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VANTAGENS E DESVANTAGENS DA UTILIZACAO DAS TECNOLOGIAS MAIS
RECENTES EM RESTAURANTES: UMA REVISAO

1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos, varias tecnologias disruptivas tém emergido e transformado varias
industrias. Algumas das tecnologias mais notaveis sdo: Inteligéncia Artificial (IA), robdtica,
Internet das Coisas (Internet of Things - IoT), 5G, sensores, realidade aumentada, realidade
virtual, realidade mixada, tecnologia da informacgdo (TI), tecnologia da comunicagao (TC),
sistemas humano-cyber-fisico (SHCF), big data e gémeos digitais (Huang et al., 2022).

Essas tecnologias tém potencial para aumentar a produtividade e diminuir os custos na
produgdo (Wirtz & Zeithaml, 2018), fazendo com essas tecnologias tém sido cada vez mais
adotadas por restaurantes, e como resultado, o setor de restaurantes tem passado por mudancas
significativas (Blocher & Alt, 2021), decorrentes das vantagens e desvantagens que essas
tecnologias proporcionam, impactando as empresas ¢ a sociedade (Silveira et al., 2021).
Pode-se considerar que o setor de restaurantes possui importancia para a economia, uma vez
que nos Estados Unidos, por exemplo, o setor contribuiu mais para o Produto Interno Bruto
(PIB) de 2021 do que as industrias de alimentos, bebidas e tabaco, agricultura, pesca e outra
atividades relacionadas somadas, totalizando em mais de 500 bilhdes de dolares no PIB do pais
norte americano (United States Department of Agriculture [USDA], 2021).

Ademais, o setor estd em crescimento, quando observado que nos Estados Unidos, houve
aumento em 10% nas vendas entre 2021 e 2022 conforme a National Restaurant Association
(2023) e no mundo, tem sido observado um aumento com os gastos em alimentacdo fora de
casa (Yietal, 2021).

2. PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVO

Considerando o aumento da utilizagdo de tecnologias em restaurantes (Blocher & Alt, 2021),
que apesar de poder contribuir para a experiéncia do consumidor, melhorar a eficiéncia da
produgdo (Verevka, 2019), a adogdo dessas tecnologias requer investimentos significativos,
treinamento ¢ mudangas de infraestrutura (Brunetti et al., 2020). Além disso, preocupagdes em
relagdo a privacidade, segurancga de dados (Kshetri, 2014), e desemprego tém surgido (Chhaya
et al., 2020).

Portanto, o presente estudo tem como problema de pesquisa baseado na necessidade de
compreender o impacto de novas tecnologias disruptivas na industria de restaurantes. Dessa
forma, o objetivo deste trabalho foi de identificar as aplicagdes das tecnologias mais recentes
em restaurantes e discutir as vantagens e desvantagens da utilizagdo delas no setor.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA

Durante a maior parte da histéria humana a producdo de produtos e servigos dependeram do
trabalho manual. Porém, com o advento da Primeira Revoluc¢ao Industrial (Industria 1.0) no
final do século XVIII, a energia a vapor € a mecanizacdo comec¢aram a substituir o trabalho
fisico humano, levando em aumento na produgdo (Choi et al., 2021). Posteriormente, a
Segunda Revolugao Industrial (Industria 2.0) emergiu no inicio do século XX com a introducao
da eletricidade, otimizando os sistemas de produ¢do (Choi et al., 2021).

No final do século XX, a integracao de equipamentos eletronicos computacionais levaram ao
desenvolvimento de sistemas de informacdo apoiando as operagdes industriais, marcando a
Terceira Revolugao Industrial (Indastria 3.0) (Choi et al., 2021). Logo depois, a Quarta
Revolugdo Industrial (Industria 4.0) emergiu no inicio do século XXI, com a introdugdo de
tecnologias altamente disruptivas como blockchain, 1A, robotica, 5G, IoT, impressdo 3D,
gémeos digitais e realidade aumentada (Choi et al., 2021).

