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Smart Hotels e a Transformagao da Comunicagao na Hotelaria: Tendéncias

Tecnoldgicas e Experiéncias Inovadoras

Resumo: A transformacao digital tem revolucionado o setor da hotelaria, impulsionando
mudancas significativas na comunicacdo, na personalizacdo dos servigos e na experiéncia
dos clientes. O conceito de smart hotels emerge como um reflexo dessa evolucdo,
incorporando inovacgbes tecnoldgicas como a inteligéncia artificial, a automacao e a
andlise de big data para potencializar as operagBes e personalizar interagGes. A
digitalizacdo redefine a relacdo entre os hdspedes e os hotéis, promovendo uma

experiéncia fluida e adaptada as preferéncias individuais.

Este estudo analisa os impactos das tecnologias digitais na hospitalidade, considerando
trés perspetivas fundamentais: a industria, o cliente e a academia. Para os hoteleiros, a
digitalizacdo representa uma estratégia essencial para a competitividade, permitindo
processos ageis e eficientes. Do ponto de vista dos consumidores, as novas tecnologias,
como check-ins automaticos, assistentes virtuais e personalizacdo de servicos, elevam os
padrées de conforto e satisfacdo. No ambito académico, destaca-se a necessidade de
adaptar curriculos e competéncias profissionais as exigéncias deste setor em

transformacao.

A metodologia adotada assenta numa abordagem qualitativa, sustentada no testemunho
da industria hoteleira e académica, complementada por uma analise de contelddos de
avaliagdes de clientes. O estudo demonstra que a adog¢dao de inovagdes tecnoldgicas
contribui para a otimizacdo dos servicos, reforca a competitividade dos estabelecimentos
hoteleiros e promove a fidelizagdo dos clientes num mercado que estd em constante

transformacao.

Palavras-chave: Comunicag¢do na Hotelaria; Experiéncia do Héspede; Novas Tecnologias;

Smart hotels; Transformacdo Digital
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Smart Hotel and the Transformation of Communication in Hospitality: Technological

Trends and Innovative Experiences

Abstract: Digital transformation has revolutionized the hospitality sector, driving
significant changes in communication, service personalization, and customer experience.
The concept of smart hotels emerges as a reflection of this evolution, incorporating
technological innovations such as artificial intelligence, automation, and big data analysis
to enhance operations and personalize interactions. Digitalization redefines the
relationship between guests and hotels, fostering a seamless experience tailored to

individual preferences.

This study analyses the impact of digital technologies on hospitality from three
fundamental perspectives: industry, customer, and academia. For hoteliers, digitalization
represents an essential strategy for competitiveness, enabling agile and efficient
processes. From the consumers' perspective, new technologies such as automated check-
ins, virtual assistants, and personalized services elevate comfort and satisfaction
standards. In the academic sphere, there is a growing need to adapt curricula and

professional skills to meet the demands of this evolving sector.

The adopted methodology is based on a qualitative approach, by evidence from the hotel
industry and academia, complemented by a content analysis of customer reviews. The
study demonstrates that the adoption of technological innovations contributes to service
optimization, enhances the competitiveness of hospitality establishments, and fosters

customer loyalty in a constantly evolving market.

Keywords: Communication in Hospitality; Guest Experience; New Technologies; Smart
hotels; Digital Transformation
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No setor da hotelaria, a comunicacdo tem vindo a sofrer profundas alteracGes
impulsionadas pela transformacao digital e pela crescente procura por experiéncias mais
personalizadas e significativas. Com o objetivo de satisfazer as expetativas dos clientes em
constante mudanca, aumentar a quota de mercado e manter as margens de lucro, os
hoteleiros precisam de se defender da concorréncia digital, ndo sé de outros hotéis, assim
como de outros intervenientes e disruptores no setor do turismo e da hotelaria

(Hutchison, 2018).

Os clientes evoluiram da era da informacdo para a era da experiéncia, em condicdes de
igualdade de acesso as novas tecnologias. Para Wadhera (2016), as inovagdes tecnoldgicas
surgem como uma estratégia com vista a otimizar a interacdo entre o héspede e o hotel,

promovendo a satisfacdo do cliente.

Os smart hotels emergem dessa evolugdo, ao introduzirem solugGes tecnoldgicas que
potenciam a experiéncia do cliente e aumentam a eficdcia operacional dos servicos

prestados (Jaremen et al.,2016).

A digitalizagdo progressiva no setor hoteleiro nao sé redefine as praticas de comunicagdo
como também transforma profundamente os modelos de prestagdo de servicos. Algumas
das ferramentas sdo os sistemas de automacao, plataformas de gestdao de dados, apps
para o telemédvel, que permitem uma personalizagdo em detalhe, que adaptam cada um
dos servigos as necessidades individuais dos hdspedes, em tempo real. A importancia da
tecnologia como um pilar na criagdo de experiéncias inovadoras e na fidelizacdo do
préprio cliente é fator de promogdo da competitividade no setor (Kandampully et al.,

2022; Youssofi et al., 2024).

No entanto, essa mesma eficicia depende de diversos fatores externos, como a
predisposicdo tecnoldgica dos consumidores, a simplicidade da utilizacdo de certas
ferramentas digitais e ainda a percecdo de utilidade. Com o propdsito de garantir o
sucesso na implementacdo de inovagdes tecnoldgicas, é crucial perceber as variaveis que

vao influenciar a aceita¢do dos utilizadores.

Simultaneamente, a transformacdo digital transcende a mera adocdo de novas
tecnologias, implica ainda uma reconfiguracdo das estratégias de comunicagdo e

marketing. Existe a necessidade de realizar uma distingao entre as diversas categorias de
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hotéis, o que evidencia a necessidade de desenvolver inovagbes que combinem
estratégias de marketing com abordagem de difusdo de inovac¢des. Algumas estratégias
como as reservas em tempo real e a prdpria personalizagdo de servigos, vdo

consequentemente fidelizar o cliente, como referido por Verhun et al. (2022).

Em suma, a transformacao digital no setor da hotelaria assinala uma interse¢ao crucial
entre a tecnologia, a comunicacao e a experiéncia do cliente, com implicacdes acentuadas
na forma como os servigos sdao concebidos e entregues ao cliente. Este estudo retrata a
importancia de praticas integradas que respondam as expetativas e necessidades do
consumidor e promovam uma competitividade global. Sendo assim, o acolhimento de
solugBes tecnoldgicas deve basear-se na visdo detalhada das dinamicas no setor,
permitindo assim a implementacdo de estratégias que criem valor e asseguram a

sustentabilidade e longevidade do negécio.

Relevancia do Estudo

O estudo em questdo assume uma relevancia incontestdvel no atual panorama da
digitalizacdo e inovagao tecnoldgica, que tem promovido uma reconfiguragdo profunda e
estruturada no ramo hoteleiro. A implementagdo progressiva destas tecnologias digitais
vai permitir redefinir todos os padrdes de servico e as expetativas do cliente, cada vez
mais exigentes. A considera¢do conjunta das perspetivas da industria, do cliente e da
academia tornam-se um elemento indispensavel para uma compreensdo rigorosa e
holistica dos impactos da transformagao tecnoldgica na hotelaria. Sendo assim, é possivel
a identificacdo de oportunidades e desafios operacionais, a antecipacdo de padrdes
comportamentais dos consumidores e o alinhamento das competéncias profissionais as

exigéncias deste mercado, em permanente evolugao.

O Testemunho da Industria

Aimplementacdo de tecnologias digitais, como a inteligéncia artificial (IA), a analise de big
data, entre outras, tem contribuido para que o setor hoteleiro ofereca experiéncias mais
personalizadas e eficientes. De acordo com H. Yang et al. (2021), os smart hotels
constituem um avan¢o natural e crucial, pois integram solugdes tecnoldgicas em

simultdneo com a satisfacdo do cliente e a eficiéncia operacional. Verhun et al. (2022)
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referem ainda que a digitalizagdo otimiza as reservas em tempo real, os processos criticos

e permite aos hotéis assumir uma posicao de lideranca no mercado.

O Testemunho do Cliente

A personalizacdo da experiéncia e a satisfacdo dos héspedes sdo os pilares fundamentais
da hospitalidade contemporanea, representando assim o foco crescente nas necessidades
e expetativas individuais dos clientes. A implementacao de tecnologias digitais como as
apps, os sistemas de check-in automaticos, chatbots, permitem interagcdes mais fluidas e
um acompanhamento em tempo real, que promove um grau de eficiéncia e

profissionalismo mais elevado (Youssofi et al., 2024).

H. Yang et al. (2021) destacam ainda que a aceitacdo das tecnologias digitais pelo
consumidor vai depender da propria predisposicdao do mesmo e da percecdo de utilidade
das ferramentas. Este tipo de inovagdes, ao aprimorarem a experiéncia do hdspede, vao
fortalecer a lealdade do mesmo e consolidar a posicdo do hotel na vanguarda da

hospitalidade moderna.

O Testemunho da Academia

A transformacdo digital suscita algumas questdes fundamentais relacionadas com a
formagdo dos proprios gestores e futuros profissionais no ramo da hotelaria. Busulwa et
al. (2022) destacam a importancia de desenvolver competéncias especificas na gestdo da
inovacdo e transformacdo digital, na reformulacdo dos curriculos académicos, de forma a
responder as exigéncias emergentes do mercado. Simultaneamente, a academia
desenvolve uma reflexao critica acerca dos desafios decorrentes da digitalizacdo e analisa
de que forma o setor pode ser reorganizado para incorporar as inovagdes tecnoldgicas de
forma eficiente e sustentavel, garantindo a articulacdo entre o avancgo tecnoldgico e as

exigéncias concretas.
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CAPITULO | - ENQUADRAMENTO TEORICO
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Este capitulo estabelece o enquadramento tedrico do estudo, comegando por delimitar a
transformacgado digital e os seus impactos sociais, evidenciando altera¢des nos modelos
organizacionais e nos comportamentos de consumo. Prossegue com a aplicacdo deste
fendmeno a hotelaria, articulando a analise em torno de trés testemunhos (a industria, o
cliente e academia), que estruturam a compreensdo da competitividade, das expetativas
dos héspedes e das exigéncias formativas. Posteriormente, desenvolve-se a centralidade
da experiéncia do cliente nos servicos e na hotelaria, destacando alguns efeitos como a
personalizacdo, a eficiéncia e conveniéncia decorrentes da digitalizacdo. Por fim, discute-
se o papel da comunicagdo em hotelaria como uma ferramenta de criacdo de valor,
satisfacdo e fidelizacdo, bem como um condutor que viabiliza a prépria transformacao
digital. Este enquadramento sustenta a operacionalizacdo empirica e assegura a coeréncia

entre a base tedrica e as op¢des metodoldgicas adotadas.

1.Transformacgao Digital e Impactos Sociais

A transformagdo digital constitui uma das mudangas mais significativas das ultimas
décadas, influenciando diretamente a forma como as organiza¢bes e os individuos
interagem. De acordo com Vial (2019), trata-se de um processo destinado a otimizar as
entidades através da integracdo de tecnologias digitais, como a inteligéncia artificial (1A),
a internet das coisas (loT), o big data e a computacdo em nuvem, conduzindo a
transformacgGes profundas a nivel organizacional e social. Este fendmeno estd a
reformular os modelos de negdcio e a estabelecer novos paradigmas de valor, impondo
as organizagOes a necessidade de uma elevada adaptabilidade e de uma abordagem

inovadora (Vial, 2019).

Para Lam e Law (2019), no ambito social, a transformacdo digital introduz alteragdes
profundas que impactam o comportamento dos consumidores e impulsionam uma
economia cada vez mais orientada para a utilizacdo de dados e conectividade. A
valorizagdo da experiéncia imp&e as organiza¢des a necessidade de compreenderem as
expetativas dos clientes num mercado altamente competitivo, onde a personalizacao e a

conveniéncia assumem um papel central no alcance do sucesso. Na pratica, isto exige uma
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evolucdo que vai além da simples digitalizagdo, promovendo uma transformacao

abrangente que permeia toda a organizacdo (Lam & Law 2019).

A transformagao digital gera impactos sociais relevantes, fomentando uma maior inclusdo
tecnoldgica, alargando o acesso a informacoes e servicos. Segundo Busulwa et al. (2022),
sdo levantadas questdes éticas e desafios associados a privacidade e a seguranca de

dados.

