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VANTAGENS E DESVANTAGENS DA UTILIZAÇÃO DAS TECNOLOGIAS MAIS
RECENTES EM RESTAURANTES: UMA REVISÃO

1. INTRODUÇÃO
Nos últimos anos, várias tecnologias disruptivas têm emergido e transformado várias
indústrias. Algumas das tecnologias mais notáveis são: Inteligência Artificial (IA), robótica,
Internet das Coisas (Internet of Things - IoT), 5G, sensores, realidade aumentada, realidade
virtual, realidade mixada, tecnologia da informação (TI), tecnologia da comunicação (TC),
sistemas humano-cyber-físico (SHCF), big data e gêmeos digitais (Huang et al., 2022).
Essas tecnologias têm potencial para aumentar a produtividade e diminuir os custos na
produção (Wirtz & Zeithaml, 2018), fazendo com essas tecnologias têm sido cada vez mais
adotadas por restaurantes, e como resultado, o setor de restaurantes tem passado por mudanças
significativas (Blöcher & Alt, 2021), decorrentes das vantagens e desvantagens que essas
tecnologias proporcionam, impactando as empresas e a sociedade (Silveira et al., 2021).
Pode-se considerar que o setor de restaurantes possui importância 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 indústrias de alimentos, bebidas e tabaco, agricultura, pesca e outra
atividades relacionadas somadas, totalizando em mais de 500 bilhões de dólares no PIB do país
norte americano (United States Department of Agriculture [USDA], 2021).
Ademais, o setor está 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 alimentação fora de
casa (Yi et al., 2021).
2. PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVO
Considerando o aumento da utilização de tecnologias em restaurantes (Blöcher & Alt, 2021),
que apesar de poder contribuir para a experiência do consumidor, melhorar a eficiência da
produção (Verevka, 2019), a adoção dessas tecnologias requer investimentos significativos,
treinamento e mudanças de infraestrutura (Brunetti et al., 2020). Além disso, preocupações em
relação à privacidade, segurança de dados (Kshetri, 2014), e desemprego têm 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 indústria de restaurantes. Dessa
forma, o objetivo deste trabalho foi de identificar as aplicações das tecnologias mais recentes
em restaurantes e discutir as vantagens e desvantagens da utilização delas no setor.
3. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA
Durante a maior parte da história humana a produção de produtos e serviços dependeram do
trabalho manual. Porém, com o advento da Primeira Revolução Industrial (Indústria 1.0) no
final do século XVIII, a energia a vapor e a mecanização começaram a substituir o trabalho
físico humano, levando em aumento na produção (Choi et al., 2021). Posteriormente, a
Segunda Revolução Industrial (Indústria 2.0) emergiu no início do século XX com a introdução
da eletricidade, otimizando os sistemas de produção (Choi et al., 2021).
No final do século XX, a integração de equipamentos eletrônicos computacionais levaram ao
desenvolvimento de sistemas de informação apoiando as operações industriais, marcando a
Terceira Revolução Industrial (Indústria 3.0) (Choi et al., 2021). Logo depois, a Quarta
Revolução Industrial (Indústria 4.0) emergiu no início do século XXI, com a introdução de
tecnologias altamente disruptivas como blockchain, IA, robótica, 5G, IoT, impressão 3D,
gêmeos digitais e realidade aumentada (Choi et al., 2021).
Mais recentemente, uma perspectiva futurista surgiu, conhecida como a Indústria 5.0, que de
acordo com a European Commission (2021), essa perspectiva estende a Indústria 4.0
considerando a coexistência de tendências sociais e tecnológicas, com foco na sustentabilidade
e bem estar dos trabalhadores, além da mera produção de produtos e serviços baseada em lucro.
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Huang et al (2022) identificou várias tecnologias associadas à Indústria 5.0, incluindo IA,
robótica, IoT, 5G, sensores, realidade aumentada, realidade virtual, realidade mixada, TI, TC,
SHCF, big data e gêmeos digitais. Esse estudo explorou especificamente essas tecnologias.
IA, por exemplo, visa desenvolver máquinas capazes de imitar e aprender com a inteligência
humana (Min, 2010). A IA oferece vários benefícios para as empresas, como melhoria na
gestão de relacionamento do consumidor, marketing, vendas e gestão de risco (Buntak, et al.,
2021). Porém, sua implementação requer uma transformação no modelo de negócios e aumento
da complexidade da organização (Buntak, et al., 2021).
Robôs, como definidos pelo Robot Institute of America, são manipuladores multifuncionais
programáveis projetados para performar várias atividades movendo materiais, peças,
ferramentas ou aparelhos especializados (Considine, Considine In Considine, Considine, 1986,