Mais recentemente, uma perspectiva futurista surgiu, conhecida como a Industria 5.0, que de
acordo com a European Commission (2021), essa perspectiva estende a Industria 4.0
considerando a coexisténcia de tendéncias sociais e tecnoldgicas, com foco na sustentabilidade
e bem estar dos trabalhadores, além da mera produg@o de produtos e servigos baseada em lucro.
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Huang et al (2022) identificou varias tecnologias associadas a Industria 5.0, incluindo IA,
robotica, IoT, 5G, sensores, realidade aumentada, realidade virtual, realidade mixada, TI, TC,
SHCEF, big data e gémeos digitais. Esse estudo explorou especificamente essas tecnologias.

IA, por exemplo, visa desenvolver maquinas capazes de imitar e aprender com a inteligéncia
humana (Min, 2010). A TA oferece varios beneficios para as empresas, como melhoria na
gestao de relacionamento do consumidor, marketing, vendas e gestdo de risco (Buntak, et al.,
2021). Porém, sua implementacao requer uma transformag¢@o no modelo de negdcios e aumento
da complexidade da organizagdo (Buntak, et al., 2021).

Robos, como definidos pelo Robot Institute of America, sdo manipuladores multifuncionais
programaveis projetados para performar varias atividades movendo materiais, pecas,
ferramentas ou aparelhos especializados (Considine, Considine In Considine, Considine, 1986,
apud Robot Institute of America), com aplicagcdes em inspe¢ao, limpeza, servigos de seguranca,
servigo ao consumidor, entre outros (Lee, 2021).

IoT se refere a conexdo de varios aparelhos a internet, criando conexdes entre equipamentos
distintos para objetivos ou atividades especificas, oferecendo oportunidade de automacao,
rastreamento e otimizagdo em varias industrias (Evans, 2011). A aplicacao de IoT geralmente
depende do 5G, que visa permitir uma sociedade totalmente conectada, provendo comunicagao
de alta velocidade e apoiando uso em diversos casos (Next Generation Mobile Networks
[NGMN], 2015).

As tecnologias de sensores possuem papel crucial na identificacdo de variagdes ambientais,
coletando informacdes de reagindo de acordo (Javaid et al., 2021). Suas aplicagdes sdo: gerir
atividades didrias, seguranga, em veiculos autdbnomos, controle de qualidade de alimentos,
automagao de casas entre outros (Javaid et al., 2021).

A realidade aumentada aumenta a experiéncia do consumidor combinando os mundos fisico e
digital. Ela tem sido utilizada no marketing, entretenimento, indtstria, moda, medicina e varios
outros setores (Berryman, 2012). Por outro lado, a realidade virtual cria ambientes
completamente virtuais (Kim et al., 2020).

A realidade mixada permite um alto nivel de interacdo entre os mundos fisico e virtual,
facilitando a comunicagdo simultinea entre eles. Ela tem sido aplicada em experiéncias
imersivas, como turismo, jogos, € na medicina (Rokhsaritalem et al., 2020).

TI de acordo com sistemas informacionais computacionais (Joshi, 2009), que tem sido usadas
em varias industrias, desde tecnologias moéveis, internet banking, computagdo em nuvem,
e-commerce, e-services, entre outros (Salahshour et al., 2018).

TC compreende ferramentas eletronicas utilizadas para comunicar, manipular e armazenar
informagdes (Perron et al., 2010). Essa tecnologia ¢ comumente utilizada no setor de
construgdo, engenharia, arquitetura (Lu et al., 2014), agricultura (Liu et al., 2021), casas
inteligentes (Kuzlu et al., 2015), cuidados com a saude, e outros (Alam et al., 2018).

SHCF ¢ um sistema inteligente que compreende humanos, elementos cibernéticos e sistemas
fisicos, visando aumentar a utilizagdo e disseminag¢do de conhecimento enquanto reduz o
trabalho manual (Zhou et al., 2019).