1.1 Transformacao Digital em Contexto de Hotelaria

No setor da hotelaria, a transformacao digital tem vindo a revolucionar a concecdo e a
prestacdo de servicos. O conceito smart hotels emergiu em 2008 através da integracdo de
tecnologias avancadas (Jin, 2018), introduzindo solu¢des avancadas como a Inteligéncia
Artificial (IA), com o objetivo de proporcionar experiéncias personalizadas e inovadoras
aos hdspedes (Xu, 2018). Os smart hotels estdo a transformar o setor da hotelaria,
permitindo assim que os clientes vivenciem experiéncias personalizadas através de
dispositivos conectados, apps, como demonstram os exemplos do Hilton (2018) e

Marriott International (2017), o Connected Room e dos quartos loT (Hilton newsroom,

2018; Marriott International, 2017).

A literatura demonstra que a transformacao digital ndo potencia apenas a melhoria da
eficiéncia operacional, mas também altera de forma substancial a forma como os
consumidores interagem com os hotéis (Lam & Law, 2019). Por exemplo, a aceitagdo de
tecnologias com os sistemas de check-in automatizados, rob6s para assisténcia e um
controlo remoto total do préprio quarto, tem um impacto direto nas intengbes de reserva
e estadia dos hdspedes (Busulwa et al. 2022). Este novo paradigma exige que os proprios
gestores hoteleiros desenvolvam competéncias digitais avan¢adas, promovendo assim
uma cultura organizacional orientada para a inovacdo e para a valorizacdo da experiéncia

do héspede (Busulwa et al., 2022).

Além disso, Lam e Law (2019) salientam que as organizacGes que investem em estratégias
de digitalizacdo e transformacdo tecnoldgica conseguem vantagens competitivas
significativas. Os autores enfatizam que a transformacao digital vai além da mera adogao

de tecnologia, envolvendo assim alguns aspetos relacionados com a prdpria cultura


http://newsroom.hilton.com/corporate/news/hilton-announces-connected-room-the-first-mbilecentric-hotel-room-to-begin-rollout-in-2018
http://newsroom.hilton.com/corporate/news/hilton-announces-connected-room-the-first-mbilecentric-hotel-room-to-begin-rollout-in-2018
https://news.marriott.com/news/2017/11/14/marriott-international-teams-with-samsung-and-legrand-to-unveil-hospitality-industrys-iot-hotel-room-of-the-future-enabling-the-company-to-deepen-personalized-guest-experience
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organizacional e a lideranca. A integracdao de dados e analises no processo de tomada de
decisdao permite compreender de forma mais aprofundada as preferéncias dos clientes e

a otimizar as operagdes internas (Lam & Law, 2019).

Outro elemento crucial é a formac¢do de competéncias digitais nos profissionais de
hospitalidade, conforme identificado por Bilgihan et al. (2014), ja que existe uma lacuna
significativa nas competéncias digitais dos trabalhadores neste setor. Isso demonstra
claramente a necessidade de ser realizada uma revisdo nos curriculos de formacao, pois
deve integrar sistemas de gestdo baseados na cloud e métodos de anadlise de dados (Xu,

2018).

Busulwa et al. (2022) reforgam esta perspetiva ao promover a integracdo de diversas
competéncias que abordam tanto aspetos técnicos como os de gestdo e lideranca digital

no setor hoteleiro.

1.2 A experiéncia do cliente como elemento central nos servigos

No ambito dos servicos, a experiéncia do cliente surge como um dos principais pilares na
elaboracdo de estratégias de inovacdo, principalmente no setor da hospitalidade. A
literatura aponta que a satisfagdo dos clientes, ndo é influenciada apenas pela eficiéncia
tecnoldgica, mas também pelas interagdes humanas e pela capacidade de proporcionar
experiéncias Unicas (Kandampully et al., 2022). O sucesso sustentavel nas organiza¢oes
exige uma abordagem integrada, que considere os avangos tecnoldgicos e os aspetos

emocionais e relacionais.

A literatura tem demonstrado que a inovacdo ndo se limita apenas a adocdo de
tecnologias ou a melhoria de processos operacionais. Segundo Ottenbacher e Gnoth
(2005), no setor da hotelaria a criatividade e o envolvimento humano sdo cruciais, na
criacdo de experiéncias memordveis e na competitividade sustentavel. Assim, a inovagao
orientada para a experiéncia do cliente deve integrar de forma equilibrada os avangos
tecnolégicos com a dimensdo emocional, um elemento essencial para estabelecer

ligacGes significativas com os clientes (Kandampully et al., 2022).

As interagGes entre clientes, colaboradores e a sociedade num todo, sdo essenciais para

o processo de cocriacdo de valor. Os estudos baseados na ldgica dominante do servigo
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(Service-Dominant Logic), ou seja, é a ideia de que o servigo esta no centro das trocas e
sugerem que os clientes e os colaboradores desempenham o papel de recursos operantes,
contribuindo ativamente para a criacao de valor (Vargo & Lusch, 2008). Estas interagcGes
humanas sdo intensificadas em ecossistemas de servicos que promovem relacdes

auténticas e personalizadas (Kandampully et al., 2022).

1.3 A experiéncia do cliente em hotelaria

A experiéncia do cliente no setor hoteleiro constitui um elemento fundamental para a
diferenciacdo e competitividade desta industria e a transformacdo digital tem
desempenhado um papel crucial na redefinicdo das interacdes entre clientes e hotéis. Lam
e Law (2019) destacam que a integracgdo de tecnologias digitais, permitem uma interagao

personalizada e relevante, que atende as crescentes expetativas dos consumidores.

No contexto dos smart hotels, X. Yang et al. (2021) referem que a aplicacdo de tecnologias
como o reconhecimento facial e a inteligéncia artificial, proporcionam experiéncias
inovadoras e personalizadas. No entanto, Kandampully et al. (2022) salientam que a
inovacdo ndo deve limitar-se apenas a aspetos tecnoldgicos, mas também integrar
elementos humanos e culturais, para criar valor sustentavel. Isto porque a cocriagdo de
valor, ao envolver interagdes entre a sociedade, héspedes e colaboradores, é reconhecida

como o elemento-chave para construir memorias e lealdade a marca.

Para além da personalizacdao e da digitalizagdo, os consumidores valorizam praticas
sustentaveis e a responsabilidade social corporativa. Dessa forma, Kandampully et al.
(2022) defendem que as empresas do setor hoteleiro devem introduzir inovag¢Ges que
considerem ndo apenas a parte econémica, mas também a contribuicdo para o ambiente

e a sociedade.

Apesar das oportunidades, existem desafios significativos na implementacdo de
estratégias destinadas a experiéncia do cliente, como os elevados custos de investimento
nestas tecnologias e a resisténcia cultural (Busulwa et al.,2022). Por outro lado, a
adaptacdo as necessidades dos clientes, aliada a integracao tecnoldgica, vai posicionar os

hotéis como lideres de mercado.
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1.4 Impactos da transformacao digital na experiéncia do cliente

A transformacdo digital tem alterado profundamente a forma como as empresas
estabelecem a sua interacdo com os clientes, especialmente no setor do turismo e da
hotelaria. Este processo, que consiste na incorporacgdo de tecnologias digitais em todas as
dimensdes das operacdes empresariais, exerce um impacto significativo na experiéncia
do cliente, pois proporciona um elevado grau de personalizagao, conveniéncia e eficiéncia

nos servicos disponibilizados (Busulwa et al,. 2022).

A personalizagdo destaca-se como um dos impactos mais significativos da transformacao
digital. A aplicacdo de big data, inteligéncia artificial e algoritmos avancados permite as
empresas identificar preferéncias e comportamentos dos clientes, permitindo a oferta de
servicos adaptados as suas necessidades especificas. Por exemplo, plataformas como a
Booking.com e a Airbnb recorrem a andlises preditivas para sugerir destinos e
acomodacdes com base no histérico de navegacdo e nas preferéncias dos utilizadores
(Verhun et al., 2022). Além disso, tecnologias como a realidade aumentada (AR) e a
realidade virtual (VR) tém vindo a enriquecer a experiéncia do cliente ao oferecer visitas
virtuais a destinos turisticos ou intera¢Ges digitais com acomodag¢Ges antes mesmo da sua

reserva (Busulwa et al., 2022).

Outro impacto significativo é a melhoria na eficiéncia operacional, e sistemas de reservas
automatizadas, check-ins digitais e pagamentos contactless sao exemplos de como a
tecnologia simplifica processos e reduz o tempo de espera dos clientes (Verhun et al.,
2022). Segundo Busulwa et al. (2022), a transformacdo digital permitiu que as empresas
respondessem a estas expectativas com uma abordagem omnicanal, onde clientes podem
interagir de forma continua em diferentes plataformas. Esta abordagem integrada ndo sé
melhora a experiéncia do cliente, como também cria uma visdo unificada das suas

interacdes.
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1.5. A Comunicacdao em Hotelaria: Importancia, impacto na satisfacdo do cliente e
contributos para a transformagao digital em Hotelaria

A comunicacdo assume um papel fundamental no setor hoteleiro, pois impacta
diretamente a experiéncia do cliente e consequentemente, os niveis de satisfacdo.
Diversos estudos académicos destacam que uma comunicacdo eficaz constitui um
elemento essencial para o éxito dos servicos na area da hospitalidade e é a base para
existirem interacGes significativas entre colaboradores e héspedes (Kandampully et al.,

2018; Pizam & Holyfield, 2005).

No contexto hoteleiro, a comunicacdo é um processo multifacetado, que abrange tanto a
comunicagdo interna entre colaboradores, como a comunicagdo externa entre os
estabelecimentos hoteleiros e os clientes. A comunicacdo interna é vital para o
alinhamento das operagdes hoteleiras, garantindo assim que todos os colaboradores
estejam cientes dos padrdes de servico e as expetativas dos clientes (Barrows et al., 2012).
Segundo Pizam e Holyfield (2005), uma comunicacdo eficaz entre os diversos
departamentos contribui diretamente para uma maior eficiéncia operacional, promove a

motiva¢do do colaborador e é refletida de forma positiva nas experiéncias dos clientes.

Por outro lado, a comunicagdo externa inclui as interagGes diretas com os hdspedes,
através dos servicos de atendimento ao cliente e as estratégias de marketing digital.
Flavian et al., (2019) destacam que o uso de canais, como as redes sociais e plataformas
de reservas online, transformam as expetativas do cliente. A resposta célere e adequada
as solicitagOes e ao feedback dos clientes, sobretudo por intermédio dos meios digitais, é
crucial para construir uma imagem positiva da marca e promover a lealdade e fidelizagdo

o cliente (Kaplan & Haenlein, 2010).

De acordo com Homburg et al.,, (2017), a clareza informativa relativa aos servicos
disponibilizados é um dos principais fatores que influenciam a experiéncia do cliente. Na
hotelaria, quando os colaboradores conseguem transmitir a informacdo de forma clara,
coesa e acessivel, aumentam significativamente a satisfacdo do cliente. Além disso, o

estudo de Cetin e Walls (2016) indica que a comunicacdo personalizada dos servicos, que

11
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considera as preferéncias individuais dos hdspedes, vai melhorar consideravelmente a

experiéncia global.

Sendo assim, a eficacia da comunicacao intercultural é também um fator relevante,
especialmente no ambito de contextos hoteleiros internacionais. A diversidade cultural
pode apresentar certos desafios na comunicacdo com os hdspedes, provenientes de
diversas origens. Pizam (2010), defende que a formacgdo a nivel da comunicacdo
intercultural é indispensdvel ultrapassar barreiras linguisticas e culturais, para que os

colaboradores possam oferecer um atendimento sensivel e adaptado as diversas culturas.

Para além disso, o impacto da tecnologia na comunicacdo em hotelaria ndo pode ser
esquecido. A transformacdo digital é impulsionada por diversos fatores, incluindo o
aumento das expetativas dos consumidores por experiéncias personalizadas. Youssofi et
al. (2024) referem que a digitalizacdo é uma necessidade indispensavel para esta industria,
pois tem o propdsito de melhorar a eficiéncia operacional e aprimorar a experiéncia dos
hospedes. Segundo Hamington (2019), a integracdo de uma abordagem ética baseada no
cuidado e aliada a um design tecnolégico centrado no ser humano, vai contribuir

significativamente a experiéncia do hdspede e promover a longevidade do prdprio hotel.

