudada relativamente a sua
introdugd@o na hotelaria. Apesar de ja estar presente em alguns estabelecimentos, ainda ¢ muito
recente. Verifica-se ja muito frequentemente, por exemplo, a sua presenga nos assistentes
virtuais nas paginas de internet de unidades hoteleiras, mas a robdtica pode ser inserida em
varios departamentos da hotelaria. Algumas das vantagens apontadas sdo, ndo s6 a melhoria na
eficiéncia do trabalho, a redu¢do (ao longo do tempo) dos custos com pessoal, como também a
facilitacdo do processo a quem apenas deseja pernoitar no hotel, tal como no caso dos clientes
de negocios em que apenas pretendem descansar, ja que as maquinas poderdo permitir um

check-in mais rapido e simples.

No inicio do ano de 2020, quando a hotelaria estava a apresentar resultados nunca antes vistos,
surgiu a pandemia de COVID-19 que acabou por se tornar no maior desestabilizador do turismo
e da hospitalidade (Gossling et al. 2020). Segundo Nicola et al. (2020), com receio de que o
contagio fosse maior e se espalhasse por toda a populacdo mundial, assistiu-se a varias medidas
dos governos de forma a precaver-se contra este virus, tais como: encerramento das fronteiras
de forma a restringir viagens entre paises; encerramento de restaurantes, hotéis, lojas, entre
outras atividades; e, medidas de quarentena a populagdo de forma a evitar ajuntamentos e o

contagio.

Todas estas restrigdes afetaram a hotelaria como nunca antes visto, resultando em ocupagdes
bastantes baixas e levando varias unidades hoteleiras a fechar. De acordo com American Hotel
e Lodging Association (2020), a industria hoteleira foi das primeiras a sofrer com a pandemia
e sera das ultimas a conseguir recuperar-se, isto devido a perda de receita que se assistiu e ainda
aos empregos que foram perdidos. Devido a estes acontecimentos, podera vir a assistir-se a

uma possivel aceleragdo da robotica na hotelaria, isto porque traria diversas vantagens, como,
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por exemplo, reduzir o contacto entre humanos. Como resultado de todo o impacto que a
pandemia estd a ter vida das pessoas e no seu dia a dia e consequentemente na industria
hoteleira, esta teve a necessidade de se reinventar de modo a voltar a ser competitiva no
mercado e assim recuperar as perdas financeiras dos ultimos quase dois anos. Com esta
situacdo, e apesar de ndo se antever que o tipo de servigo dos hotéis venha a mudar, a forma
como este ¢ prestado poderd sofrer alteragdes permanentes, de modo que seja possivel existir
distanciamento e fornecer aos clientes seguranca durante a sua estada. Segundo Sigala (2020),
a pandemia poderd acelerar o processo de integra¢do de robots nas unidades hoteleiras. Por
outro lado, a pandemia esta a afetar o comportamento dos hospedes, pois estes tornaram-se
pessoas mais cautelosas e sempre preocupadas com a seguranga e a sua saude. Deste modo, ¢
necessario que os hotéis desenvolvam solugdes de forma a atender aos pedidos dos clientes em
manter o distanciamento. Para tal, os robots surgem como a melhor solugdo, tanto para agora
como para depois da pandemia (Seytoglu e Ivanov, 2020). Segundo Zeng et al. (2020), a adogao
de servigo de robots de servico, ¢ expectavel que aumente devido a pandemia, resultando numa

transformacdo do servico entregue aos clientes.
1.2. Pertinéncia e justificacio do tema

Os recursos humanos sempre foram um tema bastante sensivel na hotelaria, pois apesar da sua
importancia para a qualidade de servigo, nem sempre lhes ¢ dado o devido valor em termos de
praticas de gestdo, pelo que continuam a ser necessarios estudos como esta dissertagdo, onde

se aprofunde um pouco mais o tema.

Por outro lado, considerando o rapido desenvolvimento tecnologico, ndo se sabe ainda qual o
papel que a tecnologia ird desempenhar na hotelaria no futuro, nomeadamente na sua relacao

com o trabalho humano (Ivanov et al. 2017).

A situagdo pandémica atual em que vivemos, motivou-me ainda mais a efetuar a dissertag@o
sobre este tema. Isto porque, a adicionar a toda a incerteza em relagdo a qual o futuro dos
trabalhadores e da tecnologia no setor hoteleiro, a situagdo atual poderd vir a acelerar a
implementagdo da robotica na hotelaria. A pandemia acabou por afetar o “ADN” das empresas
hoteleiras, e afetou o setor num nivel bastante superior quando comparado com outros eventos,
como o caso de desastres naturais ou ataques terroristas, e isto ird fazer com que as unidades

hoteleiras tenham que se reinventar (Rivera, 2020).
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1.3. Objetivos e pergunta de partida

Tanto os recursos humanos como a tecnologia sdo elementos essenciais e imprescindiveis para
o funcionamento de qualquer unidade hoteleira. Ambos sempre trabalharam em sintonia de
modo a efetuar um servigo de exceléncia, no entanto, a tecnologia esta em constante mudanga,
e 0s mais recentes avangos poderdo afetar as dindmicas entre ambos. Por outro lado, a
introducao da robotica no servigo hoteleiro tera reflexos nao so6 do lado dos trabalhadores, mas

também do lado dos clientes.

O principal objetivo desta dissertagdo ¢, assim, descrever a percecdo do impacto que a
tecnologia (na vertente da robotica), podera ter nos recursos humanos, no futuro da hotelaria,
quer do ponto de vista dos clientes, quer do ponto de vista dos proprios trabalhadores. Pretende-
se desta forma, responder a seguinte questdo “Qual a percecdo dos trabalhadores e dos clientes
sobre a forma como podera a introdugdo da tecnologia mais moderna, alterar o panorama futuro

do trabalho humano na hotelaria?”

Para além do objetivo principal, existem ainda objetivos especificos que nos ajudam a explorar

melhor este tema, tais como:
e (Caracterizar a importancia que atualmente os recursos humanos tém na hotelaria;
e Explorar o papel futuro da tecnologia no setor;

e Caracterizar as diferengas de opinido entre os clientes e os trabalhadores em relagdo ao

papel dos recursos humanos e da tecnologia na hotelaria.

1.4. Estrutura da dissertacio

Esta dissertacdo encontra-se dividida em quatro capitulos. O primeiro capitulo ¢ referente a
introducdo, onde se engloba um breve enquadramento do tema, a pertinéncia do estudo e a
razao pela qual foi escolhido, os principais objetivos do mesmo e a pergunta de partida que deu

inicio a este trabalho e, por fim, a estrutura da dissertagao.

O segundo capitulo ¢ referente a revisdo da literatura, que esta dividido em quatro subcapitulos,

sendo eles:
e Gestdo estratégica de recursos humanos;

e A relevancia dos trabalhadores em hotelaria;
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e A relevancia da tecnologia em hotelaria;
e O impacto da robdtica no trabalho e na prestacao do servigo hoteleiro.

O terceiro capitulo apresenta a metodologia de investigacdo, onde se refere o modelo de
investigacdo e os métodos utilizados para a recolha de dados, a enunciacdo das hipoteses sobre
a problematica desta dissertagdo e, por fim, os instrumentos utilizados para a elaborag¢do do

questionario.

No quarto capitulo sdo apresentados os dados recolhidos através do inquérito efetuado e ainda
a realizagdo da discussao dos resultados. Por fim, no tltimo capitulo, desenvolve-se a principal
conclusdo desta investigagdo, bem como se apresenta as implicagdes e limitagcdes do estudo e

por fim, fazem-se sugestdes para futuras investigacdes.
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Capitulo II - Revisao da literatura

2.1. Gestao estratégica de recursos humanos

A relacdo entre a Gestdo de Recursos Humanos (GRH) e o desenvolvimento e desempenho de
uma empresa hoteleira tem sido uma das maiores preocupacdes de investigadores da area, pois
esta atividade ¢ vital para que haja sucesso. De acordo com Ulrich (1998), um dos principais
papéis da GRH ¢ tornar-se um dos parceiros estratégicos dentro da empresa, de modo que as
possibilidades de sucesso sejam mais elevadas. E a GRH que define as politicas e as praticas
que influenciam os trabalhadores na sua satisfacdo, motivagdo e compromisso para com os seus
deveres e relacionamento entre colegas, e através destas agdes, auxiliam a empresa a atingir os

seus objetivos bem como os dos trabalhadores.

A Gestao de Recursos Humanos tem como uma das suas maiores preocupagoes, garantir que
estad a ser realizado o uso eficaz e eficiente dos recursos humanos que a empresa possui, para
que assim todos os objetivos sejam realizados (Mathis e Jackson, 2000). As praticas de GRH
ajudam e contribuem para que haja melhoria no desempenho da organizagio, em termos de

produtividade, num aumento da margem de lucro, entre outros resultados (Youndt et al. 1996).

A importancia que a GRH possui, esta refletida nas inimeras atividades e decisdes em que esta
envolvida, como ¢ o caso de decidir o planeamento dos trabalhadores, do recrutamento e
selecdo dos mesmos, da formagdo que necessitam para desenvolver as suas competéncias, de
incitar a motivagdo para que os niveis de produtividade sejam elevados, na seguranca do
trabalho, pela relagdo entre os trabalhadores de modo a que sejam uma equipa e ainda pelos

despedimentos realizados (Mathis e Jackson, 2000).

Cada vez mais se tem notado a importancia que os trabalhadores tém dentro de uma empresa,
e devido a esta situagdo, uma das principais estratégias da GRH passa por investir nos seus
trabalhadores, de modo a obter uma equipa motivada e capaz de alcancar vantagens
competitivas em relagdo aos seus concorrentes (Storey, 1995). De acordo com Appelbaum et
al. (2000), as medidas da GRH estdo divididas em duas categorias, sendo elas a monetéria e a
ndo monetaria. A primeira categoria, a monetaria, esta relacionada com o custo que se tem com
os trabalhadores, com o crescimento que a empresa estd a ter e a sua margem de lucro. A
segunda categoria, a ndo monetdria, inclui o compromisso que o trabalhador tem para com a
empresa, a satisfagdo no trabalho, os principais problemas dos trabalhadores e a pressao

exercida sobre estes.
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Contudo, na industria hoteleira, existem alguns fatores que tém um impacto negativo na
produtividade e qualidade do trabalho, sendo que um deles ¢ a alta rotatividade de trabalhadores
que existe. Esta troca de trabalhadores esta relacionada com a sazonalidade que existe nesta
industria e com a falta de condig¢des oferecidas aos trabalhadores, que torna a atratividade da
hotelaria, enquanto empregador, reduzida (Woods, 1997). Uma das estratégias que tem sido
apontada para diminuir a rotatividade na hotelaria ¢ motivar mais os trabalhadores, de forma a
serem mais produtivos; aumentar a remuneragdo de modo que se sintam recompensados pelo
trabalho realizado; mostrar que estes sao vitais para o sucesso da empresa; € por fim fornecer

recompensas sempre que forem atingidas certas metas de produtividade (Ebbin, 1999).

2.2. A relevancia dos trabalhadores em hotelaria

No setor da hospitalidade, o trabalhador detém um papel primordial, pois a prestacao do servigo
depende largamente do elemento humano e, por muito que se tenha os mais avancados
equipamentos e instalacdes, estes de nada servirdo sem o aspeto humano. Os trabalhadores sdao
um dos pilares de qualquer empresa, que ajudam e justificam o sucesso que se tem vindo a
apresentar ao longo dos ultimos anos neste setor (Kecharananta e Baker, 1999). Porém, muitas
vezes deparamo-nos com questdes pertinentes, tais como, se lhes ¢ dado o devido valor ou até

mesmo se se entende a importancia que estes possuem.

Os trabalhadores sdo, assim, parte fundamental de qualquer empresa hoteleira, pois estes sdo
essenciais para o seu bom funcionamento e melhores resultados. Em primeiro lugar entende-
se que sem pessoas nao ¢ possivel existir uma organizagdo. Por outro lado, cada pessoa ¢
diferente da outra, cada uma com as suas crengas, motivagdes e expetativas, e cabe ao gestor
retirar o melhor de cada pessoa e saber gerir as suas emocdes. De acordo com Baum, (2006),

os trabalhadores sdo também vistos como capital humano.

O conceito de capital humano remete para o conjunto de caracteristicas de um individuo e para
a ideia de que este ¢ constituido por conhecimento, experiéncia, capacidade cognitiva, fazendo
com que os trabalhadores se tornem mais produtivos e mais capazes de efetuar um melhor
trabalho (Becker 1964; Mincer 1974). O capital humano surge como um dos fatores decisivos
para o sucesso de qualquer unidade hoteleira e ainda para a qualidade do servigo que ¢ prestado
aos clientes (Sardo et al. 2018). Este surge como um trunfo que as empresas hoteleiras utilizam
para se conseguirem diferenciar e distanciar da concorréncia. Nos ultimos anos, apesar da

procura ter aumentado, a oferta hoteleira também acompanhou esta subida e, atualmente, ¢
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necessario as empresas criarem estratégias para se conseguir diferenciar o seu produto dos
restantes. A diferenciagdo e a inovagdo surgem como algo decisivo no que diz respeito a
evolucdao de uma empresa, e o capital humano ¢ considerado como essencial para a atividade

empresarial, especialmente na obtencao de certos recursos especificos (Brush et al. 2001).

Para além do referido anteriormente, um maior capital humano, também podera resultar em
ideias mais criativas por parte dos trabalhadores e um maior talento (Stewart, 1997). De acordo
com Bates (1995) e Shane e Venkataraman (2000), individuos que possuam um maior capital
humano, tém uma maior propensdo para a atividade empreendedora, maior confianga para o

trabalho e consequentemente melhores resultados, e menos preocupagdes com o risco.