Big data se refere a grandes conjuntos de dados com estruturas complexas em relacdo ao
armazenamento, analise e visualizagdo de informagdes (Sagiroglu & Sinanc, 2013). Sua
utilizacdo possui um valor significativo em vdrios setores, como em fabricas, varejo,
administracao publica e servigos de saude, permitindo a criagdo de novos produtos, servigos e
modelos de negocios (Manyika et al, 2011).

Gémeos digitais sdo representagdes digitais de um produto fisico que permite a integragdo entre
os dominios fisico e digital (Jones et al, 2020). Encontra-se sua aplicagdo na engenharia,
cuidados com a satide, manufatura e outros campos (Hu et al., 2021).

A integracdo dessas tecnologias tém impactado profundamente a industria de restaurantes, uma
vez que, a adogdo de tecnologia em restaurantes tem crescido rapidamente, levando a
mudancas significativas no setor (Blocher & Alt, 2021). Robds, por exemplo, tém sido
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utilizados para aumentar a produtividade e reduzir custos (Verevka, 2019). A exploracdo dessas
tecnologias na industria dos restaurantes, suas vantagens e desvantagens foram o foco deste
estudo.

4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo consiste em uma revisdo sistemdtica da literatura realizada na base de dados
Web of Science em margo de 2023.

Cada tecnologia (artificial intelligence, robot, Internet of Things, 5G, sensor, augmented
reality, virtual reality, mixed reality, information technology, communication technology,
human-cyber-physical systems, big data, digital twin) foi pesquisada individualmente com o
operador booleano “4AND” e o termo “restaurant”.

Como critérios de inclusdo foram selecionados artigos publicados em revistas cientificas de
2018 a 2023, com acesso aberto e com a utilizagdo dessas tecnologias exclusivamente em
restaurantes.

A pesquisa foi iniciada com a pesquisa das palavras chave na base de dados, remoc¢do de
artigos repetidos, posteriormente foi realizada a leitura de titulos e resumos, remogao de artigos
nao alinhados ao objetivo do estudo e por ultimo a leitura dos artigos remanescentes.

5. DISCUSSAO
Foram encontrados 454 artigos, seguindo os critérios de exclusdo e inclusdo 357 artigos foram
excluidos e 22 repetidos, os artigos remanescentes foram lidos por completo e outros 30 artigos
excluidos por nao atender aos objetivos do estudo, permanecendo 46 artigos que compuseram a
revisdo (Apéndice).
Algumas das tecnologias pesquisadas ndo foram encontradas em restaurantes: 5G, SHCF e
gémeos digitais. As tecnologias encontradas, a quantidade de artigos que abordaram cada
tecnologia e suas aplicagdes em restaurantes encontram-se na Tabela 1.

Tabela 1 - Tecnologias e suas aplicacdes nos restaurantes com o numero de artigos.

Numero
Tecnologia = de artigos Aplicagdes da tecnologia

24 Gargons; 8 Preparacao de alimentos e bebidas;1 Lava-loucas
Robos 29 completa; 1 Assistente de garcom; 1 Lava e limpa.

8 Gargons;
5 Preparacao de alimentos e bebidas;
1 Assistente de gargom;
1 Reservas, marketing, gestdo de reputacdo, gestdo de recursos
humanos, cadeia de suprimentos, gestao financeira e empresarial;
1 Pesquisa de restaurante, assistente de voz, sistema de quiosque
de autoatendimento, predi¢ao de receitas, entrega de alimentos,
feedback do cliente, terminais de vendas de alimentos, nariz
elétrico e gestao de applications, de desperdicio de alimentos;
1 satisfacdo do consumidor;
1 predicao de revisita do cliente;
3 Gestao de desperdicio;
3 Robds; 1 Estratégias de marketing e negocios;
1 Pesquisa de restaurante, assistente de voz, sistema de quiosque
1A 23 de autoatendimento, predi¢ao de receitas, entrega de alimentos,




feedback do cliente, terminais de vendas de alimentos, nariz
elétrico;
1 Entretenimento e interacdo com consumidor;
2 Satisfacao do consumidor;
1 Aplicativo de entrega de alimentos.