Nesse sentido, a gestdo da experiéncia do cliente (CXM) tem-se afirmado como uma area
de crescente relevancia, destacando o papel da digitalizagdo e como esta transforma a
experiéncia do cliente. Segundo Homburg et al. (2017), é essencial existir uma abordagem
centrada no cliente, que combina a andlise de dados com a prestacdo de servigos
personalizados. Por sua vez, Holmlund et al., (2020) propdem um modelo estratégico que
combina a utilizagao de Big Data com a gestao da experiéncia do cliente, destacando que
a recolha e a analise de dados constituem aspetos fundamentais para compreender e

satisfazer as necessidades dos consumidores.
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CAPITULO Il - METODOLOGIA
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2.1 Problema e Objetivo de Investigacao

A transformacao digital tem vindo a redefinir o setor hoteleiro, alterando profundamente
a forma como os servigos sao concebidos, comunicados e experienciados. Segundo Vial
(2019), a digitalizacao representa um processo de mudanca estrutural que afeta modelos
de negdcio e praticas sociais, exigindo uma adaptacdo constante por parte das

organizagdes.

No contexto da hospitalidade, Lam e Law (2019) e H. Yang et al. (2021) sublinham que as
tecnologias digitais otimizam a eficiéncia operacional e potenciam experiéncias

personalizadas, nas quais o hdspede assume um papel ativo na criacdo de valor.

Contudo, como salientam Busulwa et al. (2022), esta transformacgao acaba por ultrapassar
uma mera adocdo de ferramentas tecnoldgicas, implicando assim o desenvolvimento de
novas competéncias de gestdo e atualizacdo continua na formacdo em hotelaria. Dessa
forma, é essencial compreender como a industria, os clientes e a academia percecionam

e avaliam o impacto das novas tecnologias na experiéncia da hospitalidade.
Neste contexto, o estudo procura responder a duas questdes:

Q1 - Como é que a experiéncia da hospitalidade esta a ser transformada com recurso as

novas tecnologias?

Q2 - Como é que a indUstria hoteleira, o cliente e a academia estdo a avaliar os impactos

do recurso a novas tecnologias na experiéncia de hospitalidade?

As duas questbes que se colocam implicam o recurso e a combinacdo de metodologias de
investigac¢do distintas, conjugando uma dimensao descritiva suportada em estudo de caso
com a realizagdo de entrevistas a representante da industria hoteleira e a académico da
area cientifica do turismo/hotelaria, e ainda andlise de conteidos de comentdrios dos

clientes.

A investigacdo sobre o impacto das novas tecnologias na transformacgao da hospitalidade
tem vindo a tornar-se uma area de estudo crucial, pois permite acompanhar as mudangas

que redefinem o setor hoteleiro. Nesse sentido, esta problemdtica é ainda mais relevante
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se analisarmos trés perspetivas distintas mas interligadas: a industria, o cliente e a
academia. Ao centrar-se na intersecdo entre a inovacdo tecnolégica e a experiéncia da
hospitalidade, este estudo, de natureza exploratéria, tem por objetivo compreender de
gue forma as tecnologias digitais estdao a transformar o setor hoteleiro, a experiéncia do

consumidor e a moldar a formagdo académica neste setor.

2.2 Método

Tendo em conta que uma investigacao qualitativa é exploratéria, utilizada por aqueles que
pretendem obter visGes sobre determinado assunto, interpretando posteriormente os
dados recolhidos (Creswell, 2014), o presente estudo tem por objetivo recolher e
compreender a visdo tripla de quem estuda, oferece e consume produtos do setor da
hotelaria, em contexto de digitalizacdo crescente. Sendo que o conceito de smart hotels é
uma tematica recente e, consequentemente, pouco explorada, foi escolhido o método
qualitativo para compreender o fenédmeno da transformacao digital neste setor. Para além
disso, este tipo de metodologia analisa e estuda o comportamento e a atividade das
pessoas e das organizagdes, tendo assim uma abordagem indutiva e descritiva, que
posteriormente permite o desenvolvimento de conceitos e entendimento a partir dos

dados recolhidos.

Apds ser escolhido o método de investigacdo qualitativo, a realizagdo de entrevistas
apresentou-se como a técnica de recolha de dados primarios mais adequada para
compreender em profundidade o impacto das tecnologias digitais na experiéncia de
hospitalidade e nas praticas de gestdo hoteleira. De acordo com Ghauri e Grgnhaug
(2005), a flexibilidade caracteristica das entrevistas semiestruturadas facilita a recolha de
informagdo mais rica e contextualizada. Este tipo de entrevista, ao privilegiar as perguntas
abertas e respostas livres, favorece a autenticidade e conduz a interpretagdes mais

proximas das percegdes reais dos participantes (Quivy & Van Campenhoudt, 2005).

Sendo assim, a recolha de dados foi conduzida através de entrevistas semiestruturadas,

uma técnica que permite obter informac¢des detalhadas e contextuais, enquanto
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proporciona flexibilidade para explorar temas emergentes durante a interagdo com os

participantes (Kvale, 2007).

A revisdo da literatura, sintetizada na Tabela 1, demonstra a relevancia da inovacao
tecnoldgica e os impactos das diferentes dimensdes do setor hoteleiro, tais como a
adocgdo de ferramentas digitais e inovag¢des tecnoldgicas (H. Yang et al., 2021), o conceito
de Smart Hotels (Jaremen et al., 2016), a digitalizacdo e tecnologia (Kandampully et al.,
2022; Youssofi et al., 2024), assim como a automacao, que manifesta-se na integracao de
reservas online fluidas, na racionalizacdo de processos operacionais demorados e por
proporcionar vias de acesso mais simples aos servicos o hotel (Youssofi et al., 2024). Os
autores conceptualizam o care como um principio que integra atengdo, consideracao e
apoio orientados para o bem-estar e o conforto os clientes, tendo em conta o respeito

pelo ambiente (Youssofi et al., 2024).

Tabela 1 - Inovagdo Tecnoldgica em Hotelaria

Inovagdao com impacto Defini¢do Autores
na experiéncia do cliente

Ferramentas Digitais “(...) A aceitacdo das tecnologias digitais H. Yang et al.
pelo consumidor, vai depender da (2021)
propria predisposicdo e da percecdo de
utilidade das ferramentas {...)"

Inovacdo Tecnolégica “(...) As inovacOes tecnoldgicas, melhoram X. Yang et al.
a experiéncia do héspede, (2021)
fortalecem a lealdade do mesmo e
consolidam a posi¢do do hotel na vanguarda
da hospitalidade moderna (...)"

Smart Hotels “(..) A emergéncia dos “smart hotels”
transmite essa evolugdo, ao introduzir
solucgGes tecnoldgicas que potenciam a

experiéncia do cliente e aumentam a
eficacia operacional  dos servicos
prestados (...)”

Jaremen et al.
(2016)

16



Mestrado em Marketing e Comunicagdo

Inovagdao com impacto Definicdo Autores
na experiéncia do cliente

“(...) A automagdo manifestou-se na Youssofi et al.
hotelaria através da capacidade dos hotéis (2024)
de disponibilizarem sistemas de reserva
Automacao online fluidos, de agilizar processos
presenciais morosos e de facultar aos
hdspedes um acesso conveniente aos
servicos do hotel (...)"

Inovacdo Tecnolégica “(...) check-in automaticos, chatbots, X.Yangetal.
permitem interagdes mais fluidas e um (2021)
acompanhamento em tempo real, que
promove um grau de eficiéncia e
profissionalismo mais elevado (...)”

Care “(...) “Sugerimos que o “care” abrange Youssofi et al.,
prestar atencdo, apoio e consideracao 2024).
pelo bem-estar, conforto e respeito pelos
outros e pelo ambiente. Especificamente,
envolve demonstrar empatia e atencao
para satisfazer as necessidades e
expectativas dos hdspedes (...)"

Fonte: Elaboragéo Propria

Os dados recolhidos transcritos foram analisados, com recurso a analise de contetudo de
acordo com o método de Bardin (2009), pois permite identificar padrdes e divergéncias
nas respostas dos participantes e promove uma analise sistematica e rigorosa dos dados

qualitativos.

A escolha desta abordagem qualitativa e das entrevistas semiestruturadas, justifica-se
pela necessidade de captar a complexidade das dindmicas associadas a transformacgao
digital na hospitalidade. Dessa forma, contribui para uma compreensado holistica do
impacto das tecnologias na experiéncia da hospitalidade, apresentando perceg¢des

relevantes, tanta para a propria industria como para a academia (Figura 1).
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Figura 1- Esquema de Recolha de Dados e Metodologias

METODOLOGIA
QUALITATIVA

Entrevistas Anélise de Comentarios e
Semiestruturadas Avaliagées - Clientes

Industria e Hotelaria Académicos e Formadores Clientes
(GESTORES E PROFISSIONAIS) (ESPECIALISTAS NA AREA) (COMENTARIOS E AVALIAGOES)
Praticas adotadas, desafios, Competéncias digitais, atualizagao dos curriculos e Percegdes, expetativas e

oportunidades criadas. parceria academia—industria, equilibrio entre & impacto na experiéncia

tecnologia € a dimens&o humana na hospitalidade.

Fonte: Elaboragéo Propria

No presente estudo, a pesquisa bibliografica/tematica é uma etapa metodoldgica
fundamental para consolidar um enquadramento tedrico sélido e cientificamente
sustentado. Para além disso, desempenha ainda um papel instrumental na concecdo dos
instrumentos de recolha de dados, nomeadamente na elaborag¢do dos guias de entrevista
e na definicdo dos critérios para a analise de conteldos gerados pelos clientes. Assim,
estabelece-se um alinhamento metodoldgico entre a base tedrica e a investigacdo
empirica, assegurando a coeréncia epistemolégica da investiga¢do e reforcando a sua

validade cientifica (Boell & Cecez-Kecmanovic, 2015).

2.3 Participantes

As entrevistas foram realizadas a dois grupos:

e Representante da Industria Hoteleira: Diretor-Geral do grupo hoteleiro,
responsavel pelas unidades de Coimbra e do Porto. A escolha deste participante
decorreu do facto deste hotel se assumir como uma marca de conceito inovador,
que para além de um alojamento é uma experiéncia Unica, que combina design

minimalista com elevada autonomia tecnolégica. Com o objetivo de compreender
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as praticas adotadas, os desafios enfrentados e as oportunidades criadas pela

digitalizacdo no setor.

e Académico e Formador na Area de Gest3o Hoteleira: da 4rea da gestdo hoteleira,
com experiéncia no ensino e ligacdo a investigacao, sobre a transformacao digital
no setor hoteleiro. Com o intuito de avaliar como estas quest&es estdo a ser

abordadas no ensino e na investigacao académica.

O terceiro grupo sao os clientes, dos quais foi realizada uma analise de satisfacdo sobre as
experiéncias do uso de tecnologias digitais relativamente as respetivas unidades
hoteleiras de Coimbra e do Porto, através da andlise de comentarios e avalia¢Ges, de
forma a explorar as suas percecées, expetativas e qual é o impacto dessas mesmas
solucBes e na experiéncia em geral. Esta andlise foi organizada em tabelas de andlise e
posteriormente trabalhadas no software NVivo QSR International, permitindo identificar
padrées de percecdo sobre autonomia, comunicacdo digital, personaliza¢do e interacao

humano-tecnologia durante a estadia.

2.4 Guides das Entrevistas
Os guides das entrevistas foram desenhados consoante os principais temas apresentados
na literatura existente e podem ser evidenciados nos anexos 1 e 2 e com o objetivo de
orientar as conversas de forma sistematica, garantindo a coeréncia entre as perguntas

formuladas e os objetivos especificos da investigacado.

O guido dirigido ao gestor hoteleiro (anexo 1) foi estruturado em torno de quatro eixos

principais:

e Implementacdo de tecnologias digitais e inovacao operacional;
e Comunica¢cdo Omnicanal e gestdo da experiéncia do cliente;
e Desafios humanos e organizacionais da digitalizagao;

e Sustentabilidade e futuro da hospitalidade digital.
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O guido dirigido ao académico (anexo 2) foi desenvolvido com base na literatura sobre
formacdo e competéncias digitais no ensino da hospitalidade (Busulwa et al., 2022;

Kvale, 2007), centrando-se nos seguintes temas:

e Competéncias digitais e novas exigéncias do mercado;

e Adaptacdo dos programas curriculares a transformacao tecnolégica;

e Relacdo entre academia e indUstria na inovacao pedagdgica;

e Perspetivas sobre o equilibrio entre a tecnologia e dimensdo humana na

hospitalidade.