apud Robot Institute of America), com aplicações em inspeção, limpeza, serviços de segurança,
serviço ao consumidor, entre outros (Lee, 2021).
IoT se refere a conexão de vários aparelhos à internet, criando conexões entre equipamentos
distintos para objetivos ou atividades específicas, oferecendo oportunidade de automação,
rastreamento e otimização em várias indústrias (Evans, 2011). A aplicação de IoT geralmente
depende do 5G, que visa permitir uma sociedade totalmente conectada, provendo comunicação
de alta velocidade e apoiando uso em diversos casos (Next Generation Mobile Networks
[NGMN], 2015).
As tecnologias de sensores possuem papel crucial na identificação de variações ambientais,
coletando informações de reagindo de acordo (Javaid et al., 2021). Suas aplicações são: gerir
atividades diárias, segurança, em veículos autônomos, controle de qualidade de alimentos,
automação de casas entre outros (Javaid et al., 2021).
A realidade aumentada aumenta a experiência do consumidor combinando os mundos físico e
digital. Ela tem sido utilizada no marketing, entretenimento, indústria, moda, medicina e vários
outros setores (Berryman, 2012). Por outro lado, a realidade virtual cria ambientes
completamente virtuais (Kim et al., 2020).
A realidade mixada permite um alto nível de interação entre os mundos físico e virtual,
facilitando a comunicação simultânea entre eles. Ela tem sido aplicada em experiências
imersivas, como turismo, jogos, e na medicina (Rokhsaritalem et al., 2020).
TI de acordo com sistemas informacionais computacionais (Joshi, 2009), que tem sido usadas
em várias indústrias, desde tecnologias móveis, internet banking, computação em nuvem,
e-commerce, e-services, entre outros (Salahshour et al., 2018).
TC compreende ferramentas eletrônicas utilizadas para comunicar, manipular e armazenar
informações (Perron et al., 2010). Essa tecnologia é comumente utilizada no setor de
construção, engenharia, arquitetura (Lu et al., 2014), agricultura (Liu et al., 2021), casas
inteligentes (Kuzlu et al., 2015), cuidados com a saúde, e outros (Alam et al., 2018).
SHCF é um sistema inteligente que compreende humanos, elementos cibernéticos e sistemas
físicos, visando aumentar a utilização e disseminação de conhecimento enquanto reduz o
trabalho manual (Zhou et al., 2019).
Big data se refere a grandes conjuntos de dados com estruturas complexas em relação ao
armazenamento, análise e visualização de informações (Sagiroglu & Sinanc, 2013). Sua
utilização possui um valor significativo em vários setores, como em fábricas, varejo,
administração pública e serviços de saúde, permitindo a criação de novos produtos, serviços e
modelos de negócios (Manyika et al, 2011).
Gêmeos digitais são representações digitais de um produto físico que permite a integração entre
os domínios físico e digital (Jones et al, 2020). Encontra-se sua aplicação na engenharia,
cuidados com a saúde, manufatura e outros campos (Hu et al., 2021).
A integração dessas tecnologias têm impactado profundamente a indústria de restaurantes, uma
vez que, a adoção de tecnologia em restaurantes tem crescido rapidamente, levando a
mudanças significativas no setor (Blöcher & Alt, 2021). Robôs, por exemplo, têm sido
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utilizados para aumentar a produtividade e reduzir custos (Verevka, 2019). A exploração dessas
tecnologias na indústria dos restaurantes, suas vantagens e desvantagens foram o foco deste
estudo.
4. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS
O presente estudo consiste em uma revisão sistemática da literatura realizada na base de dados
Web of Science em março 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 “AND” e o termo “restaurant”.
Como critérios de inclusão foram selecionados artigos publicados em revistas científicas de
2018 a 2023, com acesso aberto e com a utilização dessas tecnologias exclusivamente em
restaurantes.
A pesquisa foi iniciada com a pesquisa das palavras chave na base de dados, remoção de
artigos repetidos, posteriormente foi realizada a leitura de títulos e resumos, remoção de artigos
não alinhados ao objetivo do estudo e por último a leitura dos artigos remanescentes.
5. DISCUSSÃO
Foram encontrados 454 artigos, seguindo os critérios de exclusão e inclusão 357 artigos foram
excluídos e 22 repetidos, os artigos remanescentes foram lidos por completo e outros 30 artigos
excluídos por não atender aos objetivos do estudo, permanecendo 46 artigos que compuseram a
revisão (Apêndice).
Algumas das tecnologias pesquisadas não foram encontradas em restaurantes: 5G, SHCF e
gêmeos digitais. As tecnologias encontradas, a quantidade de artigos que abordaram cada
tecnologia e suas aplicações em restaurantes encontram-se na Tabela 1.