Para uma unidade hoteleira se conseguir destacar das restantes, ¢ necessdria a criagdo de
estratégias para se obter vantagem competitiva. Segundo Liu (2017), a vantagem competitiva
de um hotel remete para a capacidade do mesmo manter uma posi¢do favoravel ou maiores
beneficios em relagdo aos seus concorrentes. Singjai, Winata ¢ Kummer (2018), definem a
vantagem competitiva como um beneficio ou vantagem de uma empresa em relagdo aos seus
concorrentes, quer este resida na diferenciagdo do servigo prestado aos clientes, quer seja no
preco praticado. Para a criagdo de vantagens competitivas, as unidades hoteleiras podem
utilizar o capital humano para se conseguirem diferenciar das restantes empresas. De acordo
com Baum (2006), o capital humano possui um peso elevado na valorizagdo de uma empresa,
sendo uma das estratégias para a obtengdo de vantagem competitiva, e cada vez mais tem ganho
um maior destaque. Também de acordo com Vidotto et al. (2017), o valor dos trabalhadores ¢
essencial para aumentar o potencial de qualquer empresa, devido ao seu contributo ser unico,
pois ¢ bastante dificil conseguir-se imitar o servigo de outros trabalhadores. As unidades
hoteleiras que possuam trabalhadores com boas capacidades conseguirdo obter melhores

resultados e consequentemente vantagens competitivas em relagdo a concorréncia (Hsu e

Wang, 2012).

E, por isso, necessario tomar medidas, para que os trabalhadores estejam mais aptos a garantir
um maior desempenho, maior capacidade na rapidez as exigéncias do mercado e dos turistas,
maior qualidade no servico prestado e rapidez na adaptagdo as novas tendéncias no mercado
hoteleiro. Uma das formas de o fazer, ¢ apostar na formacdo dos trabalhadores do setor
hoteleiro, que ira servir como uma alavanca para a melhoria do seu desempenho, do seu
comportamento e ainda da sua criatividade (Kim e Lee, 2013). Habilidades sociais, melhor
comunicagdo oral, melhor atendimento, bom trabalho em equipa, sdo as aptiddoes consideradas

essenciais por qualquer gestor hoteleiro (Baum, 2007). A qualidade do servigo prestado ¢ um
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fator muito importante para a retencdo e aumento da satisfacdo de clientes e, para tal, com o
aumento do conhecimento dos trabalhadores serd mais facil garantir que desenvolvam um
atendimento personalizado (Hu et al. 2009). Pode-se entdo considerar a aposta na formagao
dos trabalhadores como um fator chave e, ainda, observar que esta pode ser uma vantagem para
ambas as partes pois, por um lado, a empresa obtém melhores resultados e, por outro lado, o
trabalhador vé-se mais instruido e, por consequéncia, aumenta o seu valor no mercado de
trabalho. Contudo, a qualificacdo dos trabalhadores na industria hoteleira ainda ¢ baixa e
verifica-se que algumas empresas optam por contratar trabalhadores mais desfavorecidos e sem
muita formagao para alguns postos menos exigentes, como ¢ o caso de imigrantes ou até jovens

com pouca instru¢do (Fernandez e Pena-Boquete, 2007).

Cada trabalhador ¢ diferente um do outro, cada um com as suas diferentes motivagdes ¢ cada
um com os seus objetivos, e segundo Ryan e Deci (2000), cada pessoa move-se com mais
facilidade caso exista uma determinada motivac¢ao no fim da sua a¢do. No entanto, na industria
hoteleira, verifica-se muitas vezes falta de motiva¢ao e de compromisso dos trabalhadores, isto
devido as condigdes precdrias em que muitas vezes trabalham. As condi¢des ndo tém
melhorado ao longo dos anos. De acordo com Deery e Jago (2015), no setor existem baixos

salarios e condigdes de trabalho insatisfatorias.

Segundo Ramos et al. (1996), as condi¢des no trabalho podem ser analisadas em sete
categorias, sendo elas: as condi¢des do trabalho (contratos e duragdo dos mesmos); o ambiente
laboral; a quantidade de trabalho; a carga mental que o trabalho exerce na disposi¢do dos
trabalhadores; a organizagdo do trabalho; a seguranca no trabalho; e, por fim, os riscos e
problemas de saude. A industria hoteleira oferece aos seus trabalhadores condi¢des de trabalho
mais precarias que outras industrias e umas das suas principais preocupacdes deveria ser pensar
em estratégias para que se consiga melhorar a satisfacdo dos trabalhadores, aliviar a pressao
que existe sobre estes e evitar o cansago acumulado (Deery e Jago, 2015). A gestdo de pessoas
que ¢ efetuada na hotelaria, ¢ um dos principais fatores responsaveis pela insatisfacdo dos
trabalhadores, por reduzidos resultados operacionais e pela insatisfacdo dos clientes, isto
porque muitas vezes sdo utilizadas praticas de GRH deficientes que afetam o seio

organizacional (Kusluvan et al. 2010).

Em sintese, os trabalhadores sdo um dos pilares para o sucesso de qualquer empresa hoteleira,
pois ¢ parte essencial para um servigo de qualidade, para a obten¢do de vantagens competitivas,
para a satisfa¢do dos clientes, entre outros aspetos. Contudo, em muitos casos, os trabalhadores

sdo confrontados com uma inseguranga muito elevada, uma grande pressdo em garantir um
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trabalho com qualidade e realizado em pouco tempo, uma grande exaustdo e ainda uma elevada
rotagdo nos hordrios de trabalho. Pelo que existe, por vezes, uma elevada insatisfa¢do por parte

dos trabalhadores na industria hoteleira.
2.3. A relevancia da tecnologia em hotelaria

O aparecimento de novas tecnologias revolucionou por completo o mundo como o
conhecemos, pois alterou a forma como vivemos. Desde o seu surgimento, que para a
sociedade, as novas tecnologias se tornaram um fator crucial para o dia-a-dia das pessoas,
muito pelo facto de constituirem um apoio nas decisdes. De acordo com Huang e Rust (2018),
nos anos mais recentes, dispositivos e robots incorporados com inteligéncia artificial ja se
tornaram uma presen¢a comum na vida dos consumidores, tanto em casa como em ambiente

laboral e comercial.

Assim, atualmente a tecnologia esta presente em todo o lado na vida das pessoas, e a hotelaria
acaba por ndo ser excecdo, sendo que o aparecimento das novas tecnologias nesse contexto ja
aconteceu ha muitos anos (Werthner e Klein, 1999). Desde entdo que se tem verificado diversos
desenvolvimentos, isto porque a tecnologia estd sempre em constante evolucdo, o que permite
alcangar coisas que antes se poderiam considerar como pouco provaveis, ou seja, as tecnologias
que apareceram ao longo dos tempos, tém alterado o paradigma da hotelaria e melhorado a sua

operacao (Buhalis e Leung, 2018).

J& Siguaw et al. (2000), argumentavam que a tecnologia se tinha tornado, cada vez mais, um
parceiro estratégico e um ativo importante para a industria hoteleira, ajudando a melhorar toda
a operacao e a criar estratégias competitivas. O seu papel ¢ fundamental na criacdo de vantagens
competitivas, contribuindo para um maior sucesso das empresas em relagdo aos concorrentes
(Nyheim et al. 2004). Também mais recentemente, Bilgihan et al. (2016), argumentam que os
gestores hoteleiros consideram a tecnologia como algo capaz de diferenciar a sua empresa das
restantes, obtendo assim melhores resultados operacionais. Os avangos tecnoldgicos sdo
considerados essenciais para que a hotelaria continue a evoluir e a atingir cada vez melhores
resultados, sendo também necessdrios para os turistas nas suas viagens, para que a sua
experiéncia seja melhor e mais gratificante (Sun et al. 2019). A tecnologia ¢ dos principais
catalisadores de criagcdo de valor e inovacdo no servigo hoteleiro, tanto para os trabalhadores
como para os clientes. Com a implementagcdo da mesma e com as suas evolugdes constantes,
observou-se uma melhoria dos resultados operacionais e ainda da qualidade do servigo (Orfila-

Sintes et al. 2005).

10



A incorporacdo da tecnologia na hotelaria e o impacto na gestao de pessoas - Jodo Godinho

A tecnologia estd em constante evolucdo, e nos ultimos anos, tem-se verificado a sua
integracdo, tanto em espagos pessoais como em espagos publicos (Kuo et al. 2017), tendo-se
comecado a verificar a introducgdo de robots em setores como a saude e a educagdo. Na hotelaria
tem-se, também, verificado um aumento do interesse na tecnologia robotica. A introducao de
robots neste setor, ¢ uma ideia que cada vez mais ganha forg¢a. A aceitagdo desta tecnologia
tem sido estudada, de modo a perceber se a sua inclusdo ¢ benéfica e se o seu desempenho ¢ o
esperado, sendo que na hotelaria, a adog¢ao desta recente tecnologia ainda esta no inicio sendo

necessaria investigacdes adicionais (Lu et al. 2019).

No entanto, segundo Ivanov e Webster (2019), as empresas hoteleiras irdo beneficiar, no
sentido estratégico, com a introdu¢do da tecnologia roboética, pois esta vai permitir que os hotéis
melhorem na prestacdo dos servigos, proporcionando aos clientes experi€éncias inovadoras e
criativas. Por outro lado, os robots também poderao ser colocados em locais estrategicamente
benéficos para o hotel, como por exemplo em locais onde o servigo ¢ bastante repetitivo, ou

até mesmo como auxilio nas cozinhas, entre outros (Ivanov et al. 2017).

A tecnologia encontra-se ja presente em todo o lado nas unidades hoteleiras auxiliando no dia
a dia e ajudando na prestacdo do servigo na hotelaria. Num trabalho de 2008, Kim et al.
classificaram a tecnologia nos hotéis em cinco categorias, sendo elas: (1) tecnologia de front
desk, onde temos o exemplo dos telefones, computadores, TPA’s; (2) tecnologia de back office,
onde também temos os computadores e impressoras; (3) tecnologia de gestdo de reunides e
eventos; (4) tecnologia de gestdo de banquetes e restaurantes; e (5) tecnologia de interface
relacionada com hospedes como ¢ o exemplo dos sistemas de software. Mais recentemente,
Singh et al. (2017), argumentam que as inovagdes tecnologicas que existem no front desk
podem alterar a maneira como as unidades hoteleiras criam valor. As tecnologias
implementadas no local de trabalho, podem resultar em vantagens significativas para o
processo organizacional da empresa, como por exemplo na gestdo das propriedades, na gestao
de informagdes e na gestdo da receita (Buhalis e Main, 1998). Segundo Bitner et al. (2000), a
tecnologia existente nas rece¢des dos hotéis acaba por ser essencial, tanto para os trabalhadores

como para os hdspedes, isto porque proporciona experiéncias de servigo diferentes.

Ao longo dos anos alterou-se o servigo proporcionado aos clientes na chegada ao hotel e,
também, ainda durante a sua estadia. Anteriormente existia um maior contacto entre os
trabalhadores e os clientes, € menos tecnologia; nos dias de hoje isso modificou-se por
completo, havendo uma maior presenca da tecnologia e, em consequéncia, um menor contacto

entre os trabalhadores e os clientes. No futuro, esta situacdo pode vir a acentuar-se. As

11
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inovagdes tecnoldgicas presentes atualmente nos servicos de fromt desk, permitem uma
experiéncia diferente de servigco, mais personalizadas e com mais valor para os clientes, e de
igual modo para os trabalhadores, auxiliando e facilitando o seu trabalho (Marinova et al.

2017).

Através da tecnologia ¢, também, possivel antecipar-se os interesses e preferéncias dos clientes,
atuais e futuros, pois através dos grandes volumes de dados adquiridos e previamente
guardados (Big Data), a unidade hoteleira consegue prever os gostos dos consumidores,
proporcionando assim um servico mais personalizados e, por consequéncia, mais eficiente e
satisfatorio para os hospedes. As plataformas digitais, que permitiram o contacto online entre
os clientes e as empresas, estdo ligadas ao desenvolvimento da tecnologia e dos Big Data. Um
exemplo de Big Data que os hotéis utilizam para beneficio proprio, sdo os comentarios gerados
pelos utilizadores, tornando possivel uma melhor andlise das caracteristicas e preferéncia dos

clientes.

Uma das areas que merecem mais aten¢ao nas plataformas online sdo as redes sociais e, citando
Muniz e O’Guinn, (2001, p 412-432), “Em grande medida, as marcas transcendem a geografia
pois as redes sociais transcendem a geografia”. As marcas hoteleiras nas ultimas duas décadas
comecaram a estar mais presentes nas comunidades online, quando os marketeers e as
empresas perceberam a influéncia que isso poderia ter, na medida em que iria fazer crescer a
sua marca e ainda proporcionar uma maior procura. A internet ja ndo ¢, contudo, uma simples
ferramenta para o marketing, tornando-se hoje em dia um mercado online onde as pessoas
partilham informacgdes, experiéncias e opinides acerca da sua experiéncia numa unidade
hoteleira, o que se pode tornar bastante util para a escolha de futuros clientes (Mpinganjira,

2016).