A sequéncia das perguntas em ambos o guido seguiu a légica por Flick (2014), tendo
inicio com questdes gerais de contextualizacdo, evoluindo para perguntas especificas
relacionadas com a pratica profissional ou académica e culminando com quest&es
reflexivas que tém como objetivo recolher interpretacdes pessoais sobre os impactos da

transformacao digital.

2.5 Recolha e Analise de Dados — NVivo QS

Como referido anteriormente, as entrevistas semiestruturadas foram o instrumento
escolhido para a recolha de dados. Nesse sentido, foi necessario realizar um primeiro
contacto através do correio eletrénico que incluia a respetiva descricdo e clarificacdo do

motivo do contacto.

As entrevistas foram realizadas entre maio e agosto de 2025, com uma duragdo média
de aproximadamente 30 minutos. A entrevista ao Diretor-Geral foi conduzida
presencialmente, tendo sido gravada em daudio mediante consentimento informado do

participante.

Por sua vez, a entrevista ao académico/formador em gestdo hoteleira decorreu em

formato virtual, através da plataforma Zoom.

Nesse sentido, o estudo foi devidamente conduzido de acordo com os principios éticos
da investigacdo cientifica, incluindo o consentimento por parte dos participantes e a

utilizacdo dos dados exclusivamente para fins da investigacdo.
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2.6 Descrigao do Estudo Qualitativo — Entrevistas

Para a componente qualitativa deste estudo empirico, foram conduzidas duas
entrevistas semiestruturadas a dois grupos distintos, a industria hoteleira e a academia.
Esta abordagem permitiu uma exploracdo aprofundada de como a industria, os clientes
e a academia percecionam e avaliam o impacto das novas tecnologias na experiéncia
da hospitalidade. Segundo Dana e Dana (2005), a decisdo de realizar o estudo
qualitativo é justificada pelo facto de abranger uma vasta variedade de métodos, como
a observacdo direta de situacles e interacdes, em simultdaneo com a realizacdo de

entrevistas para recolher testemunhos.

2.6.1 Objetivos de Investigagao do Estudo Qualitativo

A definicdo clara dos objetivos é um elemento fundamental para orientar a investigacao,
garantir a coeréncia interna do estudo e assegurar a sua colaboracdo efetiva para o
avanco do conhecimento cientifico. Os respetivos objetivos da investigagdo foram
delineados com o propdsito de compreender as percecbes, estratégias, desafios e
preocupacdes das partes interessadas envolvidas no setor hoteleiro. A tabela 2 sintetiza

os objetivos gerais e especificos da metodologia qualitativa aplicada aos dois grupos.

Tabela 2 - Objetivos de Investigagdo

Representante da Industria Representante da Academia

Compreender as perspetivas e praticas dos intervenientes no setor da hotelaria relativamente a

transformacdo digital e a integracdo de tecnologias emergentes na experiéncia da hospitalidade.

Objetivos Especificos

Analisar as estratégias adotadas pelas unidades
Identificar o papel das tecnologias digitais na redefinigdo

hoteleiras para integrar inovagdo tecnoldgica e
da comunicagdo entre hotéis e hdspedes;

hospitalidade personalizada;

Identificar os principais desafios e Compreender as percegdes académicas sobre 3

oportunidades decorrentes da digitalizagdo no contexto da| adequagdo das competéncias formativas as novas

gestdo hoteleira; exigéncias digitais do setor;

Explorar as praticas e tendéncias emergentes na aplicagdo Avaliar de que modo a digitalizagdo contribui para a
de tecnologias inteligentes (smart technologies) a competitividade e sustentabilidade do setor da
experiéncia do cliente. hospitalidade.

Fonte: Elaborag¢do Propria
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2.6.2 Métodos de Recolha e Analise de Dados Qualitativos

Como foi referido anteriormente, a concretizacao das entrevistas surgiu da necessidade
de compreender em profundidade as percecdes, praticas e significados associados a
transformacao digital no contexto da hotelaria, com o objetivo de captar as experiéncias
e interpretacGes dos profissionais e académicos que se encontram diretamente
envolvidos neste processo. A metodologia qualitativa, baseada nas entrevistas, foi
aplicada a dois grupos distintos, conforme é detalhado na Tabela 3 dos procedimentos

metodolégicos.

O grupo | inclui um representante da industria hoteleira, nomeadamente o diretor-geral
de duas unidades de alojamento que se destacam pela integracdo de solucdes digitais e

tecnoldgicas nas suas operagoes.

O grupo |l é constituido por um académico/formador com uma vasta experiéncia na area
da gestdo hoteleira e turismo, de forma a compreender a forma como a digitalizacdo é

abordada e aplicada no ensino.

Tabela 3 - Procedimentos Tecnoldgicos

Unidades de Analise Diretor-geral do grupo hoteleiro,
responsavel pelas unidades de Coimbra
e do Porto;

Um académico/formador na area da
gestdo hoteleira;

Instrumento de Recolha de Dados Entrevista Semi-Estruturada

N2 de Entrevistados 2 (1 de cada grupo)

Entrevistados Gestor Hoteleiro e Docente do Ensino
Superior

Método de Recolha de Dados Presencial e Online Via Zoom

Periodo de Recolha Maio e agosto de 2025

Andlise de Dados Andlise de Conteldo

Instrumento de Andlise Software NVivo

Fonte: Elaborag¢do Propria
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A transcri¢cdo das entrevistas foi efetuada no Microsoft Word e a respetiva andlise de

conteudo foi desenvolvida no software NVivo.

De acordo com Hoover e Koerber (2011), o NVivo constitui uma ferramenta versatil e
altamente personalizavel que pode ser ajustada de modo a responder as divergéncias
exigidas inerentes a analise de dados qualitativos. A analise de conteldo incidiu sobre a
interpretacdo critica do significado das mensagens, tanto o conteldo explicito como o

implicito (Gongalves et al., 2022).

Este processo de andlise foi conduzido segundo a metodologia proposta por Bardin,
reconhecida pela sua abrangéncia e clareza na explicacdo de procedimentos (Bardin,
2009; Gaspi & Magalhdes Junior (2023). O modelo assenta em trés fases fundamentais
para aplicar a analise de conteudo (pré-andlise; exploracdo do material e tratamento

dos resultados obtidos e interpretacado).
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CAPITULO 1l - APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
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Este capitulo apresenta os resultados empiricos das entrevistas e da andlise das avaliagdes
de hdspedes nas plataformas digitais. A apresentacdao organiza-se em trés eixos: as
transformacgGes na experiéncia do héspede, os impactos e implicacbes a partir do
testemunho da industria e da academia e por fim a analise das avaliacdes dos hdspedes.
As evidéncias sdao suportadas por quadros de codificacdo tematica e por figuras (2-9),

salientando convergéncias e divergéncias entre as unidades de Coimbra e Porto.

Do ponto de vista tedrico, as evidéncias empiricas sdo enquadradas a luz dos contributos
recentes sobre a transformacdo digital, inovacdo dos servicos e no ambito do ensino. A
transformacdo digital é entendida como uma mudanca de paradigma organizacional e
cultural, suscetivel de provocar disrupgdes e exigir respostas estratégicas das organizacoes

(Vial, 2019).

No setor da hospitalidade, diversos autores salientam a necessidade de integrar
tecnologias emergentes, de forma a gerar valor acrescentado sem comprometer a
natureza relacional do servico (Yang et al., 2021; Kandampully et al., 2022). Em paralelo,
reconhece-se que a digitalizacdo impde desafios a nivel das competéncias profissionais e
da formacdo académica, e isso requer uma atualizacdo curricular e a aquisicdo de novas

literacias digitais (Busulwa et al., 2022).

3.1 Transformacgao da Experiéncia de Hospitalidade com novas tecnologias

As entrevistas demonstram que a experiéncia do hdspede estd a ser amplamente
reconfigurada pelas tecnologias digitais, desde o momento que é efetuada a reserva até a
pos-estadia. O diretor-geral descreveu um contexto operacional marcado pela adogao de
sistemas e dispositivos que automatizam as tarefas de front office e potenciam a
personalizacdo da relagdo com o hdspede. Por exemplo, referiu a implementagdo do
check-in automatico e da chave mdvel através do smartphone, o que permite aos héspedes
acederem ao quarto sem passar pela recegdo. Este tipo de solugdes aumentam a
autonomia e a conveniéncia do hdspede, e em simultaneo libertam a equipa para
“interagOes mais qualificadas”. Do lado dos hdspedes, a perce¢do é de um servigo mais
célere e ajustado as preferéncias individuais, a recolha e analise de dados de perfil permite
qgue amenities (comodidades/produtos de acolhimento) e recomendacg&es sejam ajustadas

em tempo real.
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Conforme observou a académica entrevistada, a digitalizacdo dos servigos hoteleiros tem
vindo a redefinir a experiéncia, viabilizando niveis de personalizacdo sem precedentes
apoiados por IA e big data. Algumas ferramentas como por exemplo chatbots, apps e
plataformas de mensagens instantaneas asseguram um acompanhamento continuo

(24/7), o que permite respostas imediatas mesmo na auséncia staff presencial.

Um dos eixos centrais de transformacdo apontado pela entrevistada académica é
precisamente a digitalizacdo da experiéncia do hdspede, tema que tem vindo a ser
destacado na investigacdo a nivel internacional. Estudos recentes analisam o impacto da
automacao, IA e big data na personaliza¢do do servico e na satisfacdo do cliente (X. Yang

et al., 2021; Kandampully et al., 2023).

Os resultados convergem com a pratica reportada no grupo hoteleiro em estudo: a
incorporacdo de algoritmos de machine learning ja sustenta decisGes como a definicdo
dindmica de precos (revenue management) e a antecipacdo de necessidades. Na
perspetiva do diretor-geral, estas tecnologias permitem conhecer melhor cada hdspede e
“assegurar que cada um se sinta reconhecido nas suas necessidades especificas,
reforcando a lealdade e satisfacdo” (Diretor-Geral). Esta observacdo reflete o que
Kandampully et al., (2022) denominaram de customer big data value - o aproveitamento
inteligente dos dados do cliente para criar valor mutuo, aumentando a fidelizacdo através

de experiéncias Unicas.

As tecnologias estdo igualmente a transformar a gestdo operacional, tornando os servigos
mais eficientes e, em muitos casos, mais “invisiveis” para o utilizador. Neste grupo
hoteleiro, grande parte das interagées administrativas (registo, pagamentos, pedidos) foi
desmaterializada para interfaces digitais, reduzindo tempos de espera, filas de check-in e

assinaturas em papel.

O diretor-geral refere que adog¢do de um sistema integrado de gestdo hoteleira em cloud
simplificou processos e diminuiu a necessidade de formagdo extensiva, gragas a uma
interface intuitiva que agiliza rotinas diarias. Esta visdo alinha-se com o conceito de smart

hotel na literatura, no qual sistemas interligados otimizam ndo apenas a experiéncia do
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cliente, mas também a eficiéncia energética e o apoio a decisdo (Chourasia, 2025; Yadav

& Raju, 2025).

Contudo, é crucial referir que a docente entrevistada reforcou que “a esséncia da
hospitalidade reside na dimensdo relacional e emocional do contacto humano”, pelo que
a tecnologia deve ser planeada como complemento e ndo como substituto. O diretor-geral
do hotel partilha esta posicdo ao notar que, embora muitos héspedes, especialmente os
mais jovens, valorizem a autonomia oferecida por apps e quiosques self-service, o toque
humano permanece decisivo nas interacoes de maior valor. Nesse sentido, existe sempre
staff disponivel para um aconselhamento personalizado sobre a cidade e para resolver

problemas mais complexos que possam surgir.

Em suma, a hospitalidade contemporanea encontra-se em profunda reconfiguracdo em
multiplas dimensées: o reforco da personalizacdo, o aumento da conveniéncia e a
eficiéncia operacional medidas pela tecnologia, sem descurar a personalizacdo relacional

gue distingue a hotelaria enquanto negdcio de servico.

3.2 Avaliacdo dos Impactos das Tecnologias: Perspetivas da Industria e Academia

A difusdo generalizada de novas tecnologias no setor hoteleiro suscita a necessidade de
avaliar os seus impactos a curto prazo (processos operacionais e satisfacdo dos hdspedes)
como a longo prazo (orientagdo estratégica e desenvolvimento de competéncias
profissionais). As entrevistas evidenciam convergéncias e divergéncias interessantes entre

a leitura do gestor hoteleiro e a da académica em relagdo a esses impactos.