4 Estratégia de negdcios;
2 Estratégia de marketing;

Big data 6 1 Prevencao de doencas
3 Gestao de desperdicio;
IoT 4 1 Dados de demanda de agua
1 Reserva;
3 Aplicativo de entrega de comida;
TC 4 1 Quiosque de pedido de comida

2 gestao de desperdicio;
1 Estratégia de negdcios;
1 Gargom robd;

Sensores 5 1 Dados de demanda de agua
TI 1 1 Vendas e gestao de negdcios
Realidade 1 Entretenimento ¢ interacdo com o consumidor
aumentada 1

Fonte: autora.
Os artigos encontrados abordaram principalmente robos e IA, em sua maioria, através de robos
para a fungdo de servir alimentos e bebidas. Varios dos artigos focaram na compreensao da
perspectiva dos clientes em relagdo aos robds, algo extremamente importante, uma vez que 0s
servicos prestados por robos representam de forma mais direta a empresa, o que pode ser
utilizado como vantagem para o estabelecimento quando bem implementado (Belanche et al.,
2020).
Os robds de servigos foram utilizados como solugdo para gestdo de crise durante a pandemia,
executando vdrias atividades, como preparagdo de alimentos, limpeza, servindo e atendendo
clientes, e escaneando a temperatura corporal (Fusté-Forné & Ivanov, 2021). Ao promover
interacdes baseadas em confianca e criando experiéncias memoraveis, a utilizacao desses robos
visa aumentar a satisfagdo do consumidor e promover experiéncias de refei¢des fora de casa
mais inovadoras (Fusté-Forné & Ivanov, 2021).
Adicionalmente, robds de servigos podem substituir a mao de obra humana perante fatores
como envelhecimento da populagcdo em paises desenvolvidos (Chen et al., 2022), rapidez nos
servigos, diminui¢do da mao de obra, diminuicdo de custos (Zhu et al., 2022) e experiéncias
tecnologias unicas que os robds podem proporcionar em restaurantes (Seyitoglu & Ivanov,
2020).
A TA também possui varias vantagens para os restaurantes, como reducao de custo, melhoria na
producdo, qualidade, higiene e gestdo efetiva do desperdicio de alimentos (Kumar et al., 2021).
Com a IA, os restaurantes também podem prover servicos mais rapidos e de forma
personalizada para os clientes, garantindo um sistema mais saudavel (Kumar et al., 2021).
Além disso, a utilizacdo de IA pode otimizar estratégias empresariais ¢ de marketing ao
analisar revisdes online para identificacdo de emocgdes basicas dos clientes, possibilitando
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melhorias na satisfacdo do cliente e seu retorno ao estabelecimento (Oh & Kim, 2020). TA pode
também prever o fluxo de clientes, permitindo que os restaurantes otimizem a preparagao de
alimentos, melhorem a qualidade, reduzam o desperdicio de recursos naturais e humanos
(Zhang et al., 2020; Park, 2023).

Adicionalmente, IA pode ser aproveitada para avaliar a satisfacdo do cliente em servigos de
entrega de alimentos (Zandstra et al., 2022) e detectar desperdicio de alimentos quando
combinada com sensores ¢ [oT (Gull et al., 2021; Jain et al., 2022).

Porém, apesar dos beneficios potenciais, algumas preocupagdes existem em relacao a aspectos
¢ticos da interacdo e experiéncia do consumidor com robds de servigos (Fusté-Forné & Ivanov,
2021). Um estudo mostrou que consumidores percebem chefs humanos como superiores em
relacdo a qualidade do alimento e competéncia quando comparado com chefs robds (Xiao &
Zhao, 2022), e garcons humanos demonstraram insatisfacdo com a utilizagdo de gargons robos,
além da geréncia resistir em sua utilizagdo por serem mais devagares que humanos (Chen et al.,
2022).