Tabela 1 - Tecnologias e suas aplicações nos restaurantes com o número de artigos.

Tecnologia
Número
de artigos Aplicações da tecnologia

Robôs 29
24 Garçons; 8 Preparação de alimentos e bebidas;1 Lava-louças

completa; 1 Assistente de garçom; 1 Lava e limpa.

IA 23

8 Garçons;
5 Preparação de alimentos e bebidas;

1 Assistente de garçom;
1 Reservas, marketing, gestão de reputação, gestão de recursos
humanos, cadeia de suprimentos, gestão financeira e empresarial;
1 Pesquisa de restaurante, assistente de voz, sistema de quiosque
de autoatendimento, predição de receitas, entrega de alimentos,
feedback do cliente, terminais de vendas de alimentos, nariz
elétrico e gestão de applications, de desperdício de alimentos;

1 satisfação do consumidor;
1 predição de revisita do cliente;

3 Gestão de desperdício;
3 Robôs; 1 Estratégias de marketing e negócios;

1 Pesquisa de restaurante, assistente de voz, sistema de quiosque
de autoatendimento, predição de receitas, entrega de alimentos,
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feedback do cliente, terminais de vendas de alimentos, nariz
elétrico;

1 Entretenimento e interação com consumidor;
2 Satisfação do consumidor;

1 Aplicativo de entrega de alimentos.

Big data 6

4 Estratégia de negócios;
2 Estratégia de marketing;
1 Prevenção de doenças

IoT 4
3 Gestão de desperdício;

1 Dados de demanda de água

TC 4

1 Reserva;
3 Aplicativo de entrega de comida;
1 Quiosque de pedido de comida

Sensores 5

2 gestão de desperdício;
1 Estratégia de negócios;