3.2.1 Testemunho da Industria (Gestor Hoteleiro)

Do ponto de vista da gestao, o diretor-geral avalia os impactos tecnoldgicos combinando
métricas operacionais com o feedback dos hdspedes. Destacam-se a redu¢ées nos tempos
de check-in/check-out (tabela 4), diminuicdo de erros nas reservas e otimizacdo dinamica
de tarifas, com efeitos em reducdo de custos e uma melhor alocagdo de recursos humanos,
indicadores valorizados pela gestdo. A adocdao de solugdes como chaves QR code,
comunicagdo via Whatsapp e outros elementos digitais diferenciadores tém reforcado o

posicionamento inovador e a notoriedade nas redes sociais. Em paralelo, mecanismos de
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recomendacdo suportados por IA favorecem o upselling de experiéncias (reservas nos
restaurantes e eventos nas unidades), em linha com a literatura sobre criagcdo de novos

fluxos através da tecnologia (Wynn & Lam, 2023).

Entre os desafios, salientam-se a gestdo da mudanca (resisténcias iniciais e lacunas de
literacia digital, mitigadas por formacdo continua) e a protecao de dados pessoais, que é
assegurada por procedimentos de compliance em conformidade com o RGPD. Ainda assim,
admite que qualquer incidente tecnoldgico, como por exemplo downtime do sistema de
check-in ou falha de ciberseguranca, pode afetar gravemente a operacdo e a reputacao, o

que torna a gestao de risco digital uma nova prioridade na hotelaria.

Em sintese, a perspetiva da indUstria valoriza os impactos tecnoldgicos na medida em que
agregam eficiéncia operacional e satisfacdo do cliente, medidos por métricas concretas
(tempos, custos, ratings, receitas). O recurso a novas tecnologias é visto como um
beneficio se potenciar simultaneamente a produtividade interna e a qualidade percebida
externamente, contribuindo para os objetivos de negdcio (competitividade e crescimento
a marca). Os desafios sdo reconhecidos, mas considera-se que estes podem ser superados

com investimento adequado em pessoas e sistemas.

Tabela 4 - Grelha de andlise de conteudo da entrevista (perspetiva da industria)

Tema H Subtema H citagdo (EInd)

. L “(...) implementamos o check-in online e
Transformacdo da Digitalizagdo do , .
a chave moével via smartphone,

experiéncia do check-in e acesso . , o
i permitindo ao hdspede ir direto ao
héspede aos quartos . .\
guarto sem passar pela rececdo (...)
Equilibrio entre “(...) Embora muitos clientes valorizem a
Personalizagdo vs.|| automacdo e autonomia das apps, o toque humano
Contacto humano atendimento permanece decisivo nas interagbes de
pessoal maior valor (...).”

. “(...) Tivemos dificuldade com clientes
Preferéncias

Desafios da o . asiaticos que ndo usam WhatsApp;
L distintas de canais , ,
comunicagdo guando so ofereciamos esse canal, a
. por parte dos L .
digital . comunicacgdo tornava-se inexistente
clientes

(...).”
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Tema Subtema citagdo (EInd)

. “(...) A ferramenta que centraliza todas
. Centralizacdo de . .
Inovacgdo ) . as comunicagdes (email, WhatsApp,
] canais e eficiéncia ) N .
operacional Booking etc.) agilizou muito o tempo de

interna .
resposta da equipa (...)”

Formacdo e Necessidade de “(...) E essencial a formacdo continua...
adaptacdo da formacdo continua as equipas tém de saber adaptar-se as
equipa em tecnologia novas ferramentas digitais do hotel (...)”

Fonte: Elaboragdo Propria

Tendo em conta a tabela 4, que sintetiza os principais excertos da entrevista, a figura 2
apresenta a leitura lexical do discurso. Com base nestes dois outputs, a figura procede
a representacdo em nuvem das palavras da industria, geradas no Nvivo com parametros

idénticos e a partir das transcri¢bes integrais.

Figura 2 - Nuvem de palavras NVivo — Entrevista Diretor Geral

google . 2 tecnologia
pela hOSpItalIdade viajante .

atendimento l0€alizagao digitais aimoco v

quartos lodge qualidade ;. porusa

x forma
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destacando , moderno
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| st2dia2 quarto experiéncia design ..,
S;ircvéli(: COimbra Confo rto excelente ambiente
alojamento . . referéncias sndiel
comunicacso COMENTANIO positivo i v

orignal individual P€AYENO restaurante
- simpatia ki

ma confortavel

também

Fonte: Nvivo

Nuvem construida a partir da transcricdo da entrevista ao diretor-geral e o tamanho dos
termos representa a sua frequéncia. Esta nuvem permitiu identificar rapidamente os
temas mais salientados pela gestdo e orientar a definicdo das categorias de andlise.

Sobressaem hospitalidade, localizacdo, qualidade, quartos, experiéncia, conforto, conceito
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e referéncias a comunica¢do/digital. Isto sugere uma gestdo orientada para a qualidade do
produto e para a reputacdo online com aposta em canais tecnoldgicos (check-in
antecipado, mensagens) sem abdicar do contacto humano, sempre em linha com a

estratégia hibrida high-tech/high-touch.

3.2.2 Testemunho da Academia (Formadora/Investigadora)

A entrevistada proveniente do meio académico propde uma avaliacdo dos impactos
tecnolégicos na hospitalidade, articulando resultados praticos com implicacdes para o
avanco do conhecimento e o desenvolvimento de competéncias no setor. Identifica quatro
linhas de investigacdo em consolidacdo: a digitalizacdo da experiéncia do cliente, a
emergéncia dos hotéis inteligentes e criacdo de valor competitivo suportada por
tecnologia; a gestdo de dados orientada para a sustentabilidade (otimiza¢cdo de consumos
e reducdo de desperdicios); e a reconfiguracdo do ensino de turismo e hotelaria para a era

digital (tabela 5).

Cada eixo mobiliza indicadores préprios: na experiéncia do hdspede, analisam-se
satisfacdo, avaliacGes online e intengcdes de retorno, comparando unidades
tecnologicamente avancadas com hotéis tradicionais (Yang et al., 2021); na
sustentabilidade, avaliam-se redugdes efetivas de consumos energéticos e da pegada de

carbono associadas a sistemas inteligentes (M. Youssofi et al., 2024).

A académica reconhece que o ritmo de atualizagcdo da academia nem sempre acompanha
a velocidade da inovacgao industrial, persistindo algum desfasamento curricular. Embora
existam iniciativas em hotéis inteligentes, inteligéncia artificial aplicada ao turismo e
marketing digital, muitos programas mantém-se ancorados em modelos de gestdo
convencionais, gerando um desalinhamento entre competéncias formadas e as exigéncias
do mercado. Estudos recentes documentam essas fragilidades e recomendam a revisdo
das competéncias nucleares do gestor hoteleiro (Busulwa et al., 2022). Defende-se, por
isso, uma postura mais proactiva e interdisciplinar: cocriagao curricular com a industria e
metodologias ativas (simulagGes digitais, laboratérios de hotelaria) para desenvolver

competéncias digitais de modo aplicado.
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As tecnologias reconfiguram estruturas e modelos de negécio, em linha com a definicdo
de transformacdo digital como processo de mudanca abrangente (Vial, 2019). A expansao
de plataformas digitais e a generalizacdo da automacao tém levado os hotéis a evoluir de
meros fornecedores de alojamento para dinamizadores de experiéncias integradas,
mediadas por tecnologia. Estas mudancas requerem abordagens qualitativas e
longitudinais - estudos de caso, inquéritos a gestores e analises setoriais - capazes de
captar dinamicas culturais e de servico, incluindo o equilibrio entre eficiéncia tecnolégica

e valores tradicionais de hospitalidade (Kandampully et al., 2022).

A entrevistada sublinha, ainda, impactos na forma¢do e no mercado de trabalho: a
transformacao digital exige requalificacdo e atualizagdo continua de competéncias. Aferir
a prontidao digital de estudantes e profissionais é crucial para orientar a adaptacao

curricular (Busulwa et al., 2022).

Tabela 5 - Tabela _Grelha de andlise de conteudo da entrevista (perspetiva da academia)

‘ Tema H Subtema H citacdo (EAcad)
“(...) A digitalizacdo redefine a
L Personalizacdo apoiada por experiéncia, viabilizando niveis
Digitalizagdo da . s
L IA/Bib data de personalizagdao sem
experiéncia do . .
hésped Atendimento 24/7 via precedentes e respostas
Ospede
P chat/apps imediatas mesmo sem staff
presencial (...)"
“(...) Enquanto fendmeno
Hotéis inteligentes|| Smart hospitality como emergente, os hotéis
e com valor|| criagdao de valore inteligentes configuram um
competitivo diferenciagao eixo de valor competitivo
suportado pela tecnologia (...)"
Sustentabilidade Otimizac¢do de consumos “(...) Gestdo de dados para
orientada por Redugdo de desperdicios ganhos de eficiéncia e
dados /pegada sustentabilidade no setor (...)”
. “(...) A academia ndo
Lacunas curriculares .
o . Lo acompanha o ritmo da
Competéncias el Necessidade de Cocriacao . R
. o inovacdo, urge rever
formacao com a industria .
. . competéncias nucleares e
Metodologias ativas ) N ”
adotar simulagées/labs (...)
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Tema

Subtema

citacdo (EAcad)

Equilibrio High-
tech/High-touch

Tecnologia como
complemento ao contacto
humano

“(...) a esséncia da
hospitalidade reside na
dimensao relacional e
emocional do contacto
humano (...)"

Metodologia e
investigacao

Necessidade de estudos
qualitativos/longitudinais
Olhar sistémico

“(...) Mudancas estruturais
exigem abordagens que
captem dinamicas culturais e
de servico no tempo (...)"

Requalificagdo
continua

Prontid3do digital de
estudantes/profissionais
Atualizagdo constante

“(...) & crucial aferir prontidao
digital e promover
requalificacdo continua (...)"

Colaboragdo e
“Phygital”

Alinhamento academia-
industria
Integracao fisico + digital

“(...) Reforca-se o modelo
phygital e cooperacgdo para
alinhar teoria e pratica (...)"

Fonte: Elaboragdo Propria

Sendo assim, a academia avalia os impactos tecnoldgicos de forma abrangente e critica,
reconhecendo beneficios (personalizacdo, eficiéncia, novos modelos de negdcio) e
assinalando lacunas a colmatar (competéncias, ética e sustentabilidade). Ao produzir
investigacdo e atualizar referenciais tedricos, procura ndo apenas medir os impactos, mas

também orientar a sua gestdao em beneficio do setor e da sociedade (Anwar et al., 2026;

Kandampully et al., 2022).

Tendo em conta a tabela 5, que sintetiza os principais excertos da entrevista, a figura 3
apresenta a leitura lexical do discurso. Com base nestes dois outputs, a figura procede a

representacdo em nuvem das palavras da academia, geradas no Nvivo com parametros

idénticos e a partir das transcri¢bes integrais.
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Figura 3 - Nuvem de palavras NVivo — Entrevista Academia
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Fonte: Nvivo

Nuvem construida no Nvivo com base na entrevista a académica e as palavras de maior
dimensdo assinalam os conceitos mais recorrentes. A figura foi utilizada para verificar o
alinhamento entre a leitura dos dados e o enquadramento tedrico e para ajustar as
categorias analiticas. Termos como digitais, gestdo, hotelaria, digitalizacdo, formacao,
competéncias, inova¢do, dados e sustentabilidade evidenciam foco na transformagao
digital do setor e na capacitagdo. A leitura refor¢a a necessidade de um modelo phygital,
atualizagdo curricular (IA, big data, smart hospitality) e colaboracdo academia - indUstria,
alinhando teoria e evidéncia empirica. Como foi referido, o modelo phygital combina, de
forma deliberada e orquestrada, os ambientes fisico e digital para conceber experiéncias
integradas e mais personalizada, tendo em conta as novas exigéncias dos consumidores

(Azevedo, 2025).