Assim, com os avangos tecnologicos observados, em termos de robotica, Big Data e
Inteligéncia Artificial® (IA), os servigos prestados na hotelaria estdo a mudar rapidamente. Os
robots ja ndo estdo apenas limitados apenas a eletrodomésticos e aparelhos, pois cada vez mais
se visualiza a sua presenca em outros ambientes laborais, na prestacao de servigos, sendo esta
uma realidade possivel no mundo da hotelaria (Chan e Tung, 2019). De acordo com Wirtz et
al. (2018), os robots equipados com IA, s3o maquinas inteligentes que tém a capacidade de

interagir, comunicar e fornecer servi¢os aos hospedes, tendo ainda a liberdade para a tomada

! Inteligéncia Artificial — A inteligéncia artificial ¢ um avango tecnoldgico que permite que os sistemas tenham a iniciativa de
tomada de decisdes apoiada em dados digitais.
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de decisdo, isto devido aos dados armazenados, o que lhes permite conseguir adaptar-se a
qualquer situacdo. A TA ¢ um sistema que simula a mente humana, onde computadores
aprendem de forma automatica com as experiéncias anteriores, permitindo que mais tarde
realizem tarefas anteriormente realizadas por pessoas de uma forma mais eficiente e rapida

(Aghaei et al. 2012).

A TA ja se encontra com bastante frequéncia na hospitalidade, nomeadamente em sistemas de
gestao de modo a poder auxiliar na tomada de decisao (Makridakis, 2017). A hotelaria, também
utiliza [A para agilizar processos e efetuar trabalhos por norma efetuados por trabalhadores da
linha da frente, ou seja, que tém contacto com o cliente. Exemplos da presenca da robotica e
IA na hospitalidade, sdo o check-in e check-out, o room service, o servigo de bar, os chatbots
que auxiliam os clientes no atendimento e esclarecimento de duvidas, entre outras areas
(Ivanov e Webster, 2017). Ja se encontra, em alguns hotéis espalhados pelo mundo, também a
presenga da robotica na prestagdo de servigos, como € o caso das cadeias Hilton e Marriot que
utilizam robots para o fornecimento de servigos aos quartos (Silva e DeSocio, 2016). Com isto,
entende-se que o papel da tecnologia na hotelaria se alterou, e pode vir a alterar ainda mais a
forma como vemos a prestacdo de servigos e as experiéncias dos consumidores, devido a

generalizacdo da utilizacdo da robotica e da inteligéncia artificial (Huang e Rust, 2018).

Apesar da tecnologia poder trazer beneficios para as empresas hoteleiras, e para os
trabalhadores, ¢ necessario analisar e estudar todos os possiveis resultados que a adogdo da
mesma podera trazer. De acordo com King e He (2006), o Modelo de Aceitagdo da Tecnologia
(Technology Acceptance Model - TAM), pode ser bastante util para avaliar o potencial de
diversas aplicagdes e tecnologias. Este explica a inten¢do dos individuos, incluindo os
trabalhadores de uma empresa, em utilizar uma nova tecnologia. Associado a este modelo, esta
o principio de que a inteng@o de alguém adquirir um produto ou servigo esta associado a dois
fatores, sendo eles a utilidade que se podera obter com a sua utilizagdo e a facilidade com que
pode ser utilizada (Davis et al. 1989). Segundo Shih (2004), o TAM tem sofrido algumas
alteracdes ao longo dos anos de modo a tentar aumentar a sua eficacia, de modo a ser haver
uma maior facilidade em explicar o porqué da adogdo de certas tecnologias. No entanto,
embora se verifique um uso cada vez maior da tecnologia nos hotéis, este modelo tem sido
pouco utilizado neste contexto, para entender se a ado¢do das novas tecnologias ira trazer
beneficios para o futuro das empresas. Muito do foco tem estado em redefinir o atendimento
ao cliente, na minimizagao de custos, no aumento da receita e, ainda, no aumento da vantagem

competitiva (Cho e Olsen, 1998). De acordo com Davis et al. (1989), o modelo de aceitagdo da
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tecnologia esta direcionado para os utilizadores das novas tecnologias, incluindo a forma como
o uso de uma nova aplicagdo seria benéfica para o aumento do seu desempenho dos

trabalhadores dentro de uma organizagao.

J& nos anos 1990s, Phillips et al. (1994), abordavam os possiveis beneficios para uma
organiza¢do com a adoc¢do de novas tecnologias. Para esses autores, os beneficios dependem,
entdo, da utilidade da tecnologia adotada e, ainda, até que ponto a sua aplicagdo seria vantajosa
para o bom ambiente laboral dentro de uma organizacdo. Do ponto de vista da organizagao, os
beneficios estariam dependentes de dois pardmetros, econdmicos e qualitativos. Ou seja, a
ado¢do de uma tecnologia, deveria ter efeitos ao nivel do aumento da produtividade, melhoria
da eficiéncia do trabalho, redugdo dos custos, uma maior participa¢do no mercado e ainda uma
melhoria no atendimento ao cliente. Por outro lado, e segundo Talon el al. (2006), a robdtica
traz consigo diversos beneficios em comparagdo com as pessoas, pois ndo teriamos que lidar
com certos problemas como os atrasos, problemas dentro da equipa, gestos de desacordo para
com os clientes e estariam sempre disponiveis sem demonstrar cansaco. Na Tabela 1

sintetizam-se os beneficios dos robots para a hotelaria.

Tabela 1 - Beneficios dos robots na hotelaria

Funcionam 24h por dia; ndo tém limitagdo de
Redugdo de custos e aumento da|
o idioma; podem atender diversos clientes ao
produtividade
mesmo tempo.

Melhor qualidade de servigo Eliminagdo ou minimizagdo de erros;

minimizagdo de reclamagdes.

Maior rapidez de servico Novos empregos; trabalhos mais

qualificados; as pessoas focam-se em

trabalhos de maior valor.

Inovacgao
Servigo personalizado; maior receita.

Fonte: Com base em Hertzfield (2016); Bowen and Whalen 2017); Ivanov et al. (2017)
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2.4. O impacto da robdtica no trabalho e na prestacao do servico hoteleiro

De acordo com Walczuch et al. (2007), a tecnologia ja ha muito tempo que faz parte do dia a
dia no funcionamento de qualquer unidade hoteleira, ajudando os trabalhadores no
desenvolvimento do seu trabalho, e o seu uso acertado da mesma, auxilia na melhoria da
qualidade do servigo prestado aos clientes. O rapido desenvolvimento da tecnologia fez com
que houvesse uma alteragdo na estrutura e no sistema operacional dos hotéis, sendo que nos
ultimos tempos, se tem verificado, ¢ a tentativa de incluir uma tecnologia mais moderna no

funcionamento de um hotel, como € o caso da robdtica (Buhalis e Leung, 2018).

No contexto de servicos de hospitalidade, a robdtica surgiu como uma das maiores inovagdes
tecnologicas verificadas até aos dias de hoje (Ivanov e Webster, 2019). Wirtz et al. (2018, p.
907-931) define os robots como “sistemas autonomos e adaptaveis que interagem, comunicam
e prestam um servigo ao cliente de uma organiza¢ao”. Segundo Ivanov et al. (2019), devido ao
avango da tecnologia e da engenharia, assistiu-se a um movimento, de os robots de apenas
estarem em fabricas, a estarem atualmente em ambientes humanos dindmicos, onde temos,
como exemplo a aceleragdo da integracdo dos mesmo no servigo na hotelaria, em que se ja se
assiste a robots que conseguem cozinhar refeicdes completas e bem como servir os clientes (J.
Bowen e Morosan, 2018). Ao contrario de simples maquinas de atendimento, os robots
conseguem reagir ¢ adaptarem-se a situagdes problematicas que acontecem no momento ou

adaptar-se a ambientes desconfortaveis (Ivanov e Webster, 2019).

De acordo com Buhalis e Leung (2018), o rapido desenvolvimento da tecnologia alterou a
estrutura das unidades hoteleiras e melhorou a eficiéncia operacional, e fez com que a
inteligéncia artificial contribuisse para que a robdtica tivesse avancos significativos no
fornecimento de servicos, o que resultou numa maior atengdo das empresas a esta tecnologia
(Lu et al. 2019). Com a chegada da robdtica, alguns defendem que os robots chegaram para
ficar, isto devido aos beneficios que trazem consigo, mas, por outro lado, outros levantam
duvidas, sendo que entre as principais, estdo até que ponto podera a robdtica alterar o
paradigma da hotelaria, e como poderdo colocar os empregos em perigo resultando num
despedimento coletivo de grandes dimensdes (Ivanov et al. 2017). Segundo Ivanov e Webster
(2017), € necessario investigar qual sera a reagdo tanto dos clientes, como dos trabalhadores, a
esta implementagdo de robots nas unidades hoteleiras, bem como se esta medida vai ao

encontro das caracteristicas da empresa.
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De acordo com Ivanov e Webster (2019), o aumento do interesse na robdtica, por parte das
empresas, deve-se a: melhor utilizagdo dos recursos; melhor controlo da qualidade; melhoria

dos processos de gestdo; remog¢ao dos erros humanos.

Por outro lado, segundo Tuomi et al. (2020), as empresas hoteleiras decidem optar por utilizar
robots, devido: reducdo dos custos; criar experiéncias diferenciadas; diferenciarem-se dos seus

concorrentes, ganhando vantagem sobre os mesmos; melhorar a qualidade do seu servigo.

Apesar de todas as justificacdes encontradas anteriormente, para a inclusdo dos robots na
industria hoteleira, segundo Bowen e Morosan (2018), a principal razao ¢ o facto de ndo existir
mao de obra suficiente para tanta oferta hoteleira. No Japao, por exemplo, € possivel observar
esta falta de trabalhadores para a hotelaria, pois observa-se a uma baixa taxa de natalidade,
populacdo envelhecida e algumas politicas de imigragdo rigidas que dificultam a entrada de
pessoas no pais que poderiam trabalhar na area, sendo que isto tudo resulta nas empresas
hoteleiras a optarem por estas tecnologias emergentes (Schneider et al. 2018). Esta tendéncia
tem-se refletido ndo s6 no Japao, mas também em muitos outros paises, sugerindo que no futuro
os robots terdo um papel fundamental para a obtencdo de uma maior produtividade e para um

maior crescimento do produto interno bruto (Frey et al. 2016).

Um exemplo da introdugdo de robots na linha da frente do servigo ¢ o Henn-na Hotel no Japao,
onde se pode observar que todos os clientes, durante a sua experiéncia, ndo tém qualquer
contacto com nenhum humano, isto porque esta unidade hoteleira ¢ composta 100% por um
staff robotico. O pouco staff humano que existe, apenas pode atuar em casos de emergéncia, o
que significa que no normal funcionamento desta unidade hoteleira, apenas se encontra robots
de servico. Este hotel esta dividido em cinco edificios. No edificio onde esta a rece¢do, pode-
se encontrar robots rececionistas, tanto com caracteristicas de antropomorfismo, como de
zoomorfismo, que atendem os clientes; noutra area no inicio do edificio, existe um brago
mecanico, cuja funcdo € carregar e guardar as malas; existem também maquinas de venda onde
se vende alguns bens. Em trés edificios do hotel, existem locais para os robots de limpeza; ¢
possivel encontrar também robots bagageiros, que se deslocam desde o inicio do hotel até ao
quarto do hdéspede carregando as malas. Numa das areas do hotel, o acesso ¢ apenas garantido

pelo reconhecimento de voz, e o registo ¢ efetuado na rececdo. H4, ainda, um robot chamado
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Tulie, que apenas reage e opera através do comando da voz, para por exemplo, se controlar a

temperatura, a televisdo, entre outros (website do Henn-na Hotel?).

De acordo com Li et al. (2019), apesar da introducdo dos robots na hotelaria alterar as fungdes
dos trabalhadores, aqueles ndo devem ser introduzidos apenas com o intuito de substituir o
trabalho humano. Apesar de ainda ndo existirem estudos e dados suficientes para que se consiga
entender qual a inten¢@o ou impacto, da robdtica ira ter na hotelaria, é necessario trabalhar no
sentido de que trabalhadores e robots se consigam relacionar de modo que se almejem

resultados positivos e duradouros (Ivanov et al. 2018).

Uma grande vantagem dos robots, ¢ que estes conseguem aprender € memorizar interagcdes
anteriores que tiveram, tanto com clientes como com trabalhadores, o que faz com que seja
possivel melhorar a proxima experiéncia, através de um melhor comportamento e melhores
acoes (Rosete et al. 2020). Para Chi et al. (2020), um robot num hotel, quando esta a prestar
servigo aos clientes, ndo deve apenas estar preocupado e atento ao ambiente que o rodeia, mas
também ser cuidadoso para com as pessoas que estdo ao seu redor, sejam estes trabalhadores
ou clientes, pois estar atentos as emogdes ¢ parte essencial para um bom servigo. Assim pode-
se satisfazer todas as necessidades dos clientes e ainda proporcionar um bom ambiente laboral.
Para que isto seja possivel, um robot antropomorfico® seria o ideal pois seria possivel

determinar as emocdes das pessoas e assim criar ligagdes com humanos.

De acordo com Ivanov et al. (2018), por norma, no contexto hoteleiro, os clientes sdo recetivos
ao facto de serem recebidos e atendidos por robots. Os clientes aceitam o uso de robots (Park,
2020), mas consideram que se deve pagar menos do que o que costumavam pagar pelo servigo
prestado por humanos. A inten¢do da utilizacdo de servigo prestado por robots depende ainda
se os turistas consideram adequada a robotizagdo em todos os departamentos (Ivanov e

Webster, 2019b).

O uso da robotica na hotelaria beneficia as empresas pois aumenta a eficiéncia e reduz os custos
laborais e, ainda para mais, tem-se verificado um decréscimo no prego na robdtica (Bowen e
Morosan, 2018), o que faz com que as unidades hoteleiras queiram apostar neste segmento,

pois beneficiariam nos custos e ganhariam vantagem competitiva no mercado.