Atendentes humanos também proporcionam caracteristicas positivas para as empresas como
melhor percepcao de competéncia da marca e habilidades sociais fazendo com que ainda ndo
possam ser facilmente substituidas por robos (Hwang et al., 2022a). Portanto, encontrar um
equilibrio entre as atividades que requerem habilidades humanas e as que sdo adequadas para
os robds ¢ essencial (Hwang et al., 2022a).

Portanto, uma das questdes importantes para uma implementagdo bem sucedida de novas
tecnologias depende em como elas sdo percebidas pelos clientes. Se os clientes percebem a
introducdo dessas tecnologias como uma forma para diminuicdo de custos, pode afetar
negativamente a intencao de utiliza-las (Belanche et al., 2020).

As principais fungdes da Big Data encontradas para restaurantes foram para melhoria nas
estratégias de negdcios e marketing através da analise de informagdes online para compreensao
de tendéncias, competidores e preferéncias dos consumidores (Chang et al., 2021; Jang et al.,
2022a; Marine-Roig et al., 2019; Alghamdi, 2022). Outra aplicacdo foi encontrada para a
prevengdo de doengas, podendo contribuir com a qualidade dos alimentos e experiéncia do
consumidor (Grimaldi et al., 2021).

[oT e sensores apresentaram capacidade significativa para gestdo de desperdicio (Gull et al.,
2021; Pereira et al., 2021b; Jain, et al., 2022), de consumo de 4gua e eletricidade em
restaurantes (Pereira et al., 2021a).

Os artigos sobre TC abordaram aplicativos moéveis e totens de pedidos automaticos com foco
em compreender a percepcao dos clientes em relacao a esses aparelhos (Al Amin et al., 2020;
Kondrateva et al., 2020; Palau-Saumell et al., 2019; Na et al., 2021b). Nenhum dos artigos
discutiram os aspectos positivos ou positivos do uso dessa tecnologia.

Um artigo analisou a utilizagdo de tecnologia na informagdo em restaurantes, onde mostrou-se
util em algumas operacdes na gestao de vendas, e contabilidade através de varias ferramentas e
sistemas (Cavusoglu, 2019). Outro trabalho demonstrou que a realidade aumentada pode ser
promissora para melhorar a satisfagdo do consumidor (Dampage et al., 2021).

Enquanto as vantagens da utilizagdo dessas tecnologias podem contribuir para a vantagem
competitiva na industria de servicos (Naumov, 2019), ¢ importante analisar e estudar as
desvantagens e potenciais impactos negativos das IA, big data, [oT, sensores, tecnologias da
comunicacdo ¢ informagdo e da realidade aumentada em restaurantes, que nao foram
encontradas nesta revisdo. S3o necessarias mais pesquisas para compreender os impactos
dessas tecnologias na industria de restaurantes, uma vez que o setor de servicos difere
significativamente dos demais (Ettlie & Rosenthal, 2011).

A introdugdo de tecnologias digitais no local de trabalho tem implicagdes para o futuro do
trabalho, como o nimero de empregos, mudangas nas estruturas dos trabalhos, saldrios e
necessidade de aprendizagem continua (Kolade & Owoseni, 2022). Porém avangos
tecnoldgicos sdo inevitaveis (Fanouillére, 2017), portanto, € crucial que sejam feitos estudos
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que considerem esses de forma pro-ativa para prever e preparar empresas € a sociedade para
lidar com esses desafios, principalmente em relacdo a melhoria da qualidade de vida e nao

apenas com foco em redugdo de custos e lucros.