3.2.3 Similaridades e Diferengas nas AvaliagGes

E notdrio que quanto ao cardcter inevitavel e necessario da transformacdo digital para a
competitividade, bem como sobre os principais beneficios: ganhos de eficiéncia e de
personalizacdo (Wynn & Lam, 2023; X. Yang et al., 2021). Ambas as perspetivas (figura 4)
convergem também na premissa de que a tecnologia deve potenciar e ndo substituir a
dimensdao humana da hospitalidade, exigindo investimento simultaneo em tecnologia e

em pessoas (formacgdo e desenvolvimento).
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As diferencgas residem sobretudo no foco e no horizonte temporal: o gestor privilegia
resultados imediatos, avaliados por métricas operacionais e indicadores de satisfacdo do
cliente; a académica adota uma visdo sistémica e de longo prazo, incluindo efeitos
organizacionais, curriculares e sociais. Para a gestdo, os desafios sdo pragmaticos
(resisténcia das equipas, privacidade de dados, custos); para a academia, sdo estruturais
(lacunas formativas, necessidade de reconfigurar curriculos e maturidade digital

heterogénea no setor).

Figura 4 - Comparagéo nuvem de palavras NVivo - Entrevista Industria e Academia
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A Figura 4 apresenta a comparacdo entre as nuvens de palavras produzidas, de forma
independente, a partir das transcrigbes integrais das duas entrevistas, mantendo
parametros metodoldgicos idénticos. A leitura da figura confirma as convergéncias em
torno da transformacdo digital, dos ganhos de eficiéncia e de personaliza¢do e do papel
instrumental da tecnologia face 4 dimensdo humana. Em paralelo, evidenciam-se
diferengas de énfase, com maior orientacdo operacional e de curto prazo na industria e

um enquadramento sistémico e de longo prazo na academia.
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3.2.4 Implicagbes para a pratica hoteleira e formacgao profissional

Apds a andlise conjunta das entrevistas e do enquadramento tedrico, emergem
implicacdes simultaneamente estratégicas e operacionais para as empresas hoteleiras, as
entidades formadoras e os profissionais. Para a pratica de gestdo, a transformacao digital
deve ser encarada como eixo estrutural da estratégia, com selecdo de tecnologias
alinhadas com objetivos de negdcio, garantia de interoperabilidade entre plataformas
(PMS?, CRS?, CRM?) e foco consistente na trajetdria do hdspede, quer simplificando pontos
de contacto, quer criando servicos novos com valor percecionado. A adoc¢do de chaves
digitais, chatbots e assistentes virtuais tende a generalizar-se, mas importa preservar a
dimens3o relacional da hospitalidade, materializando um equilibrio high-tech/high-touch
(Kandampully et al.,, 2022); tal equilibrio recomenda o redesenho de funcbes e a
emergéncia de perfis hibridos, como o “anfitrido digital”.

No plano de recursos humanos, impde-se combinar soft skills com literacia digital
(utilizagdo de software de gestao, leitura de dashboards, no¢des de privacidade e protecdo
de dados), investir em formacdo continua e gerir a mudanga com comunicacdo clara,
envolvimento das equipas e identificacdo de “embaixadores digitais” internos. Dada a
velocidade tecnolégica, a inovacdao deve apoiar-se em parcerias com startups e
fornecedores (solugGes cloud, fintech, proptech) e em projetos-piloto com universidades
e centros de I&D, promovendo cocriagdo e transferéncia de conhecimento aplicado. No
dominio da formag¢dao académica e profissional, torna-se necessdria a atualizagdo
sistematica dos curriculos de turismo e hotelaria - integrando smart hospitality, analise de
dados, experiéncia do utilizador e ética digital -, bem como a inclusao de casos praticos,
simulacdes com PMS/IA, estagios em contextos inovadores e certificagdes tecnoldgicas,
colmatando o desfasamento ja identificado na literatura (Busulwa et al.,, 2022).
Finalmente, a investigacdo e a politica publica devem articular-se: a academia pode
orientar medidas de apoio a transicdo digital, especialmente em PME, enquanto o setor

empresarial explicita questdes de ROI* tecnoldgico e impactos laborais; neste dambito,

L Property Management System

2 Central Reservation System

3 Customer Relationship Management
4 Return on Investment tecnolégico
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abordagens de turismo sustentavel em rede mostram como a digitalizacdo pode reforcar
valor e competitividade territorial (Proencga, 2023), alinhadas com a compreensdo da

transformacao digital como mudancga organizacional abrangente (Vial, 2019).

Em suma, alinhar estratégia, competéncias e cooperacdo permite escalar beneficios,

conter riscos e preservar vantagens competitivas ao longo do tempo.

3.3 Anadlise de conteudo de comentarios de clientes

A incorporagdo de tecnologias digitais na hotelaria estd a reconfigurar a experiéncia de
hospitalidade, mediante a automatizacdo de procedimentos e a digitalizacdo dos pontos
de contacto com o héspede. O grupo hoteleiro - com unidades no Porto e em Coimbra -
materializa um conceito inovador de alojamento minimalista e de self-service, procurando
conciliar a eficiéncia operacional proporcionada pela tecnologia com elevados niveis de

satisfacdo do cliente, de acordo com a tabela 6.

Tabela 6 - Grelha de andlise de contetido dos comentdrios dos hdspedes

Tema Relevante H Comentario de Hdéspede

“Uma experiéncia diferente e Unica — adorei o
Conceito Inovador e Design conceito minimalista do quarto, é algo fora do
comum.”

. “Quarto simples, mas muito limpo e bem ventilado,
Conforto e Limpeza . — e
com um chuveiro excelente... experiéncia 6tima.

“Staff muito simpatico e prestavel, deram-nos varias

Hospitalidade e Atendimento ] . ] o .\
dicas para aproveitar a estadia ao maximo.

“Localizacdo excelente, mesmo no centro, e o

Localizacdo e Ambiente ) L . o
ambiente do hotel é incrivel, cheio de detalhes giros.

. . “O Wi-Fi funcionou muito bem e usei o check-in
Tecnologia e  Experiéncia

. antecipado online, foi muito pratico — cheguei e ja
Digital

tinha tudo pronto.”

Fonte: Elaboragéo Propria
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3.3.1 Transformagao da Experiéncia da hospitalidade com as novas tecnologias

A experiéncia de hospitalidade nestas unidades assenta na adogdo intensa de tecnologias
digitais nos principais pontos da estadia, com efeitos visiveis sobretudo em Coimbra, onde
o check-in antecipado online e a comunicac¢do 24/7 via WhatsApp simplificam a chegada e
reforcam a autonomia do hdspede. No Porto, apesar da filosofia ser semelhante, a rececao
presencial 24 horas torna a tecnologia menos relevante, oferecendo assim tranquilidade

e apoio continuo.

O conceito minimalista e de self-service gera ganhos de conveniéncia e eficiéncia, mas
segmenta preferéncias: agrada a quem privilegia autonomia e rapidez, o que pode
desapontar quem procura conforto e atendimento tradicionais. Em termos de implicac¢des,
confirma-se a importancia de automatizar tarefas diarias por exemplo, check-in e pedidos

simples e, em paralelo, preservar o toque humano, ajustado a cada unidade.

3.3.2 Avaliagao dos Clientes: Impactos das Tecnologias na Experiéncia

Do ponto de vista dos clientes, a adocdo tecnoldgica provoca uma avaliacdo mista:
reconhecem-se ganhos claros de eficiéncia e autonomia (sobretudo em Coimbra, com
check-in online antecipado e contacto 24/7 via WhatsApp), enquanto no Porto a rececdo
presencial 24h torna a tecnologia mais “de bastidores”, assegurando apoio continuo. Estes
resultados alinham-se com a evidéncia de que check-ins contactless elevam a satisfagao
inicial ao eliminar filas e tempos de espera (Hollander, 2024) e com inquéritos que indicam

elevada aceitagdo de interagdes por mensagens instantaneas.

Apesar da digitalizagdo, os hdspedes continuam a valorizar o toque humano: a simpatia e
disponibilidade do staff permanecem determinantes, corroborando que combinagdes
high-tech/high-touch tendem a aumentar satisfacdo e fidelizacdo (Nichols, 2023). Em
paralelo, surgem trade-offs de conforto associados ao desenho minimalista e a forte
dependéncia de sistemas (quartos sem janelas, climatiza¢do e iluminagdo essenciais):
quando a usabilidade é deficiente (controlo do AC pouco intuitivo, luz insuficiente),
emergem frustracGes que a literatura associa ao tecnostress e a quedas de satisfacdo

(Magnini et al., 2019; Kang et al., 2020).
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A auséncia deliberada de amenidades (TV, minibar, telefone) divide preferéncias: parte
dos hdspedes aprecia o minimalismo e usa os prdprios dispositivos; outros sentem falta
de confortos tradicionais. Tal heterogeneidade é consistente com evidéncia que mostra
apenas uma fracdo dos viajantes a preferir modelos totalmente self-service (Oracle
Hospitality & Skift, 2022). Algumas implicacdes para a gestdo sdo: comunicar claramente
0 conceito, assegurar design centrado no utilizador e oferecer opg¢des (p. ex., apoio
presencial e solucdes a pedido) para calibrar o equilibrio entre eficiéncia digital e

personalizacdo humana.

3.3.3 Padrdes Comuns e Divergentes entre Porto e Coimbra

Comparando as unidades no Porto e em Coimbra, identificam-se padrées comuns e
diferencas relevantes. Em ambos os casos, os hdspedes valorizam o conceito inovador e o
design contemporaneo, bem como uma integracdo tecnoldgica sobretudo funcional
(check-in, comunicacdo e climatizacdo), orientada para agilizar operagGes. Partilham
também desafios decorrentes do modelo de “quarto-caixa”, com menor luz natural e
ventilagdo direta, que aumentam a dependéncia de solucées técnicas (AC, iluminacdo),
originando reclamac&es pontuais sobre o conforto térmico. A auséncia de equipamentos
tradicionais (como televisdo) divide preferéncias. A satisfagdo global reportada é, contudo,

elevada em ambas as unidades conforme se observa nas figuras 5 e 6 (anexo 3; anexo 4).

As diferencas residem no grau de visibilidade da digitalizacdo e nos focos da experiéncia:
em Coimbra sobressaem o check-in online e o contacto 24/7 por WhatsApp, evidenciando
maior énfase no self-service e no quarto como nucleo da experiéncia. No Porto, a rece¢do
presencial 24 horas e a projecdo de espagos sociais (bar, sauna, terrago) e dimensdo
“instagramavel” tornam a tecnologia mais “de bastidores”. Estas nuances sugerem fases
distintas de adoc¢do tecnoldgica e ajustamentos ao contexto local, com equilibrios

diferentes entre automacdo e apoio humano percebidos pelos hdspedes.
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Figura 5 - Chart recolha de Opinides da unidade Coimbra através do Nvivo
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Conforme se observa na figura 5 (anexo 3), a codificagdo de comentadrios revela uma
forte incidéncia em conceito/experiéncia e exceléncia, mas com maior peso das
mengdes a equipa e a localizagdo. Mantém-se referéncias consistentes a
quarto/conforto e design, enquanto comunicacdo/rececdo (check-in) e outros aspetos
surgem de forma mais dispersa. Globalmente, a apreciagao centra-se na experiéncia e

no atendimento, refor¢ados pela localizagao.
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Figura 6 - Chart recolha de Opinides da unidade do Porto através do Nvivo
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Relativamente a figura 6 (anexo 4), observa-se um padrdo semelhante, predominancia de
men¢Bes ao conceito/experiéncia e a exceléncia, seguindo-se localizagdo, equipa,
quarto/conforto e design. Com menor expressdo surgem referéncias a bar e ambiente,
comunicacdo/rece¢do (check-in) e outros aspetos operacionais. O padrdo indica
valorizacdo da proposta conceptual e do ambiente, sustentada por atributos classicos de

servigo.

Tendo em conta a andlise realizada por unidade (figura 5 e 6), a figura 7 apresenta a nuvem
de palavras construida gerada através do Nvivo, com base no conjunto de comentarios das
duas unidades, em que a dimensdo de cada termo representa a sua frequéncia relativa. A
visualizagdao oferece uma sintese lexical imediata e serve de base para a avaliagdo de
sentimentos que se segue nas figuras 8 e 9, que discriminam a distribuicdo de reviews
positivas ou negativas, permitindo situar com maior precisao os focos de apreciagado e os

pontos criticos reportados pelos hospedes.
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Figura 7 - Nuvem de palavras NVivo — Comentdrios e avaliagées
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Nuvem construida no NVivo a partir dos comentarios dos hdspedes das duas unidades e a
escala dos termos indica a sua frequéncia relativa. A visualiza¢do facilitou a comparagao
entre Coimbra e Porto e sustentou a triangulagdo com as entrevistas, evidenciando
aspetos valorizados e pontos de melhoria relacionados com conforto. Salientam-se
experiéncia, conforto, conceito, quarto, localizagdo, design e qualidade, mostrando que a
avaliagdo dos clientes se centra no conforto do alojamento e na proposta conceptual, com
forte peso da localizagcdo. O balanco geral é positivo, com pontos criticos especificos

identificados.
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Figura 8 - Sentimentos positivos avaliagdes positivas plataformas Coimbra e Porto
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A visualizacdo de sentimentos observados na Figura 8, evidencia a predominancia de
meng¢des moderadamente positivas, com menor expressao da categoria muito positivo.
Este padrdo é coerente com os focos identificados na andlise de comentdrios
conceito/experiéncia, localizagdo e equipa, que estruturam o balanco favoravel da

satisfacdo reportada pelos héspedes.