Zhttps://www.hennnahotel.com/ginza/en/?gclid=CjwKCAiAlfqOBhAeEiwAYi43Fyl2UUvnOEvGysSbg2stdNN_TjkxdVxeyUL1ZK1aGN2
wwqDFGQ3f4RoCcK8QAvVD_BWwWE

* Antropomoérfico significa a atribuicio de forma, comportamentos e caracteristicas humanos a seres que sio inanimados ou que ndo sio
humanos.
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Contudo, de modo a que exista aceitagdo dos robots, a satisfacdo por parte dos clientes e ainda
a lealdade dos mesmos, ¢ necessario atender a trés parametros, como apresentados na Figura
1, sendo eles (Belanche et al. 2020): (1) o design do robot, de modo que seja apelativo e
chamativo aos olhos dos clientes, fazendo com que estes se sintam a vontade; (2) as
caracteristicas dos clientes, de forma a que o robot se consiga adaptar a qualquer situacao e
ainda ter a capacidade de se relacionar com qualquer cliente, qualquer que seja o seu género,
idade, entre outras caracteristicas; e (3) as caracteristicas do servico, ou seja, em que o robot

consiga satisfazer todas as necessidades dos clientes.

Robot
Design

REEtrs ettty
‘%@;}"? Performance:

> Robot
Acceptance,
Satisfaction,
Loyalty
Customer Service Encounter
Features Characteristics

Figura 1 - Estrutura para a utilizagdo eficaz de robots

Fonte- Belanche et al. (2020)

A Figura 2 apresenta todos os fatores a considerar no design de um robot, segundo Belanche
etal. (2020). A estética ¢ algo crucial para a aceitagao de um robot junto dos clientes. De acordo
com Walters et al. (2008), caso o robot tenha uma aparéncia fisica semelhante a dos humanos,
haveréd mais hipoteses de ser aceite. Isto porque podera aumentar o apego emocional e aumentar
a confian¢a (Van Pinxteren et al. 2019), e este efeito aparece pois caso o robot tenha uma
aparéncia parecida com a de um humano, existird uma maior aceitag¢do, devido a congruéncia

humana. Procura-se sempre adotar o antropomorfismo, e adicionar caracteristicas humanas a
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entidades ndo humanas, tal como a forma, de modo a encorajar uma maior interagdo entre os

humanos e as maquinas (Lu et al. 2019).

Outro fator a ter em atengdo, ¢ que se deve anunciar aos clientes que estdo a comunicar com
um robot, isto ¢ relevante no caso dos chatbots. De acordo com Drury et al. (2003), caso o

cliente perceba que estd a conversar com um robot, a sua atitude e reacdo pode modificar-se.

O nivel de manipulacdo dado ao cliente também ¢ importante para um uso com mais convicg¢ao,

pois fornece uma maior confianca na tecnologia aos utilizadores (Choi e Ji. 2015).

A proatividade de um robot em relacdo aos clientes também pode contribuir para uma melhor
relagdo entre ambos, pois caso este ofereca a sua assisténcia e oportunidades para auxiliar os
clientes, serd mais bem recebido ao invés de apenas responder as questdes (Rioux e Penner,
2001). Em comparacdo com o servi¢o de trabalhadores humanos, os robots podem ser mais
eficientes, pois podem ser mais versateis nas suas respostas, com mais informagdes e ainda

proporcionar um menor tempo de espera.

Um dos maiores desafios que se enfrenta nos robots ¢ a tentativa de implementacao de emogdes
nos robots, e isto ¢ algo crucial pois a empatia ¢ essencial no atendimento ao cliente de modo
a existir uma maior relacdo com os clientes (Huang e Rust, 2018). Hoje em dia, apesar de ainda
faltar muita investigacdo para se atingir a perfei¢do, a IA ja torna possivel os robots terem
alguns tracos de emocao, tais como perceber, assimilar, e compreender e gerir as caracteristicas

dos clientes (Prentice et al., 2019).

Por fim, outro fator que influencia a aparéncia de um robot ¢ o nivel de formalidade apresentado
nas interagcdes com o cliente. De acordo com Shamekhi et al. (2016), os robots podem
apresentar uma vasta gama de formas de comunicagao, desde altamente formais a altamente

informais.
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Figura 2 - Fatores que influenciam o design de um robot

Fonte: Belanche et al. (2020)

Todas as inovagdes tecnologicas implementadas na sociedade, sdo recebidas de diferente
modo, devido as diferentes caracteristicas de cada consumidor, isto tendo em conta a sua
maneira de lidar com novas realidades e inovagdes (Belk et al. 2019). A medida que os robots
vao entrando na area dos servigos, ¢ necessario ter uma maior atencao relativamente aos
consumidores e a maneira como estes vao reagir, € a figura 3 mostra as principais caracteristicas

dos mesmos a ter em conta ao introduzir os robots.

O nivel de aceitagdo das novas tecnologias serd sempre, relevante, isto porque a tecnologia
podera sempre desencadear sentimentos positivos ou negativos (Mick e Fournier, 1998). Essa
reacdo depende muito do conforto com a tecnologia, bem como do seu otimismo ou

insegurancga (Parasuraman e Colby, 2015).

No que se refere a idade, a populagdo mais idosa acaba por ser a mais relutante aos robots
(Hudson et al. 2017), e acaba também por ser a mais exigente, preferindo um servigo mais
formal. Por outro lado, a populagdo mais jovem, mostra-se mais recetiva a inclusdo de robots
e até, no caso de trabalhadores, para o auxilio no trabalho e, como no caso da hotelaria, na

prestacao de servigos pouco exigentes e repetitivos (Ivanov et al. 2018).
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Quanto ao género, por norma, as mulheres sdo mais receosas quanto a inclusdo dos robots, em
comparagdo com os homens, isto porque sdo mais relutantes, em confiar nos robots para educar

e servir os seus filhos (Chen e Huang, 2016).

Para existir a aceitacdo da robdtica na hotelaria, a cultura tem também um peso muito grande
(Belanche et al. 2019), pois existem muitos paises em que ndo se observa uma grande
aproximacao a tecnologia, o que impede as mais recentes de serem introduzidas no mercado.
Por exemplo, no Japdo ¢ possivel observar uma maior recetividade (MacDorman et al. 2009) e
esta tendéncia acaba por se espalhar por toda a Asia. Contudo, devido as diferencas culturais
que existem no mundo inteiro, ¢ essencial estudar a cultura de cada povo antes de introduzir os
robots, de modo que o projeto do robot de servico e os recursos utilizados na prestacdo de

servigo, vao ao encontro da cultura dos clientes, de modo a facilitar a sua aceitagao.

Todas as pessoas sao diferentes umas das outras, e os tracos de personalidade individuais sdo
essenciais, para que seja possivel estabelecer as atitudes das pessoas para com os robots.
Pessoas mais extrovertidas, por serem mais descontraidas, tendem a preferir um servigo mais
informal e proactivo, enquanto os introvertidos preferem interagir com robots de aparéncia

mecanica. (Woods et al. 2007).

De acordo com (Moon et al. 2013), projetos suportados na tecnologia robdtica podem ser
importantes para o atendimento e orientagao do cliente, no entanto ainda se sabe muito pouco
em relagdo a sua aceitagdo da robdtica. Os clientes mais antigos podem ndo gostar que haja
uma mudanca no servigo, pois se sao leais a empresa hoteleira, ¢ porque gostavam do servico
prestado anteriormente, enquanto que com novos € potenciais clientes ¢ possivel estudar a
interacdo com robots, de modo a habituar os mesmos a este tipo de servigo, permitindo ainda

uma reducdo de custos para o futuro.
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Figura 3 - Caracteristicas dos clientes a considerar para a introdugdodes robots

Fonte: Belanche et al. (2020)

O servico prestado varia sempre muito, quer seja pelas caracteristicas pelo tipo de servigo
prestado quer seja para quao bem o robot esta preparado para essas caracteristicas. Na Figura

4 apresentam-se as caracteristicas do servico, a considerar (Belanche et al. 2020).

De acordo com (Li et al. 2018), os robots que ndo vao interagir com pessoas podem nao
necessitar de uma aparéncia parecida com a de humanos, ja os robots que vao participar no
servigo, necessitam de, pelo menos, ter caracteristicas antropomorficas minimas. Os robots de
servigo s3o muito uteis, pois sdo capazes de auxiliar os clientes fornecendo informagdes antes
da sua chegada e depois orientar o cliente durante a sua estadia sobre o servigo (Lariviére et al.
2017). Para o fornecimento de informagdes ao cliente, temos os chatbots, que através da 1A,

sdo capazes de auxiliar antes da chegada dos clientes nas suas duvidas.

De acordo com Dholakia, (2001), para o cliente aceitar um servigo € necessario haver um
envolvimento entre este € quem o presta, e caso exista um robot, isso ira afetar a tomada de
decisdo do cliente. Apesar de ainda ser peculiar para muitas pessoas o servigo prestado por
robots, Aaltonen et al. (2017), defendem que por ser uma novidade, podera ser positivo para a

criacdo de envolvimento e aceitagdo pelos clientes.
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Por norma, todos os clientes preferem que ndo existam falhas no servigo prestado, e caso
existam, iremos observar uma maior insatisfacdo, sendo entdo imprescindivel que todos os
trabalhadores possuam agilidade e autonomia para a resolug@o destes problemas, o que podera
fazer esquecer as falhas e aumentar a satisfacao do cliente. Os robots, por ainda estarem numa
fase bastante precoce do seu desenvolvimento, ainda ndo sdo os ideais para a resolucdo de

problemas.

Apesar de se conseguir aumentar a “humanidade” nos robots de servi¢o, de modo a ndo ser tao
estranho para o cliente, eles ainda ndo conseguem realizar uma prestacao de servigo especifica
— ndo padronizada - (Wirtz et al. 2018), o que mostra que estes poderdo ser uma solugdo, mas

ndo a ideal em todas a situagdes, pelo menos para ja.

O aumento das probabilidades da presenca de robots de servico ameaga a presenga do
trabalhador humano, o que significa que a medida que vamos assistindo aos avangos na
tecnologia, podemos também estar a observar a substitui¢do dos trabalhadores em algumas
linhas da frente do servi¢co (Van Doorn et al. 2017). De acordo com Qiu et al. (2019), nos
servicos, acabara por existir clientes que prefiram interagir com tecnologia e outros que
preferem interagir com trabalhadores apoiados pela IA. Ao trabalharem com o apoio da IA, a
produtividade dos trabalhadores podera aumentar pois ird permitir tomada de decisdo mais
rapida e eficiente, ajudando também numa melhor relagdo com o cliente. No entanto, pesquisas
recentes evidenciaram que a IA pode prejudicar a produtividade de trabalhadores
emocionalmente inteligentes. De acordo com Huang e Rust (2018), ¢ sugerido as empresas que
tenham ao dispor dos clientes dois tipos de servico, um fornecido apenas por tecnologia e outro

por humanos com o apoio de tecnologia.
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Figura 4 - Caracteristicas do servigo ao cliente a considerar em projetos de robotiza¢do

Fonte: Belanche et al. (2020)

De acordo com (Buhalis e Leung, 2018), a rapida evolucdo da tecnologia tem alterado a
estrutura operacional dos hotéis e consequentemente melhorado a eficiéncia na sua operagao,
o que faz com que as unidades hoteleiras tenham apostado no seu desenvolvimento, incluindo,
mais recentemente, nos robots de servigo. Com esta recente aposta, ira resultar numa nova era
na hotelaria, onde os robots irdo estar integrados tanto nos espagos pessoais como nos publicos.
Como consequéncia desta aposta, iremos observar a alteracdo das func¢des dos trabalhadores
na linha da frente com os clientes, isto devido ao aumento do numero de modelos de servigo

sem contacto humano (Lariviére et al. 2017).

A introdug¢do dos robots na hotelaria podera colocar bastantes duvidas aos trabalhadores, pois
podera vir a afetar algumas fun¢des. No entanto, ¢ importante entender que os robots nao
podem ser vistos apenas sob a perspetiva de substituir na totalidade ou parcialmente, algumas
fungdes de trabalhadores (Ivanov e Webster, 2018). E necessario perceber como ¢ que estes
poderao servir para melhorar a experiéncia tanto da empresa como dos clientes. Segundo Li et
al. (2019), ¢ necessario perceber qual € a intencdo que se tem ao introduzir robots na hotelaria,
e qual a melhor maneira de retirar o melhor para todas as partes, de modo que os trabalhadores
humanos e os ndo humanos sejam aproveitados da melhor maneira de forma a dar ao hotel

resultados duradouros e positivos (Ivanov et al. 2018). De acordo com Huang e Rust (2018),
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os humanos e ndo humanos interagem entre si de modo a criar valor nas industrias.
Considerando os progressos verificados na robdtica e na [A, estes cada vez mais desempenham
tarefas mais complexas, criando experiéncias diferenciadas e inovadoras (Tussyadiah, 2020).
Apesar de os estudos existentes ainda serem muito recentes, tende-se a pensar que o servico
robdtico supera o servigo efetuado por humanos, isto quando se remete para tarefas com
padrdes repetitivos. Contudo, estes ainda ndo estdo suficientemente desenvolvidos para

substituir na totalidade os trabalhadores.