1 Garçom robô;
1 Dados de demanda de água

TI 1 1 Vendas e gestão de negócios

Realidade
aumentada 1

1 Entretenimento e interação com o consumidor

Fonte: autora.
Os artigos encontrados abordaram principalmente robôs e IA, em sua maioria, através de robôs
para a função de servir alimentos e bebidas. Vários dos artigos focaram na compreensão da
perspectiva dos clientes em relação aos robôs, algo extremamente importante, uma vez que os
serviços prestados por robôs 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 robôs de serviços foram utilizados como solução para gestão de crise durante a pandemia,
executando várias atividades, como preparação de alimentos, limpeza, servindo e atendendo
clientes, e escaneando a temperatura corporal (Fusté-Forné & Ivanov, 2021). Ao promover
interações baseadas em confiança e criando experiências memoráveis, a utilização desses robôs
visa aumentar a satisfação do consumidor e promover experiências de refeições fora de casa
mais inovadoras (Fusté-Forné & Ivanov, 2021).
Adicionalmente, robôs de serviços podem substituir a mão de obra humana perante fatores
como envelhecimento da população em países desenvolvidos (Chen et al., 2022), rapidez nos
serviços, diminuição da mão de obra, diminuição de custos (Zhu et al., 2022) e experiências
tecnologias únicas que os robôs podem proporcionar em restaurantes (Seyitoğlu & Ivanov,
2020).
A IA também possui várias vantagens para os restaurantes, como redução de custo, melhoria na
produção, qualidade, higiene e gestão efetiva do desperdício de alimentos (Kumar et al., 2021).
Com a IA, os restaurantes também podem prover serviços mais rápidos e de forma
personalizada para os clientes, garantindo um sistema mais saudável (Kumar et al., 2021).
Além disso, a utilização de IA pode otimizar estratégias empresariais e de marketing ao
analisar revisões online para identificação de emoções básicas dos clientes, possibilitando
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melhorias na satisfação do cliente e seu retorno ao estabelecimento (Oh & Kim, 2020). IA pode
também prever o fluxo de clientes, permitindo que os restaurantes otimizem a preparação de
alimentos, melhorem a qualidade, reduzam o desperdício de recursos naturais e humanos
(Zhang et al., 2020; Park, 2023).
Adicionalmente, IA pode ser aproveitada para avaliar a satisfação do cliente em serviços de
entrega de alimentos (Zandstra et al., 2022) e detectar desperdício de alimentos quando
combinada com sensores e IoT (Gull et al., 2021; Jain et al., 2022).
Porém, apesar dos benefícios potenciais, algumas preocupações existem em relação a aspectos
éticos da interação e experiência do consumidor com robôs de serviços (Fusté-Forné & Ivanov,
2021). Um estudo mostrou que consumidores percebem chefs humanos como superiores em
relação a qualidade do alimento e competência quando comparado com chefs robôs (Xiao &
Zhao, 2022), e garçons humanos demonstraram insatisfação com a utilização de garçons robôs,
além da gerência resistir em sua utilização por serem mais devagares que humanos (Chen et al.,
2022).
Atendentes humanos também proporcionam características positivas para as empresas como
melhor percepção de competência da marca e habilidades sociais fazendo com que ainda não
possam ser facilmente substituídas por robôs (Hwang et al., 2022a). Portanto, encontrar um
equilíbrio entre as atividades que requerem habilidades humanas e as que são adequadas para
os robôs é essencial (Hwang et al., 2022a).
Portanto, uma das questões importantes para uma implementação bem sucedida de novas
tecnologias depende em como elas são percebidas pelos clientes. Se os clientes percebem a
introdução dessas tecnologias como uma forma para diminuição de custos, pode afetar
negativamente a intenção de utilizá-las (Belanche et al., 2020).
As principais funções da Big Data encontradas para restaurantes foram para melhoria nas
estratégias de negócios e marketing através da análise de informações online para compreensão
de tendências, competidores e preferências dos consumidores (Chang et al., 2021; Jang et al.,
2022a; Marine-Roig et al., 2019; Alghamdi, 2022). Outra aplicação foi encontrada para a
prevenção de doenças, podendo contribuir com a qualidade dos alimentos e experiência do
consumidor (Grimaldi et al., 2021).
IoT e sensores apresentaram capacidade significativa para gestão de desperdício (Gull et al.,
2021; Pereira et al., 2021b; Jain, et al., 2022), de consumo de água e eletricidade em
restaurantes (Pereira et al., 2021a).
Os artigos sobre TC abordaram aplicativos móveis e totens de pedidos automáticos com foco
em compreender a percepção dos clientes em relação 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 utilização de tecnologia na informação em restaurantes, onde mostrou-se
útil em algumas operações na gestão de vendas, e contabilidade através de várias ferramentas e
sistemas (Cavusoglu, 2019). Outro trabalho demonstrou que a realidade aumentada pode ser
promissora para melhorar a satisfação do consumidor (Dampage et al., 2021).
Enquanto as vantagens da utilização dessas tecnologias podem contribuir para a vantagem
competitiva na indústria de serviços (Naumov, 2019), é importante analisar e estudar as
desvantagens e potenciais impactos negativos das IA, big data, IoT, sensores, tecnologias da
comunicação e informação e da realidade aumentada em restaurantes, que não foram
encontradas nesta revisão. São necessárias mais pesquisas para compreender os impactos
dessas tecnologias na indústria de restaurantes, uma vez que o setor de serviços difere
significativamente dos demais (Ettlie & Rosenthal, 2011).
A introdução de tecnologias digitais no local de trabalho tem implicações para o futuro do
trabalho, como o número de empregos, mudanças nas estruturas dos trabalhos, salários e
necessidade de aprendizagem contínua (Kolade & Owoseni, 2022). Porém avanços
tecnológicos são inevitáveis (Fanouillère, 2017), portanto, é crucial que sejam feitos estudos
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que considerem esses de forma pró-ativa para prever e preparar empresas e a sociedade para
lidar com esses desafios, principalmente em relação a melhoria da qualidade de vida e não
apenas com foco em redução de custos e lucros.