Estes resultados reforgam a conclusdo de que o modelo high-tech/high-touch,
tecnologia a potenciar, e ndo a substituir, o contacto humano sustenta melhores niveis

de satisfagdo e fidelizagao.

Figura 9 - Avaliagées negativas plataformas Coimbra e Porto

Fonte: Nvivo

42



Mestrado em Marketing e Comunicagdo

Quanto a Figura 9, observa-se a predominancia de moderadamente negativo, seguida de
muito negativo, sugerindo criticidade sobretudo de intensidade média. As mencdes
negativas alinham-se com os trade-offs do conceito minimalista e com a dependéncia de
sistemas (iluminacdo, climatizagdo e usabilidade); quando a usabilidade falha, emergem

frustragGes pontuais.

Diferencialmente, em Coimbra podem surgir friccdes associadas ao maior grau de
autonomia do modelo self-service, enquanto no Porto as criticas tendem a incidir mais em

aspetos de conforto fisico, sendo a rececao 24h um atenuador de incertezas de processo.
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CONCLUSOES E LIMITAGOES DO ESTUDO
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A presente investigacdo procurou compreender de que forma a transformacao digital tem
influenciado a gestdo hoteleira e a experiéncia do hdspede, através da analise de praticas
concretas adotadas por uma unidade hoteleira de conceito inovador, com presenga em
duas cidades distintas. A abordagem qualitativa permitiu recolher perce¢des valiosas
sobre a digitalizacdo do servico, a sua aceitacdo pelos clientes e o impacto nas operagées
internas, contribuindo para uma reflexao aprofundada sobre a hospitalidade em tempos

de inovacao tecnoldgica acelerada.

Os resultados obtidos demonstraram que a digitalizacdo pode representar uma mais-valia
significativa na criacdo de valor para o cliente, desde que seja planeada e implementada
com coeréncia. Ferramentas como o check-in online, os sistemas de comunicacdo
instantanea, a automacdo de processos e as plataformas de gestdo personalizada da
estadia revelaram-se Uteis na melhoria da conveniéncia, da eficiéncia e da autonomia do
hdspede. Contudo, ficou igualmente claro que a tecnologia, por si s, ndo garante uma boa
experiéncia. O elemento humano continua a ser central, e os melhores resultados surgem
precisamente quando se encontra um equilibrio entre inovacao digital e contacto humano

auténtico, reforcando a ideia de uma hospitalidade hibrida.

As diferencas identificadas entre as duas localiza¢Ges analisadas reforcam a importancia
de adaptar as estratégias digitais ao perfil do cliente e ao contexto local. Enquanto numa
das unidades prevalece uma abordagem mais automatizada e auténoma, noutra mantém-
se uma componente presencial mais marcante, em resposta as expectativas e
comportamentos dos hdspedes. Estes contrastes mostram que ndo existe uma férmula
Unica para a digitalizagdo em hotelaria, sendo fundamental conhecer os publicos-alvo e

ajustar o modelo de servigo em conformidade.

Um outro contributo relevante do estudo prende-se com o papel da formagado académica
e continua na resposta as exigéncias da transformacdo digital. Verificou-se que os atuais
programas de ensino nem sempre acompanham a evolucdo das competéncias digitais
requeridas pelo setor, sendo necessaria uma revisdo curricular mais ajustada a realidade
do mercado. Paralelamente, a formac¢do ao longo da vida revela-se crucial para dotar os
profissionais de ferramentas técnicas e capacidade de adaptagdo, garantindo uma

integracao eficaz das novas tecnologias no quotidiano das unidades hoteleiras.
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No entanto, apesar dos contributos apresentados, a investigacao apresenta limitagGes
importantes. A mais evidente é a reduzida dimensdo da amostra qualitativa: apenas foram
realizadas duas entrevistas, uma com um responsavel da gestdo hoteleira e outra com uma
académica especialista na drea. Embora ambas tenham proporcionado insights relevantes,
esta limitacdo restringe a diversidade de perspetivas e condiciona a abrangéncia das
conclusdes. Além disso, o estudo centrou-se numa Unica marca hoteleira, o que impede a
generalizacdo dos resultados para outras tipologias de alojamento ou contextos
empresariais. A analise de comentarios de clientes baseou-se em conteudos espontaneos
publicados em plataformas digitais, os quais, embora Uteis, ndo garantem
representatividade estatistica e podem refletir experiéncias extremas, tanto positivas
como negativas. Acresce que a combinacdo de diferentes fontes de dados - entrevistas,
grelhas de opinides, analise temdatica com recurso ao software NVivo, o que exigiu um
esforco de integracdo e interpretagdo que, embora cuidadoso, pode ndo captar toda a

complexidade das dindmicas em estudo.

Por fim, deve reconhecer-se que os dados foram recolhidos num determinado momento
da evolugdo tecnolégica da unidade hoteleira, o que condiciona a atualidade das
conclusdes. A natureza dinamica da digitalizagdo implica que novas solugdes, praticas ou
tendéncias possam surgir a curto prazo, tornando algumas das observagdes aqui
registadas rapidamente desatualizadas. Esta delimitacdo temporal refor¢a a importancia
de encarar este trabalho como um contributo exploratério e situado, cuja principal
utilidade reside em abrir caminho a investigacGes futuras mais amplas, diversificadas e

comparativas.

Em sintese, este estudo permitiu compreender como a transformacdo digital pode ser
integrada na hospitalidade contemporanea, desde que sustentada por uma abordagem
flexivel, centrada no cliente e apoiada por formagdo adequada. A analise das praticas
observadas evidenciou o potencial da tecnologia para reforcar a eficiéncia, a
personalizacdo e a sustentabilidade do servico hoteleiro, sem abdicar da dimensao
humana que continua a ser a esséncia da experiéncia de acolhimento. Espera-se que estas

conclusdes possam servir de base para reflexdes futuras, contribuindo para o
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desenvolvimento de modelos de gestdao mais adaptados aos desafios digitais da hotelaria

do século XXI.

a7



Escola Superior de Educagdo | Escola Superior de Tecnologia e Gestdo | Politécnico de Coimbra

BIBLIOGRAFIA

Anwar, A., Kumar, S., & Manoharan, G. (2026). Revolutionizing the hospitality industry: The
impact and challenges of smart operations. In M. Talukder & H. Chowdhury (Eds.), Smart
operations and enhancing guest experience in the hospitality industry, 271-296. 1G| Global.

DOI: 10.4018/979-8-3373-2145-5.ch010

Azevedo, M. de F. da S. (2025). Inteligéncia artificial e personaliza¢do phygital: Um estudo
exploratdrio no setor do retalho em Portugal [Dissertacdao de mestrado, Instituto Superior
de Contabilidade e Administracdo do Porto, Politécnico do Portol.

http://hdl.handle.net/10400.22/30557

Bardin, L. (2009). Andlise de conteldo. Edicées 70. (Obra original publicada em 1977).

Barrows, C. W., Powers, T. L., & Reynolds, D. (2012). Introduction to management in the
hospitality industry. Suranaree Journal of Social Science, 19(1), 1-4. DOI: 10.55766/sjss-1-
2025-279172

Bilgihan, A., Okumus, F., Nusair, K., & Bujisic, M. (2014). Online experiences: flow theory,
measuring online customer experience in e-commerce and managerial implications for
the lodging industry. Information Technology & Tourism 14,49-71. DOI: 10.1007/s40558-
013-0003-3

Boell, S. K., & Cecez-Kecmanovic, D. (2015). On being ‘systematic’ in literature reviews.

Journal of Information Technology, 30(2), 161-173. DOI:10.1057/it.2014.26

Busulwa, R., Pickering, M., & Mao, |. (2022). Digital transformation and hospitality
management competencies: Toward an integrative framework. International Journal of

Hospitality Management, 102, 103132. DOI: 10.1016/j.ijhm.2021.103132

Cetin, G., & Walls, A. (2016). Understanding customer experiences from the perspective
of guests and hotel managers: Empirical findings from luxury hotels in Istanbul, Turkey.
Journal  of Hospitality = Marketing &  Management,  25(4), 395424,
DOI: 10.1080/19368623.2015.1034395

48


http://hdl.handle.net/10400.22/30557
https://doi.org/10.1057/jit.2014.26
https://doi.org/10.1057/jit.2014.26
https://doi.org/10.1080/19368623.2015.1034395
https://doi.org/10.1080/19368623.2015.1034395

Mestrado em Marketing e Comunicagdo

Chourasia, B. (2025). The future of smart hotels and digital transformation in the hospitality
industry. In V. Rana, G. Bathla, A. Raina, & D. Chhabra (Eds.), Transforming the service
sector with new technology 32(533-540). IGI Global Scientific Publishing. DOI:
10.4018/979-8-3693-7447-4.ch032

Creswell, J. W. (2014). Research design: Qualitative, quantitative and mixed methods

approaches (4th ed.). Sage.

Dana, L. P.,, & Dana, T. E. (2005). Expanding the scope of methodologies used in
entrepreneurship research. International Journal of Entrepreneurship and Small Business,

2(1) 73 - 88. DOI:10.1504/ijesb.2005.006071

Flavian, C., Ibafiez-Sanchez, S., & Orus, C. (2019). The impact of virtual, augmented and
mixed reality technologies on the customer experience. Journal of Business Research, 100,

547-560. DOI: 10.1016/j.jbusres.2019.03.023

Flick, U. (2014). An introduction to qualitative research (5th ed.). Sage Publications.

Gaspi, S., & Magalhdes Junior, R. M. (2023). Andlise de contetudo numa perspetiva de

Bardin, 2. Atena Editora. DOI:10.22533/at.ed.790232604

Ghauri, P. N., & Grgnhaug, K. (2005). Research methods in business studies: A practical

guide. Pearson Education.

Gongalves, A. T. P. (2016). Andlise de conteudo, andlise do discurso e analise de
conversacdo: Estudo preliminar sobre diferencas conceituais e tedrico-metodoldgicas.

Administragéo: Ensino e Pesquisa, 17(2), 275-300. DOI:10.13058/raep.2016.v17n2.323

Hamington, M. (2019). Integrating Care Ethics and Design Thinking. Journal of Business
Ethics, 155, 91-103. DOI:10.1007/s10551-017-3522-6

Hilton (2018) Hilton announces ‘Connected Room’, the first mobile-centric hotel room, to

Begin Rollout in 2018. http://newsroom.hilton.com/corporate/news/hilton-announces-

connected-room-the-first-mobilecentric-hotel-room-to-begin-rollout-in-2018

49


https://doi.org/10.4018/979-8-3693-7447-4.ch032
https://doi.org/10.1504/ijesb.2005.006071
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2019.03.023
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2019.03.023
https://doi.org/10.13058/raep.2016.v17n2.323
https://doi.org/10.1007/s10551-017-3522-6
http://newsroom.hilton.com/corporate/news/hilton-announces-connected-room-the-first-mobilecentric-hotel-room-to-begin-rollout-in-2018
http://newsroom.hilton.com/corporate/news/hilton-announces-connected-room-the-first-mobilecentric-hotel-room-to-begin-rollout-in-2018

Escola Superior de Educagdo | Escola Superior de Tecnologia e Gestdo | Politécnico de Coimbra

Holmlund, M., Van Vaerenbergh, Y., Ciuchita, R., Ravald, A., Sarantopoulos, P., Ordenes, F.
V., & Zaki, M. (2020). Customer experience management in the age of big data analytics:
A strategic framework. Journal  of Business Research, 116,

356—365. DOI:10.1016/j.jbusres.2019.09.034

Homburg, C., Jozi¢, D., & Kuehnl, C. (2017). Customer experience management: toward
implementing an evolving marketing concept. Journal of the Academy of Marketing

Science, 45(3), 377-401. D0OI:10.1007/s11747-015-0460-7

Hoover, R.S., & Koerber, A. (2011). Using NVivo to Answer the Challenges of Qualitative
Research in Professional Communication: Benefits and Best Practices Tutorial. IEEE

Transactions on Professional Communication, 54, 68-82. DOI: 10.1109/TPC.2009.2036896

Hutchison, C. (2018). 4hoteliers Spotlight on: Direct Bookings in Asia-Pacific.

https://www.4hoteliers.com/features/article/10992

Jaremen, D., Jedrasiak, M., & Rapacz, A. (2016). The concept of smart hotels as an
innovation on the hospitality industry market — Case study of Puro Hotel in Wroctaw.