No entanto, as unidades hoteleiras estdo a chegar a uma fase em que vao ter que optar entre
substituir o trabalho humano na sua totalidade, ou equilibrar a robotica com a parte humana, o
que parece ser a escolha mais adequada. Mesmo assim, de acordo com Smith e Anderson
(2014), com a implementacao da IA e robotica na hotelaria, coloca-se a maior questdo de todas,
que ¢ se esta inser¢do colocard em causa milhdes de empregos, causando um desemprego
bastante elevado. Também Frey e Osborne (2013), consideram que ¢ uma preocupagao bastante
grande se o capital humano pode acabar por ser substituido pela robotica. Esta possivel troca
dos humanos por ndo humanos, pode refletir-se j4 nos comportamentos e atitudes dos
trabalhadores. Segundo Chi et al. (2015), esta inseguranca que afeta os trabalhadores, pode
resultar num aumento da rotatividade, isto porque os trabalhadores se sentirdo desvalorizados,
se existir uma aposta maior na robotica que nos trabalhadores humanos. Como resultado desde
stress e inseguranga causada, os trabalhadores poderdo estar mais propensos a apresentar a
demissdo e encontrar um outro sitio em que a aposta nos trabalhadores humanos seja maior, de

modo a sentirem-se mais valorizados.

Segundo De Leede e Looise, (2005), a inovagao tecnologica acaba por afetar também a GRH,
pois para além de influenciar os trabalhadores e os seus postos de trabalho, esta também pode
alterar as suas praticas, no que se refere a contratacdo de novos trabalhadores, a formacado e
ainda a reten¢do dos mesmos. Hoje em dia, contratar novos trabalhadores para uma unidade
hoteleira, ja ¢ imprescindivel ter como requisito o aceitar e saber utilizar as novas tecnologias,
apesar de que caso estas sejam faceis de manusear e aprender, acaba por atenuar estes
requisitos. Caso as tecnologias sejam faceis de utilizar, isto ird permitir aos hotéis
concentrarem-se mais nas atitudes e no servigo prestado pelos novos trabalhadores (Zeithaml

etal. 2017).

Para Acemoglu e Restrepo (2018), os empregos mais basicos que existem no turismo, serdo
gradualmente substituidos por robots, enquanto os empregos de maior relevo continuardo a ser

desempenhados por pessoas. De acordo com Kuo et al. (2017), a introducao de robots neste
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setor ainda exige bastante investigagdo, pois ha muita coisa que ¢ bastante incerta, desde o tipo

de servigos que estes iriam prestar, como serd a interagdo com os clientes, entre outros aspetos.

Em sintese, face ao que foi referido anteriormente, ainda existe muita incerteza, pois apesar de
a introdugdo dos robots na hotelaria poder vir a retirar os empregos mais ingratos € monotonos,
permanecendo apenas os trabalhos mais complexos e, a0 mesmo tempo, mais bem
remunerados, ira também resultar num maior desemprego, pois ird haver menos vagas de
emprego. Outra divida serd a maneira como os clientes poderdo reagir ao surgimento destas
novas tecnologias, pois por exemplo, ao chegar a um hotel muitos clientes gostam de ser
recebidos com o carinho das pessoas, e apesar dos robots efetuarem o mesmo trabalho, estes

ndo possuem este tipo de afeto.
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Capitulo III - Metodologia

3.1. Modelo de pesquisa

Na presente seccdo do trabalho, vai ser apresentado o modelo de investigacdo que ird ser
utilizado para o desenvolvimento do trabalho, tendo em consideracdo as varias etapas
necessarias para a realizagdo do trabalho. Para tal, utilizou-se o modelo de Quivy e
Campenhoudt (2005), sendo que estes autores defendem que o processo deve estar dividido em
trés partes, a rutura, a construgdo e por fim a verificacdo. Estas trés partes estdo subdivididas
em sete etapas, sendo elas: a pergunta de partida da dissertacdo; a exploragdo; a problematica;

a constru¢do do modelo de analise; a observagdo; a analise das informagdes; e as conclusoes.

1. A pergunta de partida

v

RUPTURA 2. A exploragdo

<

3. A problemdtica

CONSTRUCAO

<

4. A construcdo do modelo de analise

<—

5. A observagao

<—

VERIFICAGAO
¢ 6. Andlise das informagdes

v

7. As conclusdes

Figura 5 - Etapas do processo de investigacao

Fonte: Quivy e Campenhoudt (2005)
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Com o processo apresentado na Figura 5, sugerido por Quivy e Campenhoudt (2005, p.26), na
primeira etapa estabelece-se a elaboracdo da pergunta de partida, a qual se vai tentar responder
com a realizacdo da investigagdo. No caso desta dissertacdo, a pergunta definida foi: “Qual a
perce¢do dos trabalhadores e dos clientes sobre a forma como poderda a introducdo da
tecnologia mais moderna, alterar o panorama futuro do trabalho humano na hotelaria”. Na
segunda etapa, a exploracdo procedeu-se a uma leitura extensa e exaustiva sobre varios
assuntos que estdo relacionados com o tema desta dissertacdo/investigacdo e ainda sobre a
pergunta de partida. Os temas referenciados anteriormente passam por assuntos como a gestao
estratégica dos recursos humanos, os recursos humanos no contexto da hotelaria, da tecnologia
e da sua evolucdo ao longo dos anos e por fim o aparecimento da robotica e o impacto no
trabalho em hotelaria. Na terceira etapa, foi definida a problematica desta investigacao, que se
refere ao impacto que a introdugdo de novas tecnologias, como a robdtica, podera estar a ser
interpretado pelos clientes, quanto ao servico, e pelos trabalhadores hoteleiros, relativamente
ao emprego futuro no setor. Na quarta etapa, na constru¢cao do modelo de andlise, formularam-
se as hipoteses sobre os possiveis desfechos quanto ao impacto da tecnologia sobre o ponto de

vista dos clientes e trabalhadores.

Segundo Quivy e Campenhoudt, (1998), as hipoteses sdo essenciais numa investigacao pois
contribuem para que esta tenha um maior rigor e ordem. As hipoteses acabam por ser testadas
através dos dados adquiridos e citando Quivy e Campenhoudt (1998, p.136): “Uma hipotese ¢
uma proposi¢do que prevé uma reacgdo entre dois termos, que, segundo os casos, podem ser
conceitos ou fendmenos. Uma hipotese €, portanto, uma proposicdo provisoria, uma
pressuposicdo que deve ser verificada.” As hipoteses podem assumir duas formas (Quivy e
Campenhoudt, 1998). Na primeira forma, esta apresenta-se como uma antecipacdo a uma
relagdo que existe entre um fendmeno e um conceito; na segunda forma, esta apresenta-se como
a antecipacdo de uma relagdo entre dois conceitos. Neste caso, foram estabelecidas duas
hipoteses, de modo a perceber qual delas a mais provavel para o futuro da hotelaria, isto porque,

nos tempos atuais, ainda ndo existem estudos suficientes que suportem apenas uma das ideias.

Na fase da observagdo, que serd apresentada em maior detalhe na proxima sec¢do, construiu-
se um questionario direcionado a individuos sem experiéncia de trabalho em hotelaria (no papel

dos clientes) e a trabalhadores do setor, cujas respostas foram analisadas na fase subsequente.

Na ultima etapa, retirdmos as conclusdes, com base em toda a investigacdo efetuada e nos

dados recolhidos no inquérito, para assim responder a pergunta de partida.
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3.2. Estratégias de investigacio

O principal objetivo desta investigacdo ¢ descrever a percecao do impacto que a tecnologia (na
vertente da robotica), podera ter nos recursos humanos, no futuro da hotelaria, quer do ponto
de vista dos clientes, quer do ponto de vista dos proprios trabalhadores. Investigou-se quais as
consequéncias da inclusdo de robots nas unidades hoteleiras na perspetiva dos trabalhadores e,

ainda, como pode modificar a hotelaria em termos de servico, a perspetiva dos clientes.

Este ¢ um estudo de natureza quantitativa. Um estudo com “enfoque quantitativo: usa coleta
de dados para testar hipdteses com base na medigdo numérica e na andlise estatistica para
estabelecer padrdes de comportamento.” (Hernandez, Fernandez e Baptista, 2006, p.5). O
instrumento de observacdo a utilizar ¢ o inquérito por questionario pois através dos
questionarios, consegue-se obter um elevado volume de informagdo. Segundo Almeida e Pinto
(1995), a vantagem dos questionarios, ¢ o facto de chegar a um elevado numero de pessoas,

obtendo assim um elevado nlimero de respostas.

Prende-se com este inquérito chegar a pessoas ligadas a hotelaria, quer sejam estudantes
estagiarios ou ja trabalhadores, de forma a explorar como entendem o papel dos recursos
humanos numa unidade hoteleira, qual a recetividade dos inquiridos a introdugdo de robots e
se sentem o seu posto de trabalho ameacado no futuro. O inquérito também se direciona a quem
nunca trabalhou, e que estdo, assim, no papel de clientes. Assim, podemos perceber em que

medida a opinido dos grupos de inquiridos difere.

O questionario foi disponibilizado online entre o dia 30 de outubro 2021 e o dia 21 de novembro
2021 através do link

. Optou-se pelos questiondrios online, usando o Google Forms, por trés razdes, sendo
elas: (1) a facilidade que se tem em chegar ao maior numero de pessoas, isto € por ser em
formato online, e como hoje em todos os potenciais inquiridos tém acesso a Internet, ¢ mais
simples obter um maior nimero de respostas; (2) o motivo ambiental, evitando-se um numero
exagerado de impressdes e, por consequéncia, desperdicio de papel, para além de ser mais
simples a rececdo das respostas dos inquiridos também; e, (3) a facilidade na organizagdo dos

dados para analise.

Foi também utilizada a técnica metodoldgica snowball (Bola de Neve), que consiste num
modelo de partilha do questiondrio, na qual os primeiros participantes no inquérito indicam

novos participantes, que ap6s participarem indicam também a outros novos intervenientes, e
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assim sucessivamente, até que seja alcangado o objetivo de participantes, inicialmente

projetado (Velasco e Diaz de Rada, 1997).

A construcdo do questionario foi realizada com base na revisdo bibliografica efetuada
anteriormente. Em especial seguiu-se a estrutura do inquérito realizado por Vasconcelos
(2014), sendo que foram efetuadas algumas adaptacdes para o presente estudo. Na Tabela 2 ¢

apresentada em maior detalhe a fundamentacdo do questionario:
e Na primeira coluna estdo as perguntas presentes no questionario deste estudo;
e Na segunda coluna a operacionalizag¢do, onde se indica o tipo de resposta;
e Na terceira coluna, o objetivo que se pretende com cada pergunta efetuada;

e Por fim, na quarta coluna, os autores que servem de base para a formulacdao de cada

pergunta.

Tabela 2 - Constitui¢do do questionario

Questoes Operacionalizacido Objetivo da pergunta Autores

1.1 Idade Questdo fechada Caracterizar a amostra;
Questdo fechada permite analisar se a idade, o

1.3 Habilitagdes género e a formagao Vasconcelos
Questao fechada ) _
académicas influenciam, ou ndo, a (2014)
1.4 Anos de trabalho aceitagdo da tecnologia em
Questdo fechada )
em hotelaria hotelaria

2.1 As praticas de Escala do tipo Likert,

Gestao utilizadas de 1 a 5 pontos, onde )
_ _ Analisar a percecao dos
pelos hotéis sao 1- Discordo Youndt et al.
- _ respondentes sobre como estas
cruciais na criagao de totalmente; 2 — _ (1996);
praticas tém para o sucesso de
Vctisiuaiicnna ksl Discordo; 3- Neutro; Ulrich (1998)
um hotel

aos concorrentes. 4- Concordo; 5-

Concordo totalmente

2on Ol ieleeiares - Escala do tipo Likert, Analisar a perce¢ao dos Baum (2006);
sdo parte de 1 a 5 pontos, onde respondentes sobre o papel Vidotto et al.

fundamental para um 1- Discordo dos trabalhadores no bom (2017); (Hsu
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bom funcionamento
de uma unidade

hoteleira.

Se respondeu
“Concordo” ou
“Concordo
Completamente”,

2.2.1 justifique.

2.3 Com o passar do
tempo, as condi¢des
oferecidas aos
trabalhadores
melhoraram, e
atualmente ja sdo
suficientes para que
estes se sintam

felizes e seguros.

2.4 A formagao
profissional ¢
essencial para o
desempenho dos
trabalhadores na

hotelaria.

2.5 A relagdo

trabalhador-cliente é

muito importante

para uma maior

satisfacao dos

totalmente; 2 —
Discordo; 3- Neutro;
4- Concordo; 5-

Concordo totalmente

Questao aberta

Escala do tipo Likert,
de 1 a 5 pontos, onde
1- Discordo
totalmente; 2 —
Discordo; 3- Neutro;
4- Concordo; 5-

Concordo totalmente

Escala do tipo Likert,
de 1 a 5 pontos, onde
1- Discordo
totalmente; 2 —
Discordo; 3- Neutro;
4- Concordo; 5-

Concordo totalmente

Escala do tipo Likert,
de 1 a 5 pontos, onde
1- Discordo
totalmente; 2 —

Discordo; 3- Neutro;

funcionamento e consequente
sucesso das unidades

hoteleiras

Aprofundar as razdes pelas
quais os respondentes
consideram que os
trabalhadores sdo importantes

num hotel

Analisar a perce¢ao dos
respondentes sobre as
evolugoes recentes das

condicdes oferecidas aos

trabalhadores na hotelaria

Perceber junto dos inquiridos
se consideram a formagao
essencial para um melhor

trabalho e através disso,

melhores resultados.

Analisar a percecao dos
respondentes, sobre se estes
consideram a existéncia de um
maior contacto entre o

trabalhador e cliente

e Wang,
2012)

Baum (2006)

Deery e Jago
(2015);
Ramos et al.

(1996)

(Fernandez e
Pena-
Boquete,
2007);
(Baum, 2007)

Sardo,
Serrasqueiro,
e Alves,
(2018); Hu et
al. (2009)
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clientes e melhores 4- Concordo; 5- importante para o resultado
resultados para os Concordo totalmente final

hotéis?