As vantagens e desvantagens da utilizagdo de tecnologias recentes encontradas na

revisdo foram resumidas na Tabela 2.
Tabela 2 — Vantagens e desvantagens da utilizacdo de tecnologias recentes em restaurantes

Tecnologia Vantagens Desvantagens
Robos Solugdo para gestao de crise durante Aspectos éticos relacionados a
pandemia; interacao entre humanos e
Pode performar varias atividades como [robos;
preparagdo, atendimento e limpeza; Experiéncia do consumidor;
Melhor seguranga e inovagdo na Percepg¢do da qualidade de
experiéncia do consumidor; servico feito por robds como de
Diminuig¢do de custo; pior qualidade que de humanos;
Auxilia com a questdo da escassez de  |Menor satisfagdo dos
forga de trabalho e do envelhecimento |funcionarios com o servigo feito
da populagdo nos paises desenvolvidos. |por robos;
Performance mais devagar de
robds quando comparado com
humanos.
IA Diminuigao de custos e aumento na Nao foram identificadas.
produgdo e qualidade;
Augxilia no controle higiénico-sanitario e
gestao de desperdicios;
Promove servigco mais rapido e com
opgoes personalizadas;
Otimiza estratégias de marketing e
negocios;
Prevé o trafego de clientes, auxiliando
na melhoria da qualidade dos alimentos
e eficiéncia da producao;
Acessa a satisfacdo do consumidor em
servicos de entrega de alimentos.
Big data Auxilia na compreensao de tendéncias, |Nao foram identificadas.
competidores e consumidores;
Melhora estratégias de negocios e
marketing;
Auxilia na prevengdo de doengas
transmitidas por alimentos e na
qualidade dos alimentos.




IoT e sensores |Contribui para a gestao e conservagao [Nao foram identificadas.
de recursos naturais;

Compreensdo de padrdes de consumo de
agua e energia;

Diminui¢do de deterioragdo de

alimentos.
TC Nao foram identificadas. Nao foram identificadas.
TI Facilita operagcdes como em vendas, Nao foram identificadas.

gestao e contabilidade.

Realidade Melhoria na satisfacao do consumidor. |Nao foram identificadas.
aumentada

Fonte: autora.
6. CONCLUSAO
As tecnologias estudadas oferecem varios beneficios, incluindo melhoria na eficiéncia,
diminui¢do de custo, melhoria na experiéncia do consumidor, gestdo de residuos, tomadas de
decisoes baseadas em dados e otimizagao das operacdes na industria de restaurantes.
Entretanto, as principais preocupagdes estdo relacionadas aos robds de servigo, particularmente
em relacdo a aspectos éticos, experiéncia do consumidor e percep¢ao da qualidade dos
alimentos. Dessa forma, ¢ importante ressaltar que os artigos ndo mencionaram possiveis
desvantagens em relagdo as demais tecnologias, como IA, big data, IoT, sensores, TI ou
realidade aumentada.
Portanto, uma das contribuicdes desse estudo para a academia € de apresentar uma falta de
aprofundamento das desvantagens e barreiras que essas tecnologias apresentam para serem
inseridas na industria de restaurantes para que se possa saber também como supera-las,
principalmente em relagdo as questdes do bem estar humano. E para gestores de restaurantes
com inten¢do de adquirir essas tecnologias estarem conscientes das vantagens e desvantagens
para que a implementagdo dessas tecnologias sejam bem sucedidas. Porém, deve-se considerar
algumas limitagdes do estudo, como a falta de pesquisas que abordaram as desvantagens dessas
tecnologias no setor proposto.
Pesquisas futuras podem ser feitas com foco em compreender aspectos sociais, relacionados a
empregabilidade, funcionarios, barreiras e dificuldades que as organizagdes podem se deparar
em sua implementacdo, examinar a percepcdo dos clientes, analisar seus efeitos nas
organizacgdes e na sociedade em médio-longo prazo e considerar fatores culturais e contextuais,
uma vez que essas questdes sdo importantes a serem consideradas antes que as empresas
implementem essas tecnologias a fim de superar as possiveis desvantagens que elas possam ter.
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