Ekonomiczne Problemy Turystyki, 36, 65—75. DOI1:10.18276/ept.2016.4.36-06

Jin, K. L. (2018). Analysis and study on the influence factors of SMART hotel: A case study
of payment mode [Unpublished postgraduate dissertation]. Zhejiang Gongshang

University.

Kandampully, J., Bilgihan, A., Van Riel, A. C. R., & Sharma, A. (2022). Toward holistic
experience-oriented service innovation: Co-creating sustainable value with customers and

society. Cornell Hospitality Quarterly, 64(2), 161-183. DOI: 10.1177/19389655221108334

Kandampully, J., Zhang, T., & Jaakkola, E. (2018). Customer experience management in
hospitality: A literature synthesis, new understanding and research agenda. International
Journal of Contemporary Hospitality Management 30(1), 21-56. DOI: 10.1108/1JCHM-10-
2015-0549

Kaplan, A. M., & Haenlein, M. (2010). Users of the world, unite! The challenges and
opportunities of social media. Business Horizons, 53(1), 59-68.

DOI:10.1016/j.bushor.2009.09.003

50


https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2019.09.034
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2019.09.034
https://doi.org/10.1109/TPC.2009.2036896
https://doi.org/10.18276/ept.2016.4.36-06
https://doi.org/10.18276/ept.2016.4.36-06
https://doi.org/10.18276/ept.2016.4.36-06
https://doi.org/10.18276/ept.2016.4.36-06
https://doi.org/10.1177/19389655221108334
https://doi.org/10.1016/j.bushor.2009.09.003
https://doi.org/10.1016/j.bushor.2009.09.003

Mestrado em Marketing e Comunicagdo

Kvale, S. (2007). Doing Interviews. Sage Publications. DOI:10.4135/9781849208963

Lam, C., & Law, R. (2019). Readiness of upscale and luxury-branded hotels for digital
transformation. International Journal of Hospitality Management, 79, 60-69. DOI:

10.1016/j.ijhm.2018.12.015

Marriott International (2017). Marriott International teams with Samsung and Legrand to
unveil hospitality industry’s loT hotel room of the future, enabling the company to deepen
personalized guest experience. Marriott News Center.

https://news.marriott.com/news/2017/11/14/marriott-international-teams-with-

samsung-and-legrand-to-unveil-hospitality-industrys-iot-hotel-room-of-the-future-

enabling-the-company-to-deepen-personalized-guest-experience

Oracle Hospitality (2022). 73% of travelers more likely to choose hotels offering self-

service tech. Hotel Technology https://hoteltechnologynews.com/2022/06/research-73-

of-travelers-more-likely-to-choose-hotels-offering-self-service-tech/

Ottenbacher, M. C., & Gnoth, J. (2005). How to develop successful hospitality innovation.
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 46(2), 205-222.
DO0I:10.1177/0010880404271097

Pizam, A. (2010). Cultural diversity and hospitality: The case for intercultural
communications. International Journal of Hospitality Management, 29(2), 223-230.

DOI:10.1016/j.ijhm.2009.10.008

Pizam, A., & Holyfield, E. (2005). The importance of communication in hospitality

management. The Hospitality Review, 23(3), 4-10.

Proenca, P. (2023). Inovagdo nos destinos termais: As cidades termais europeias em rede.

Novas Edi¢des Académicas.

Quivy, R., & Van Campenhoudt, L. (2005). Manual de Investiga¢Go em Ciéncias Sociais (49

ed.). Gradiva.

Vargo, S. L., & Lusch, R. F. (2008). Service-dominant logic: Continuing the evolution.
Journal of the Academy of Marketing Science, 36(1), 1-10. DOI:10.1007/s11747-007-0069-

6

51


https://news.marriott.com/news/2017/11/14/marriott-international-teams-with-samsung-and-legrand-to-unveil-hospitality-industrys-iot-hotel-room-of-the-future-enabling-the-company-to-deepen-personalized-guest-experience
https://news.marriott.com/news/2017/11/14/marriott-international-teams-with-samsung-and-legrand-to-unveil-hospitality-industrys-iot-hotel-room-of-the-future-enabling-the-company-to-deepen-personalized-guest-experience
https://news.marriott.com/news/2017/11/14/marriott-international-teams-with-samsung-and-legrand-to-unveil-hospitality-industrys-iot-hotel-room-of-the-future-enabling-the-company-to-deepen-personalized-guest-experience
https://hoteltechnologynews.com/2022/06/research-73-of-travelers-more-likely-to-choose-hotels-offering-self-service-tech/
https://hoteltechnologynews.com/2022/06/research-73-of-travelers-more-likely-to-choose-hotels-offering-self-service-tech/
https://doi.org/10.1177/0010880404271097
https://doi.org/10.1177/0010880404271097
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2009.10.008
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2009.10.008
https://doi.org/10.1007/s11747-007-0069-6
https://doi.org/10.1007/s11747-007-0069-6

Escola Superior de Educagdo | Escola Superior de Tecnologia e Gestdo | Politécnico de Coimbra

Verhun, A., Buntova, N., Boretska, N., Borysova, O., & Shevchuk, S. (2022). Digital tools for
the development of the hospitality and tourism industry in the context of a digitized

economy. Economic Affairs, 67(4), 869—876. D0OI:10.46852/0424-2513.45.2022.20

Vial, G. (2019). Understanding digital transformation: A review and a research agenda.

Journal of Strategic Information Systems, 28(2), 118-144. DOI: 10.1016/j.jsis.2019.01.003

Wadhera, M. (2016). The information age is over: Welcome to the experience age.
TechCrunch. https://techcrunch.com/2016/05/09/the-information-age-is-over-welcome-

to-the-experience-age/

Wynn, M., & Lam, C. (2023). Digitalisation and IT strategy in the hospitality industry.
Systems, 11(10), 501. DOI: 10.3390/systems11100501

Yadav, N., & Raju, S. S. (2025). Smart hotel technologies redefining guest convenience and
operational efficiency. In B. Ahmad et al. (Eds.), Marketing technology-infused hospitality:
Upskilling frontline employees for competitiveness (pp. 25-56). IGlI Global. DOI:
10.4018/979-8-3693-7127-5.ch002

Yang, H., Song, H., Cheung, C., & Guan, J. (2021). How to enhance hotel guests acceptance
and experience of smart hotel technology: An examination of visiting intentions.
International  Journal of Hospitality Management, 97, 103000.
DOI:10.1016/j.ijhm.2021.103000

Yang, X., Zheng, C., & Vieregge, M. (2021). Embracing the new era: Artificial intelligence
and its multifaceted impact on hospitality. Journal of Hospitality and Tourism Technology,

12(4), 593-609. DOI: 10.1108/JHTT-07-2020-0156

Youssofi, A., Jeannot, F., Jongmans, E., & Damperat, M. (2024). Designing the digitalized
guest experience: A comprehensive framework and research agenda. Psychology &

Marketing, 41(3), 512—-531. DOI:10.1002/mar.21929

Xu, X. (2018). Research on the construction and development of smart hotel from the
perspective of serving customers. Proceedings of the 2018 2nd International Conference
on Education Science and Economic Management (ICESEM 2018). Atlantis Press (975-
978). DOI:10.2991/icesem-18.2018.228

52


https://doi.org/10.46852/0424-2513.4s.2022.20
https://doi.org/10.46852/0424-2513.4s.2022.20
https://doi.org/10.46852/0424-2513.4s.2022.20
https://doi.org/10.46852/0424-2513.4s.2022.20
file:///C:/Users/pcast/Desktop/Ana%20Proença_DM/Dissertação%20Bia%20MKT%20&%20Comunicação/Metodologia%20Qualitativa/Tese%20Rascunho%2018_10_25/10.1016/j.ijhm.2021.103000
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2021.103000
https://doi.org/10.1002/mar.21929
https://doi.org/10.1002/mar.21929
https://doi.org/10.2991/icesem-18.2018.228

Mestrado em Marketing e Comunicagdo

Anexos

Anexo 1 - Guido de Entrevista Semi-Estruturada — Gestor Hoteleiro
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1.Pode comegar por apresentar o seu cargo e as principais fun¢des que desempenha neste
hotel?

2.Qual é o posicionamento do hotel no que diz respeito a inovacao tecnoldgica e a
experiéncia do hdspede? Que tipo de tecnologias digitais foram implementadas no vosso
hotel nos ultimos anos?

3.De que forma estas tecnologias alteraram os processos operacionais internos? Quais
foram os impactos na relacdo com os colaboradores?

4.De que forma vé o papel da formacdo continua dos colaboradores na adaptacdo as novas
tecnologias?

5.Como é que a transformacgdo digital tem influenciado a vossa estratégia de comunicacdo
com os clientes?

6.Como descreveria o impacto da digitalizacdo na relagdo com o cliente? De que maneira
as inovacoes tecnoldgicas tém contribuido para a personalizacdo da experiéncia do
héspede?

7.0 hotel utiliza plataformas digitais (como redes sociais, aplicagdes ou plataformas de
reservas) para recolher e responder ao feedback dos hdspedes? Quais sao as ferramentas
mais valorizadas pelos clientes no que respeita a interagdo com o hotel (por exemplo:
apps, chatbots, automacao dos quartos)?

8.No que diz respeito a experiéncia do hdéspede, que importancia é dada a relagdo de
interacdo com humano (toque humano) e a tecnologia?

9.Quais as principais motiva¢des para uma aposta na transformacao digital?

10.Quais foram os principais desafios enfrentados na implementacao de tecnologias
digitais?

11.A digitalizagdo trouxe novas oportunidades de fidelizagdo de clientes? Poderia dar
exemplos?

12.Quais sdo as préximas inovagoes tecnoldgicas que o hotel planeia implementar?

13.Como é que o hotel integra preocupagdes ambientais e sociais nas suas solu¢des
tecnoldgicas?
Anexo 2 - Gui@io de Entrevista Semi-Estruturada - Académico

1.Poderia apresentar o seu cargo académico e as principais areas de ensino e investigacdo

que desenvolve na drea da gestdo hoteleira?
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2. De que forma tem integrado o tema da transformacao digital e da inovacao tecnolégica
nos conteudos programaticos das suas unidades curriculares ou atividades de formagao?

3. Como avalia o impacto da transformacao digital no setor da hotelaria, particularmente
no que respeita as competéncias que os futuros profissionais devem desenvolver?

4. Considera que os atuais programas académicos em gestdo hoteleira estdo
suficientemente alinhados com as exigéncias do mercado digitalizado? Que aspetos

considera que necessitam de maior atualizagao?

5. Na sua opinido, que papel deve ter a formacao continua de profissionais do setor no
acompanhamento das inovagdes digitais?

6. Como interpreta a relacdo entre a digitalizacdo dos servicos e a personalizacdo da
experiéncia do hdspede?

7. A seu ver, de que forma o equilibrio entre tecnologia e interacdo humana deve ser
trabalhado nas estratégias de gestdo hoteleira?

8. Que desafios e oportunidades identifica na integracdo das tecnologias digitais no setor,
sobretudo naquilo que diz respeito a criacdo de valor para o cliente?

9. Que principais linhas de investigacdo tém emergido, em Portugal e a nivel internacional,
sobre a transformacdo digital na hotelaria?

10. Considera que a academia estd a acompanhar de forma eficaz as mudancas
tecnoldgicas do setor?

11. De que forma os resultados de investigacdo podem contribuir para a redefinicdo das
praticas de ensino e para a formagao de profissionais mais preparados para este contexto?

12. Quais considera que serdo as proximas tendéncias digitais com maior impacto na
gestdo hoteleira?

13. Em que medida acredita que a transformacao digital podera ser conciliada com praticas
sustentaveis na hotelaria?
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Anexo 3- Chart recolha de Opinibes da unidade Coimbra através do Nvivo Figura 5
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Anexo 4 - Chart recolha de Opinides da unidade Coimbra através do Nvivo Figura 6
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