Buhalis e
3.1 A tecnologia tem Escala do tipo Likert, Leung,
LF0D @ e de 1 a 5 pontos, onde Analisar a percecao dos (2018);
da hotelaria e por 1- Discordo respondentes sobre como os Siguaw et al
consequéncia totalmente; 2 — avangos verificados na (2000);

melhorou a sua

Discordo; 3- Neutro; tecnologia poderdo melhorar a Nyheim et al.
operacao.

4- Concordo; 5- operacao hoteleira (2004);
Concordo totalmente Bilgihan et al.
(2016)
Caso tenha
respondido
Buhalis e
“Concordo" ou ) o
Lista com seis itens Leung,
"Concordo '
de opcao e ainda (2018);
Completamente",

outro “Outra. Qual?” Ivanov et al.

3.1.1. quais acha que

(2017)
foram as vantagens
que esta trouxe?
3.2 A tecnologia
trouxe beneficios Escala do tipo Likert, Analisar a percecao dos
: de 1 a 5 pontos, onde  respondentes sobre como a Singh et al.
para os servigos, do
s Ao s s 1- Discordo presenca da tecnologia na (2017); Bitner
trabalhadores. totalmente; 2 — prestacdo de servigos, pode et al. (2000);
Discordo; 3- Neutro; auxiliar os trabalhadores, tanto ~ Marinova et
4- Concordo; 5- em facilitar o seu trabalho al. (2017)

Concordo totalmente como em melhorar
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Se respondeu
"Concordo" ou
"Concordo Lista com trés itens
. Talon et al.
Completamente", de opgdo e ainda

(2006)
Sl L ciaiie dainlees outro “Outra. Qual?”.

podera ajudar?

3.3 Para um Hotel, a

aposta na tecnologia

_ Escala do tipo Likert,
€ nas suas mais

‘ de 1 a 5 pontos, onde Obter a percecao dos
recentes inovagdes,

Marinova et
1 — Nada importante; respondentes sobre a
podera ser um fator ) _ al., 2017);
2- Pouco importante; tecnologia mais recente € o
relevante no Walczuch et
‘ 3 — Iniferente; 4- seu impacto no momento da
momento da decisao _ al., (2007)
Importante; 5 — escolha dos clientes
de compra dos o
: Muito importante
clientes.
3.4 A aposta dos Escala do tipo Likert,
- o Smith e
hot€is na robdtica ird ISR pontos, onde
: Obter a percecdo dos Anderson,
colocar em risco - Disesris

: respondentes sobre como a  (2014); Frey e
muitos empregos.

totalmente; 2 —

aposta dos hotéis na robdtica, Osborne
Discordo; 3- Neutro; ) '
terd impacto no emprego (2013); Chi et
4- Concordo; 5-
al. (2015)
Concordo totalmente
Se respondeu
"Concordo" ou
"Concordo Chi et al.
Questao Aberta
Totalmente", 3.4.1. (2015)

de que forma podera

colocar em causa?
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Escala do tipo Likert,
Obter a percegao dos .
de 1 a 5 pontos, onde Sigala (2020);
_ respondentes sobre como o
1- Discordo . . (Seytoglu &
aparecimento da pandemia no
totalmente; 2 — Ivanov,
) mundo, poderd acelerar a
Discordo; 3- Neutro; . 2020); Zeng
integracao de robots na
4- Concordo; 5- . et al. (2020)
hotelaria
Concordo totalmente
Lista com trés itens ey il
de opgao 2017)

Fonte: Elaboragdo Propria

3.3. Enunciacao das hipoteses

Para a realizacdo deste trabalho, foram estabelecidas duas hipoteses de modo a perceber qual
delas a melhor caracteriza a perspetiva dos respondentes sobre o futuro da hotelaria, em
resultado da implantagdo da robdtica, isto porque, ainda ndo existem estudos suficientes que

suportem apenas uma ideia.

Tendo em conta a revisdo da literatura, foram os avangos da tecnologia o que causou mais
impacto nos processos hoteleiros, nos ultimos anos, pois obrigou e ainda ir4 obrigar a mais
mudangas no seu seio organizacional (Ivanov e Webster, 2019) Através de todos estes
desenvolvimentos, assistiu-se a uma rapida integracdo da tecnologia nos hotéis, isto porque
permitiu: uma maior rentabilidade; uma melhor utilizagdo dos recursos; uma previsdo mais
precisa da procura, um melhor controlo de qualidade; uma melhor gestio; eliminagdo de erros

humanos.

Contudo, segundo Bowen e Morosan (2018), a razao principal para esta rapidez da introdugao
das novas tecnologias, ¢ a escassez de recursos humanos, isto porque existem muitas posigdes
em que ¢ dificil encontrar trabalhadores que queiram trabalhar. Em alguns paises

desenvolvidos, como ¢ o caso do Japao, verifica-se uma populacio envelhecida, baixa taxa de
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natalidade e um aumento da taxa da procura, o que obriga a recorrer a tecnologias. Dai este ser
um dos paises, onde a robotica esta mais implantada. Segundo Freya et al. (2016), os robots de
servigo poderdo ter um papel crucial no preenchimento destas lacunas no mercado de trabalho
e ainda em desempenhar um papel importante no crescimento do PIB. Assim a primeira

hipotese formulada, que se desdobra em duas subhipdteses, € a seguinte:

Hla) — A maioria dos respondentes, considera que a tecnologia robdtica acabara por substituir

na totalidade os recursos humanos nos estabelecimentos hoteleiros;

H1b) — Os respondentes com experiéncia de trabalho em hotelaria, tendem a percecionar a
situacdo dessa forma mais do que os respondentes sem experiéncia de trabalho em hotelaria

(clientes).

Por outro lado, apesar de todas as vantagens que a tecnologia traz consigo, de acordo com Wirtz
et al. (2018) esta ainda estd numa fase em desenvolvimento, pelo que ndo ¢ possivel ainda
antecipar de forma concreta e objetiva, se no futuro sera possivel estas tecnologias substituirem
por completo os recursos humanos, apesar de ja existirem exemplos de hotéis que funcionam
sem o fator humano. O répido desenvolvimento da tecnologia tem colocado a hotelaria em
grandes desafios, isto porque para além de alterar a dindmica desta industria, ¢ ainda necessario
saber como conseguir conciliar com os recursos humanos (Buhalis e Leung, 2018). Para além
da tecnologia ter um papel preponderante no sucesso de qualquer unidade hoteleira, ¢
necessario considerar também a importincia dos elementos humanos, isto porque os
trabalhadores possuem um elevado peso no que respeita ao alcance de sucesso das empresas
hoteleiras. Os trabalhadores sdo também um dos pilares de qualquer organizagao, contribuindo
para um bom funcionamento e para o alcance de vantagens competitivas sobre os rivais de

mercado (Kecharananta e Baker, 1999).

Posto isto tudo na balanga, um dos possiveis futuros da hotelaria, ¢ que as empresas consigam
juntar estas duas variaveis, que sdo fundamentais para o sucesso de qualquer empresa e tentar
que funcionem em conjunto. Isto porque, ¢ seguro afirmar que ambas sdo importantes, € em
vez de tentar funcionar apenas com uma destas, seria prudente e importante conseguir que estas
duas funcionem em conjunto, e assim retirar o melhor de cada uma e alcancar uma maior
produtividade. O que nos leva a segunda hipdtese, também ela desdobrada em duas

subhipdteses:
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H2a) — A maioria dos respondentes, considera que no futuro, a tecnologia roboética e os recursos
humanos serdo utilizados em conjunto nos estabelecimentos hoteleiros, de modo a retirar o

maior proveito de cada um dos elementos;

H2b) — Os respondentes sem experiéncia de trabalho em hotelaria (clientes), tendem a
percecionar a situagdo dessa forma, mais do que os respondentes com experiéncia de trabalho

em hotelaria.
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Capitulo IV - Resultados

4.1. Caracterizacao da amostra

Com este inquérito obteve-se um numero total de respostas de 149 pessoas. Na Figura 6
apresentada abaixo, estdo descritas as idades dos respondentes deste questiondrio, sendo que o

intervalo da idade predominante (57%), ¢ a mais jovem, no intervalo entre os 18 e 0s 24 anos.

® 18-24 anos
® 25-35anos
@ > 36 anos

Figura 6 — Escaldo etario

Fonte: Elaboragdo Propria

Na Figura 7, ¢é referente ao género dos respondentes. Podemos verificar que das 149 respostas
que se obteve, mais de metade (62%) sao do género feminino, mais propriamente 93. Do género

masculino, obteve-se 55 respostas.
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0.70%

36.90%

62.40%

m Masculino = Feminino = Prefiro ndo responder

Figura 7 - Género

Fonte: Elaboragdo Propria

Em termos de habilitacdes académicas (Figura 8), predominam o grau de licenciatura (43,6%)
e 0 12° ano (ou equivalente) (34,9%), embora existam também respondentes com mestrado e

doutoramento.

@ Até ao 9° ano (Ensino Geral ou
Profissional)

@ 12° ano (Ensino Geral ou Profissional)
@ Licenciatura

@ Mestrado

@ Doutoramento

@ Atualmente, tirando licenciatura

Figura 8 - Habilitagoes académicas

Fonte: Elaboragdo Propria

Na Figura 9, apresenta-se quantas pessoas ja trabalharam, ou ndo, em hotelaria. Em 149
respostas, quase metade delas (43,6%), sdo de pessoas que nunca trabalharam em hotelaria, e

a outra metade de pessoas que ja trabalharam, ou trabalham atualmente, no setor hoteleiro.
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m<lano m1-3anos > 3anos Nunca trabalhem em hotelaria

Figura 9 - Anos de trabalho em hotelaria

Fonte: Elaboragdo Propria

4.2. A perspetiva dos trabalhadores

De seguida ira efetuar-se uma separagao das respostas, comparando as dos respondentes que ja
trabalharam em hotelaria com a dos que nunca trabalharam, de modo a ter uma melhor
perspetiva destas duas visdes, sendo que se ird comecar pelos respondentes que trabalham ou

jé trabalharam em hotelaria.

Na Figura 10, € possivel verificar o nivel de concordancia dos trabalhadores com a afirmacao
“As praticas da gestdo utilizadas pelos hotéis sdo cruciais na criagdo de vantagem em relagao
aos concorrentes”. Verifica-se que os respondentes que sdo trabalhadores hoteleiros, quase na
sua totalidade (93,2%), concordam com esta afirmacdo, enaltecendo que as praticas de gestao
sdo essenciais para um melhor funcionamento de uma unidade hoteleira e como ¢ possivel a

criacdo de vantagem competitiva para com os concorrentes.
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§ - Concordo Complet...

-

Figura 10 — As praticas de gestao utilizadas pelos hotéis sdo cruciais na criagdo de vantagem em
relagdo aos concorrentes (grau de concordancia)

Fonte: Elaboragdo Propria

Com a Figura 11, verifica-se que quase a totalidade dos respondentes-trabalhadores (98%)
concordam, ou concordam completamente com a afirmagdo “Os trabalhadores sdo parte

fundamental para um funcionamento de uma unidade hoteleira”.

4 - Concordo
10,1%

3 - Neutro
1,3%

2 - Discordo
0,7%

5 - Concordo Complet...
87,9%

Figura 11- Os trabalhadores sdo parte fundamental para um bom funcionamento de uma unidade
hoteleira (grau de concordancia)

Fonte: Elaboragdo Propria

Os inquiridos que responderam “Concordo” e “Concordo Completamente”, apresentaram
justificagdes para o porqué de concordarem com esta afirmacdo. A maior parte das respostas
passa por dizer que os trabalhadores sdo cruciais para um hotel pois sdo estes que dao a cara
pelo hotel e, por isso, sdo essenciais para a criagdo de uma boa imagem e maior satisfagdo dos

clientes. Estes s3o também o meio de contacto com o cliente, e ¢ através dos trabalhadores, que

40



A incorporacdo da tecnologia na hotelaria e o impacto na gestao de pessoas - Jodo Godinho

quase tudo na hotelaria funciona. Destacam-se alguns comentdrios que, na opinido destes

respondentes, evidenciam a importancia dos trabalhadores, sdo:

e “Take good care of your employees, and they’ll take good care of your customers, and

the customers will come back.” — John Willard Marriot.”
e “A base do turismo sdo as pessoas.”;

e “Ainda que ja haja hotéis praticamente robotizados, ainda privilégio o atendimento, a

simpatia, a atenc¢ao, o contacto humano.”

Na Figura 12, € possivel verificar que a maioria dos trabalhadores ainda considera as condig¢des
oferecidas insuficientes, para a boa execu¢ao do trabalho. Apesar de alguns dos respondentes-
trabalhadores considerarem ja as condigdes boas, mas mais de metade (51%) discorda, ou

discorda completamente desta afirmagdo, o que mostra que ainda hd um longo caminho a

10

3 - Neutro 1 - Discordo completamente 4 - Concordo 5 - Concordo Completamente

percorrer.

Figura 12 — Com o passar do tempo as condi¢oes oferecidas aos trabalhadores melhoraram, e
atualmente jas sdo suficientes para que estes se sintam felizes e seguros (grau de concorddncia)

Fonte: Elaborag¢do Propria

Na Figura 13 verifica-se que a grande maioria dos trabalhadores concorda com esta afirmacao,
relativa & importancia da formagdo, visto que quase a totalidade (87%) dos respondentes

concordam, ou concordam completamente, com a afirmacao presente.
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4 - Concordo

§ - Concordo Totalmente
3 - Neutro

2 - Discordo

1 - Discordo Totalmente

Figura 13 — A formagdo profissional é essencial para o desempenho dos trabalhadores na hotelaria
(grau de concordancia)

Fonte: Elaboragdo Propria

A Figura 14 apresenta a importancia que os respondentes-trabalhadores atribuem a relacao
entre o cliente e os trabalhadores, onde mostra que 98% dos respondentes concorda, ou
concorda totalmente, que essa relacdo ¢ muito importante para a satisfacdo dos clientes e os

resultados do hotel.