As vantagens e desvantagens da utilização de tecnologias recentes encontradas na
revisão foram resumidas na Tabela 2.
Tabela 2 – Vantagens e desvantagens da utilização de tecnologias recentes em restaurantes
Tecnologia Vantagens Desvantagens

Robôs Solução para gestão de crise durante
pandemia;
Pode performar várias atividades como
preparação, atendimento e limpeza;
Melhor segurança e inovação na
experiência do consumidor;
Diminuição de custo;
Auxilia com a questão da escassez de
força de trabalho e do envelhecimento
da população nos países desenvolvidos.

Aspectos éticos relacionados à
interação entre humanos e
robôs;
Experiência do consumidor;
Percepção da qualidade de
serviço feito por robôs como de
pior qualidade que de humanos;
Menor satisfação dos
funcionários com o serviço feito
por robôs;
Performance mais devagar de
robôs quando comparado com
humanos.

IA Diminuição de custos e aumento na
produção e qualidade;
Auxilia no controle higiênico-sanitário e
gestão de desperdícios;
Promove serviço mais rápido e com
opções personalizadas;
Otimiza estratégias de marketing e
negócios;
Prevê o tráfego de clientes, auxiliando
na melhoria da qualidade dos alimentos
e eficiência da produção;
Acessa a satisfação do consumidor em
serviços de entrega de alimentos.

Não foram identificadas.

Big data Auxilia na compreensão de tendências,
competidores e consumidores;
Melhora estratégias de negócios e
marketing;
Auxilia na prevenção de doenças
transmitidas por alimentos e na
qualidade dos alimentos.

Não foram identificadas.
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IoT e sensores Contribui para a gestão e conservação
de recursos naturais;
Compreensão de padrões de consumo de
água e energia;
Diminuição de deterioração de
alimentos.

Não foram identificadas.

TC Não foram identificadas. Não foram identificadas.

TI Facilita operações como em vendas,
gestão e contabilidade.

Não foram identificadas.

Realidade
aumentada

Melhoria na satisfação do consumidor. Não foram identificadas.

Fonte: autora.
6. CONCLUSÃO
As tecnologias estudadas oferecem vários benefícios, incluindo melhoria na eficiência,
diminuição de custo, melhoria na experiência do consumidor, gestão de resíduos, tomadas de
decisões baseadas em dados e otimização das operações na indústria de restaurantes.
Entretanto, as principais preocupações estão relacionadas aos robôs de serviço, particularmente
em relação a aspectos éticos, experiência do consumidor e percepção da qualidade dos
alimentos. Dessa forma, é importante ressaltar que os artigos não mencionaram possíveis
desvantagens em relação às demais tecnologias, como IA, big data, IoT, sensores, TI ou
realidade aumentada.
Portanto, uma das contribuições desse estudo para a academia é de apresentar uma falta de
aprofundamento das desvantagens e barreiras que essas tecnologias apresentam para serem
inseridas na indústria de restaurantes para que se possa saber também como superá-las,
principalmente em relação às questões do bem estar humano. E para gestores de restaurantes
com intenção de adquirir essas tecnologias estarem conscientes das vantagens e desvantagens
para que a implementação dessas tecnologias sejam bem sucedidas. Porém, deve-se considerar
algumas limitações 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 à
empregabilidade, funcionários, barreiras e dificuldades que as organizações podem se deparar
em sua implementação, examinar a percepção dos clientes, analisar seus efeitos nas
organizações e na sociedade em médio-longo prazo e considerar fatores culturais e contextuais,
uma vez que essas questões são importantes a serem consideradas antes que as empresas
implementem essas tecnologias a fim de superar as possíveis desvantagens que elas possam ter.
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