5 - Concordo Totalmente

Figura 14 — A relagao trabalhador-cliente ¢ muito importante para uma maior satisfagdo dos clientes
e melhores resultados para os hotéis (grau de concorddncia)

Fonte: Elaboragdo Propria

Na figura 15, em baixo representada, relativa a afirmagdo “A tecnologia tem alterado o
panorama da hotelaria e por consequéncia melhorou a sua operagdo.”. E possivel verificar que
a maioria (84%) dos respondentes-trabalhadores concorda, ou concorda completamente, com

esta afirmacao.
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Figura 15 — A tecnologia tem alterado o panorama da hotelaria e por consequencia melhorou a sua
operag¢do (grau de concorddancia)

Fonte: Elaborag¢do Propria

No que se refere aos beneficios da tecnologia para o servigo aos clientes (figura 16), a maioria
dos respondentes-trabalhadores concorda, ou concorda totalmente, com esta afirmagdo, mais

concretamente 78,5%.

§ - Concordo Totalmente

Figura 16 — A tecnologia trouxe beneficios para os servigos, do ponto de vista dos trabalhadores
(grau de concorddancia)

Fonte: Elaboragdo Propria

De acordo com os respondentes-trabalhadores que responderam “Concordo” ou “Concordo
Totalmente”, as respostas com mais votacdo sobre onde a tecnologia melhorou a operacao de

uma unidade hoteleira, foi uma maior rapidez no servigo e uma maior efici€éncia na operacao.

Através da Figura 17, € percetivel que a maioria das pessoas (76%) considera importante, ou

muito importante, que um hotel aposte na tecnologia.
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2 - Pouco Importante
3 - Indiferente
4 - Importante

5 - Muito importante

Figura 17 — Para um hotel, a aposta na tecnologia e nas suas mais recentes inovagoes, poderd ser um
fator relevante no momento de decisdo do cliente (grau de concorddncia)

Fonte: Elaboragdo Propria

Ja foi referido anteriormente que a tecnologia veio para ficar na hotelaria, no entanto, as suas
mais recentes inovagdes, como a robotica, poderao colocar em causa diversas coisas, entre elas
o posto de trabalho de muitas pessoas. A maioria (57,7%) dos respondentes-trabalhadores

respondeu “Concordo” ou “Concordo Totalmente”.

1- Discordo Totalmente

2 - Discordo
5 - Concordo Totalmente .

4 - Concordo

Figura 18 — A aposta dos hotéis na tecnologia ira colocar em risco muitos empregos (grau de
concordancia)

Fonte: Elaboragdo Propria

Os inquiridos com respostas de “Concordo” ou “Concordo totalmente”, justificaram a sua

resposta, sendo que aquelas que se destacam as seguintes:

e “Quer se queira quer ndo, a aposta na robotica ird colocar em causa os trabalhos mais

monoétonos, onde ndo € preciso muita formagdo, e onde existe a repeticdo do trabalho.”;

e “A substituicdo da mao de obra pela inteligéncia artificial, visto que a Gltima ¢ uma

opcdo mais eficiente e com o decorrer do tempo, mais barata.”.
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Colocou-se aos inquiridos a questdo sobre como a pandemia poderia acelerar a integragdo dos
robots sociais. A Figura 19 mostra que ndo existiu um consenso entre os respondentes-

trabalhadores, sendo que a opcao que obteve mais respostas foi a “Neutro” com 42%.

40

1 - Discordo 5 - Concordo 2 - Discordo
Totaimente Totalmente

Figura 19 — A pandemia ira influenciar a rapidez com que os robots de servigo vdao aparecer na
hotelaria (grau de concordancia)

Fonte: Elaboragdo Propria

A finalizar este questiondrio, colocaram-se trés possiveis cenarios em perspetiva, de modo a
perceber aquele que poderd ser o mais provavel no futuro da hotelaria, na opinido dos
respondentes-trabalhadores. Os trés cendrios foram: (1) Na maioria dos hotéis predomina o
servigo automatizado e a presenca de trabalhadores ¢ secundaria; (2) A maioria dos hotéis com
equilibrio entre servico automatizado e trabalhadores; e (3) A maioria dos hotéis onde o
elemento humano continua a ser predominante e a tecnologia, secundéria. De acordo com a
Figura 20, os respondentes-trabalhadores consideram que o futuro mais provavel sera a

existéncia de um equilibrio entre a robotizagdo e a parte humana, com 65,8% de respostas.
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Maioria dos hotéis predo... e

Maioria dos hotéis onde o...

Maioria dos hotéis com e...

Figura 20 — Cenario mais provavel no futuro da hotelaria

Fonte: Elaboragdo Propria

4.3. A perspetiva dos clientes

As andlises as seguintes figuras, terdo como base as respostas dadas por pessoas que nunca

trabalharam em hotelaria, sendo considerados como clientes, atuais ou potenciais

De acordo com a Figura 21, observa-se que a grande maioria dos respondentes-clientes
(93,8%), concorda, ou concorda completamente, com a afirmagdo “As praticas de gestdo

utilizadas pelos hotéis sdo cruciais na criagdo de vantagem em rela¢ao aos concorrentes.”.

Este ¢ um resultado muito semelhante ao resultado no caso dos respondentes-trabalhadores.

3 - Neutro

4 - Concordo

36,6%

5 - Concordo Completamente

Figura 21 — As praticas de gestdo utilizadas pelos hotéis sdo cruciais na cria¢do de vantagem em
relagdo aos concorrentes (grau de concordancia)

Fonte: Elaboragdo Propria
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Segundo a Figura 22, os respondentes-clientes consideram os trabalhadores essenciais para o
funcionamento de uma unidade hoteleira. A grande maioria dos respondentes-clientes (98,6%)
concorda, ou concorda completamente, com esta afirmagdo. Este é, também, um resultado

semelhante ao dos respondentes-trabalhadores.

4 - Concordo

3 - Neutro

5 - Concordo Completamente

Figura 22 — Os trabalhadores sdo parte fundamental para um bom funcionamento de uma unidade
hoteleira (grau de concordancia)

Fonte: Elaborag¢do Propria

Os inquiridos que responderam “Concordo” e “Concordo completamente”, apresentaram
justificagcdes para o porqué de concordarem com esta afirmacdo. Algumas das respostas que

destacam sdo:

e “E preciso funcionarios altamente motivados para fazer com que uma

organizagdo/empresa tenha sucesso.”

e “Os trabalhadores tornam a experiéncia hoteleira muito mais agradavel e inesquecivel...
Um alojamento pode ter comodidades 6timas, mas se os trabalhadores ndo forem
acessiveis, competentes, educados e simpaticos... ¢ possivel que os clientes ndo

voltem.”

Na Figura 23, ¢ possivel verificar que, mesmo da perspetiva de cliente, a maioria dos
respondentes (51%) consideram que ainda ndo sdo as suficientes, como esta evidenciado em

baixo.
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3 - Neutro 1 - Discordo completamente 4 - Concordo 5 - Concordo Completamente

Figura 23 — Com o passar do tempo, as condigoes oferecidas aos trabalhadores melhoraram, e
atualmente ja sdo suficientes para que estes se sintam felizes e seguros (grau de concordancia)

Fonte: Elaborag¢do Propria

Apos a andlise a Figura 24, verifica-se que a grande maioria (86,5%) dos respondentes-clientes
concorda, ou concorda completamente, que formagao ¢ essencial para um melhor desempenho
dos trabalhadores, pois mesmo na opinido dos clientes, estes consideram que isto dard aos

trabalhadores mais hipoteses de efetuar um bom trabalho.

Figura 24 — A formagdo profissional é essencial para o desempenho dos trabalhadores na hotelaria
(grau de concordancia)

Fonte: Elaboragdo Propria

Na Figura 25, esté refletida a importancia que a relacdo do trabalhador com o cliente tem, isto
na visao dos respondentes-clientes. 97,9% dos respondentes concorda ou concorda totalmente,

com esta afirmagao.
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5 - Concordo Totalmente

Figura 25 — A relagdo trabalhador-cliente é muito mais importante para uma maior satisfagdo e
melhores resultados para os hotéis (grau de concordancia)

Fonte: Elaboragdo Propria

Os clientes consideram a tecnologia essencial, isto porque a larga maioria dos respondentes

(83,8%) concorda, ou concorda totalmente, com esta afirmacao.

100

75

25

5 - Concordo Totalemente

Figura 26 — A tecnologia tem alterado o panorama da hotelaria e por consequencia melhorou a sua
operag¢do (grau de concorddancia)

Fonte: Elaborag¢do Propria
No que se refere aos beneficios da tecnologia para o servico aos clientes (Figura 27), a maioria

dos respondentes-clientes (78,4%), a concordar, ou concordar totalmente, com esta afirmagao

na sua maioria, sendo poucas as pessoas que discordam.
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1 - Discordo Totalmente
3 - Neutro

2 - Discordo

Figura 27 — A tecnologia trouxe beneficios para os servigos, do ponto de vista dos clientes (grau de
concordancia)

Fonte: Elaborag¢do Propria

De acordo com os respondentes-clientes, que reponderam “concordo” ou “Concordo
Totalmente”, as respostas ndo variaram de acordo com a dos respondentes-trabalhadores, sendo
que com mais votagdo sobre onde a tecnologia melhorou a operacdo de uma unidade hoteleira,

foi uma maior rapidez no servi¢o e uma maior eficiéncia na operagao.

Através da Figura 28, ¢ percetivel que a maioria dos respondentes-clientes (75,7%) considera

importante, ou muito importante que um hotel aposte na tecnologia.

5 - Muito importante
3 - Indiferente
4 - Importante

2 - Pouco Importante
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Figura 28 — Para um hotel, a aposta na tecnologia e nas suas mais recentes inovagoes, poderd ser um
fator relevante no momento de decisdo do cliente (grau de concorddncia)

Fonte: Elaboragdo Propria

Para os respondentes-clientes, a aposta na roboética, podera colocar em causa muito empregos
em risco, pois segundo a Figura 29, a maioria dos respondentes (58,1%) concorda, ou concorda

totalmente, com esta afirmacao.
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40

4 - Concordo 3-Neutro 5 - Concordo Totalmente 2 -Discordo 1- Discordo Totalmente

Figura 29 — A aposta dos hotéis na robotica ira colocar em risco muitos empregos (grau de
concordancia)

Fonte: Elaboragdo Propria

Com a maior parte das respostas a ser “Concordo” ou “Concordo totalmente”, os inquiridos

justificaram a sua resposta, sendo que se destacam as seguintes:
e “Substituir trabalhos mais repetitivos e que ndo necessitem de tanta formagao”;

e “Vou dar apenas um exemplo, ha relativamente pouco tempo foi inaugurado um no

VO

hotel em Vila Nova de Gaia chamado Yotel, uma nova cadeia que daria origem a

centenas de oportunidades de emprego. Mas ndo, a caracteristica deste hotel ¢ o facto

do seu staff ser maioritariamente composto por robots, ocupando o lugar de centenas

de profissionais.”;

e “A eficiéncia e a rapidez com que estes vao executar uma tarefa vai ser melhor que a

maioria dos humanos.”

Na Figura 30, revela-se que, também neste caso, ndo existe uma opinido muito marcada entre

os respondentes-clientes, sendo a op¢ao “Neutro” a que obteve mais respostas (41,9%).
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Figura 30 — A pandemia ira influenciar a rapidez com que os robots de servigo vdo aparecer na
hotelaria (grau de concordancia)

Fonte: Elaboragdo Propria

Para finalizar, colocaram-se trés possiveis cenarios em perspetiva, de modo a perceber aquele

que podera ser o mais provavel no futuro da hotelaria, na opinido dos respondentes-clientes.

De acordo com a Figura 31, também os respondentes-clientes consideram que o futuro mais
provavel serd a existéncia de um equilibrio entre os humanos e a robotizacdo, com uma

percentagem de 65,5%.

Maioria dos hotéis predominaos...

Maioria dos hotéis onde o eleme...

Maioria dos hotéis com equilibrio...

Figura 31 — O que acha que seja mais provavel no futuro da hotelaria?

Fonte: Elaboragdo Propria

Este resultado aponta do sentido da ndo rejei¢do da H2 em detrimento da H1. Contudo, apenas
ndo se rejeita a subhipotese H2a. A auséncia de diferenca significativa nas respostas de ambos

os subgrupos levam a rejei¢ao da H2b.
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4.4. Analise e discussao aos resultados obtidos

Os resultados alcangados sugerem, em primeiro lugar, que na perspetiva dos trabalhadores, os
recursos humanos sdo cruciais para que um hotel consiga funcionar e as praticas de gestdo num
hotel, essenciais para um melhor funcionamento e para a criagdo de vantagem em relacdo aos
concorrentes. Estes resultados sdo corroborados pelos autores Youndt et al. (1996), que refere
que as praticas de GRH ajudam e contribuem para que haja melhoria no desempenho da
organizagdo, quer em termos de produtividade, quer em termos de margem de lucro, entre
outros resultados. Para além dos trabalhadores serem considerados importantes, os
respondentes-trabalhadores consideram também que mais formagao trard maiores beneficios e
que a existéncia de uma boa relagdo destes com os clientes, fard com que seja mais facil obter
melhores resultados, resultado de uma maior satisfagao dos clientes (Hu et al. 2009). Apoés a
leitura cientifica que se efetuou para esta investigacdo, ¢ possivel afirmar com toda a certeza
que as empresas nao funcionam sem pessoas. Com o terminar deste trabalho, pode-se concluir
com a ideia com que se comegou. Os recursos humanos sdo essenciais para qualquer
organizag¢do e, como tal, devem ser vistos como uma mais-valia e ndo como algo descartavel
(Kecharananta e Baker, 1999). Sdo as pessoas que alcangam os resultados definidos pela
empresa e, como tal, as suas fungdes devem se encontrar bem definidas e otimizadas de modo
a serem devidamente executadas. Para além disso, todos os trabalhadores devem ser tidos em
conta e ndo vistos apenas de uma forma hierarquica. Cada um, através as suas devidas fungdes,

se demonstra fundamental para um bom funcionamento de uma organizagao.

Em segundo lugar, no tema da tecnologia, quase todos os respondentes-trabalhadores
consideram que desde o aparecimento da tecnologia, que esta melhorou a operagdo e ajudou
os trabalhadores no desempenho das suas fun¢des. Como consequéncia da evolugdo da
tecnologia, surge a robdtica e para os trabalhadores esta podera ameacar o posto de trabalho de
muitas pessoas, isto porque os robots trardo beneficios econémicos aos hotéis entre outras
vantagens. Estes resultados vao ao encontro com o referido nesta investigacdo e também com
Ivanov et al. (2017), que referem que os robots poderdo alterar o paradigma da hotelaria, e

ainda colocar em causa alguns empregos.

Relativamente ao aparecimento da pandemia, ndo se verificou existir uma opinido formada
sobre se poderd acelerar o processo de troca os robots pelos humanos, talvez porque ainda ¢

tudo muito recente e a informacao nao ¢ muita.
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Por ultimo, e em jeito de sintese, os resultados apontam no sentido de no futuro os hotéis
optarem pelo equilibrio entre os trabalhadores e a tecnologia, ndo existindo um fator

dominante.

Apos a verificagdo dos resultados dos clientes, repara-se que a perspetiva dos clientes ndo varia
significativamente da dos trabalhadores, sendo que aqueles também consideram as praticas de
gestdo como vitais para uma melhor estratégia e ainda os recursos humanos essenciais para um
bom funcionamento de uma unidade hoteleira. Os clientes apontam também para a importancia
que a formacdo tem para um bom desempenho. A aposta nos trabalhadores devia ser algo
essencial para os gestores hoteleiros, pois imitar o servigo e valor de outro trabalhador ¢ algo
dificil, tornando assim o trabalho de cada pessoa, inico (Vidotto et al. 2017). Evidenciou-se a
importancia que as estratégias implementadas pelo GRH tém para a obtenc¢ao de sucesso, pela
sua contribuicdo para a melhoria no desempenho da organizagdo, tanto em termos de

produtividade, como em termos de margem de lucro, entre outros aspetos (Youndt et al. 1996).

No tema da tecnologia, os clientes concordam que o aparecimento da tecnologia favoreceu o
mundo da hotelaria, tanto na sua operacdo como para uma melhor estadia. O papel da
tecnologia tornou-se fundamental, pois contribui para criagdo de vantagem em relagdo a
concorréncia (Nyheim et al. 2004). Os avangos tecnolégicos também se revelaram de grande
importancia para que os clientes tenham uma melhor experiéncia, sendo que, talvez seja dai
que os respondentes-clientes concordem com a afirmag@o exposta no questionario. Os clientes
também acham que o aparecimento de uma tecnologia mais moderna, os robots de servigo, ird
colocar em risco o emprego de muito humanos, isto porque trard um servigo mais rapido e

eficiente.

Em relagdo a pandemia, os clientes também ainda ndo tém uma opinido formada, sobre se
podera haver uma aceleracdo na troca dos humanos pelos robots de servico, pela mesma razao

que a anterior, devido a falta de informagao e por ser um tema ainda bastante recente.

Por ultimo, dos trés cendrios que foram propostos aos clientes, estes apontaram, também, para

a existéncia, no futuro, de um equilibrio entre a parte humana e a robotizacao.

Em sintese, constata-se que, tanto os clientes como os trabalhadores partilham da mesma
opinido em relacdo aos temas analisados na hotelaria, sobre os recursos humanos e a tecnologia.
Isto mostra que mesmo as pessoas que nao estao por dentro da operacdo de um hotel, também
consideram que a condi¢des oferecidas aos trabalhadores nao sdo as melhores; que a formagao

¢ importante para um melhor servigo; que as praticas ajudam a alcangar melhores resultados;
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que a tecnologia ¢ crucial e auxilia os trabalhadores na sua operacdo e ndo veem a roboética a

substituir completamente o trabalho humano, na maioria dos hotéis.
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Capitulo V - Conclusoes, limitacoes, contributos e futuras direcoes para

investigacao
5.1. Principais conclusées

Esta dissertacdo de mestrado assumiu diversos objetivos, sendo o principal objetivo era
descrever a perce¢do do impacto que a tecnologia (na vertente da robdtica), podera ter nos
recursos humanos, no futuro da hotelaria, quer do ponto de vista dos clientes, quer do ponto de

vista dos proprios trabalhadores.

Um dos objetivos especificos desta investigagdo era caracterizar a importancia que o0s
trabalhadores tém na hotelaria, e concluiu-se que possuem um peso elevado na valorizacao de

uma empresa hoteleira e na obtengdo de vantagem competitiva (Baum, 2006).

Explorar o papel que a tecnologia ird ter na hotelaria, era também outro objetivo especifico
deste estudo. Concluiu-se que a tecnologia continuaré a ser essencial na ajuda do registo de
excelentes resultados e no auxilio aos trabalhadores (Ivanov e Webster, 2019). O surgimento
dos robots ¢ também uma realidade proxima; estes poderdo ser colocados em locais
estrategicamente vantajosos, como por exemplo, em locais onde o servigo seja rotineiro. Os
resultados do inquérito realizado apontam também neste sentido, para ambos os grupos

inquiridos.

Por fim, com a implementacdo da robdtica na hotelaria, apesar das vantagens que podera ter
para o servigo aos clientes, poderdo colocar-se problemas sob o ponto de vista dos
trabalhadores, e por isso o ltimo objetivo especifico passava por tentar explorar as diferengas
de percecdo entre os dois grupos. Segundo Chi et al. (2015), a introdu¢do dos robots na
hotelaria, estd a causar uma grande inseguranga nos trabalhadores, fazendo também com que
se sintam desvalorizados, sendo essencial coordenar da melhor esta situagdo, para que todos se
sintam bem e felizes. Os resultados deste estudo revelaram que ambos os grupos consideram
que no futuro, a hotelaria evoluira para um equilibrio entre o trabalho humano e a robotica,

embora possa gerar algum desemprego em fun¢des menos qualificas € monotonas.

Posto isto tudo, a realizacdo deste trabalho permitiu com que ficasse mais consciente e critico
relativamente a assuntos que envolvam a gestdo de pessoas numa empresa. E um topico
delicado e que deve ser tratado com todo o cuidado e profissionalismo possivel, ndo colocando

em causa os trabalhadores ou a continuidade da nossa empresa.
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5.2. Limitac¢oes ao estudo

Existe uma grande quantidade de literatura relativamente a primeira parte da investiga¢ao, que
se relaciona com os recursos humanos. Contudo, na segunda parte da investigagdo —
relacionada com a tecnologia, o facto de este tema ser ainda muito recente, o que dificulta
imenso a pesquisa em termos cientificos. Isto levou a que fosse dificil desenvolver as hipdteses

a testar, relacionadas com os robots de servi¢o e no rumo que a hotelaria podera ter no futuro.

Outra limitagdo desta investigagdo, prende-se com a amostra, ja que a maior parte das respostas
foi de pessoas jovens, o que podera significar pouca experiéncia, quer enquanto trabalhadores,

quer enquanto clientes.
5.3. Contributos do estudo

O tema em torno dos recursos humanos na hotelaria ¢ sempre relevante, devido a necessidade
de as empresas hoteleiras oferecerem condi¢des de trabalho, adequadas para que os
trabalhadores se sintam felizes e realizados. Contudo, o maior contributo desta dissertacdo esta
na abordagem a tecnologia na sua relagdo com o trabalho humano. A investigacdo em volta da
tecnologia e do seu impacto nos recursos humanos ¢ ainda insuficiente, porque o tema ¢ muito
recente, € assim esta investigagao podera ter estabelecido uma base para futuros trabalhos sobre

a robotica e os trabalhadores hoteleiros.

Esta investigacdo também contribui para a pratica da gestdo hoteleira. Em primeiro lugar,
realcando o trabalho que ainda ¢é preciso desenvolver para que todo o potencial dos recursos
humanos possa ser utilizado em beneficio quer da empresa, quer dos individuos. Em segundo
lugar, revelando que a expetativa dos clientes ndo parece ser que todo o trabalho humano em
hotelaria venha a ser substituido por robots, devendo procurar-se um equilibrio entre os dois

fatores.
5.4. Recomendacdes para futuras investigacoes

Investigacdes futuras deveriam também abordar os gestores hoteleiros, de modo a perceber a

sua visdo sobre os temas investigados nesta dissertacdo (os recursos humanos e a tecnologia).

Também seria interessante um estudo direcionado aos clientes de hotéis, de forma a definir
perfis quanto a aceitagdo dos robots de servigo e quanto ao atendimento que gostariam de

usufruir durante a sua estadia.
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Apéndice I - Inquérito por Questionario

1. Idade
e 18 —24 anos
e 25-35anos

e >36anos

2. Género
e Masculino
e Feminino

e Prefiro ndo responder

3. Habilitacoes Académicas
e Até ao 9° ano (ensino geral ou profissional)
e Até ao 12° ano (ensino geral ou profissional)
e Licenciatura
e Mestrado
e Doutoramento

e Outro. Qual?

4. Anos de trabalho em hotelaria
e <]ano
e 1-—3anos
e >3 anos

e Nunca trabalhei em hotelaria

5. Qual o grau de concordancia que atribui a esta afirmacio?

As préaticas de Gestao utilizadas pelos hotéis sdo cruciais na criagdo de vantagem em relacao
aos concorrentes.

e Discordo totalmente

e Discordo

e Neutro
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e Concordo

e Concordo totalmente

6. Qual o grau de concordancia que atribui a esta afirmacio?

Os trabalhadores sdo parte fundamental para um bom funcionamento de uma unidade hoteleira.
e Discordo totalmente
e Discordo
e Neutro
e Concordo

e Concordo totalmente

7. Se respondeu “Concordo” ou “Concordo Completamente”, justifique.

Texto de resposta longa.

8. Qual o grau de concordéncia que atribui a esta afirmacao?

Com o passar do tempo, as condi¢des oferecidas aos trabalhadores melhoraram, e atualmente
Jé sdo suficientes para que estes se sintam felizes e seguros.

e Discordo totalmente

e Discordo

e Neutro

e Concordo

e Concordo totalmente

9. Qual o grau de concordéncia que atribui a esta afirmacao?

A formacao profissional ¢ essencial para o desempenho dos trabalhadores na hotelaria.
e Discordo totalmente
e Discordo
e Neutro
e Concordo

e Concordo totalmente
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10. Qual o grau de concordincia que atribui a esta afirmacgao?

A relacdo trabalhador-cliente ¢ muito importante para uma maior satisfacdo dos clientes e

melhores resultados para os hotéis?

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

11. Qual o grau de concordéncia que atribui a esta afirmacio?

A tecnologia tem alterado o panorama da hotelaria e por consequéncia melhorou a sua

operacao.

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

12. Caso tenha respondido “Concordo' ou '"Concordo Completamente', quais acha que

foram as vantagens que esta trouxe?

Reducdo de custos para os hotéis
Aumento da eficiéncia no servigo
Maior rapidez no servigo
Personalizagdo no servigo
Diferenciacao

Recursos ilimitados

Outra. Qual?

13. Qual o grau de concordéncia que atribui a esta afirmacio?

A tecnologia trouxe beneficios para os servigos, do ponto de vista dos trabalhadores.
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e Discordo totalmente
e Discordo

e Neutro

e Concordo

e Concordo totalmente

14. Se respondeu "Concordo'" ou "Concordo Completamente", em que sentido podera
ajudar?
¢ Um servigo mais rapido
e Um servigo mais eficiente
¢ Um maior conhecimento, conduzindo a respostas mais completas

e Outra. Qual?

15. Qual o grau de importincia que atribui a esta afirmacio?

Para um Hotel, a aposta na tecnologia e nas suas mais recentes inovagdes, podera ser um fator
relevante no momento da decisdo de compra dos clientes.

e Nada importante

e Pouco importante

e Indiferente

e Importante

e Muito importante

16. Qual o grau de concordéncia que atribui a esta afirmacio?

A aposta dos hotéis na roboética ird colocar em risco muitos empregos.
e Discordo totalmente
e Discordo
e Neutro
e Concordo

e Concordo totalmente
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17. Serespondeu "Concordo" ou '"Concordo Totalmente", de que forma podera colocar

em causa?

Texto de resposta longa.

18. A pandemia ira influenciar a rapidez com que os robots de servi¢o viao aparecer na

hotelaria.

Discordo totalmente
Discordo

Neutro

Concordo

Concordo totalmente

19. O que acha que seja mais provavel no futuro da hotelaria?

Maioria dos hotéis predomina o servico automatizado e a presenca de trabalhadores ¢
secunddria.

Maioria dos hotéis com equilibrio entre servigo automatizado e trabalhadores.

Maioria dos hotéis onde o elemento humano continua a ser predominante e a tecnologia,

secundaria.
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