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RESUM EXECUTIU

Davant d’'una era plena de tecnologia, en tots els sectors i en tots els serveis. El turisme
no podia ser menys i es per aixd que ja s’han vist moltes aplicacions tecnologiques
relacionades. Se’'n troben moltes perd destaca el fet que a Espanya no s’hagi
implementat robots en els establiments hotelers. Pioner en molts aspectes perod no en
aquest cas. Aixi doncs, aquest treball tracta de I'acceptacié que tindrien les recepcions

hoteleres robotitzades en el territori catala.

Robdtica — Tecnologia — Hoteleria — Turisme — Catalunya

RESUMEN EJECTUIVO

Ante una era llena de tecnologia, en todos los sectores y en todos los servicios. El
turismo no podia ser menos y es por eso que ya se han visto muchas aplicaciones
tecnolégicas relacionadas. Se encuentran muchas pero destaca el hecho de que en
Espafia no se haya implementado robots en los establecimientos hoteleros. Pionero en
muchos aspectos pero no en este caso. Asi pues, este trabajo trata de la aceptacion

gue tendrian las recepciones hoteleras robotizadas en el territorio catalan.

Robdtica - Tecnologia - Hoteleria - Turismo — Catalufia

EXECUTIVE SUMMARY

Faced with an era full of technology, in all sectors and in all services. Tourism could not
be less and that is why many related technological applications have already been seen.
Many are found, but the fact that robots have not been implemented in hotel
establishments in Spain stands out. Pioneer in many aspects but not in this case. Thus,
this work deals with the acceptance that robotic hotel receptions would have in the

Catalan territory.

Robotics - Technology - Hospitality - Tourism - Catalonia
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1. INTRODUCCIO

1.1. RELLEVANCIA CIENTIFICA
Segon Ladron de Cegma (2017)a la robotica és present, forma part del nostre dia a dia

i ni nosaltres mateixos en som conscients.

So6n molts els que creuen que s’esta davant d’'una nova “revolucié industrial’,
anomenada quarta revolucié industrial. La primera va marcar el pas de la produccié
manual a la mecanitzacié, entre 1760 i 1830; la segona, cap al 1850, va portar
I'electricitat i va permetre la manufactura en taula. Per la tercera vam esperar fins a
mitjans del segle XX, amb l'arribada de I'electronica i la tecnologia de la informacié i les
telecomunicacions. (Valeria Perasso, 2016)2 Aquesta quarta podriem dir que ja ve des
d’Asia. Concretament procedeix del Jap6, un dels paisos més avancats i tecnologics del
mon i pioner en robotica. “Estem al limit d’'una revolucié tecnoldgica que modificara
fonamentalment la forma de viure, treballar i relacionar-se. No només aix0 sindé que
afectara el mercat del treball, el futur del treball i la desigualtat d'ingressos.” (Schwab,
2016)3

Com afirma Schwab (2016)s: “Aquesta darrera no es defineix per un conjunt de
tecnologies emergents en si mateixes, sind per la transicié cap a nous sistemes que

estan construits sobre la infraestructura de la revolucié digital, I'anterior.”

Les primeres afectacions de la quarta revoluci6 no només han arribat a la industria, a
les linies de produccid, a I'aeronautica o0 al mén de les organitzacions; també han arribat
a les llars per quedar-s’hi, és més, cada dia seran més aquests aparells dels quals es

dependra.

1 Miguel Ladrén de Cegama, drea manager de Global Robot Expo. Declaraciones hechas en Global Robot Expo en Madrid de 2017.
Declaraciones recogidas en el articulo Asi estd cambiando la robética nuestro dia a dia de César Salza,2017.
https://prnoticias.com/tecnologia/innovacion/20160160-futuro-robotica#inline-auto1611

2 Valeria Perasso. (2016). Qué es la cuarta revolucion industrial (y por qué deberia preocuparnos) - BBC News Mundo. BBC Mundo.
Retrieved from https://www.bbc.com/mundo/noticias-37631834

3Schwab, K. (2016). La cuarta revolucion idustrial.
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De moment, ja en son varis els quals estan implementats a la nostra vida
diaria. Comencant pels teleéfons mobils, els assistents virtuals els quals tenen, com Siri
0 Google Now, son els grans referents de com la intel-ligéncia artificial seguira entrant
a les nostres. S’han incorporat d’'una forma molt natural al nostre dia a dia. Poden parlar
amb els usuaris, cercar pagines a Internet, cercar estacions de benzineres, aprendre
rutes de desplacament... i s’ha arribat fins al punt en qué el reconeixement de la veu ja

és una realitat.

Respecte a I'aplicacio dels robots a les cases cal dir que cada cop tenen un paper més
rellevant. Es cert que de moment, la implementacié dels que hi ha sén dispositius petits
que s’especialitzen en una sola o poques tasques. Es a dir, no hi ha robots multifuncions.
L’avang és tan gran que hem arribat al punt que els primers dispositius: els tallagespes,
les aspiradores i el netejavidres avui dia ja sén considerats pels experts simplement com
tecnologia i no com intel-ligencia artificial. Aixd és degut a la limitaci6 de les seves
funcions. El que si és un exemple d'intel-ligéncia artificial, en 'ambit de la casa, és la
televisid intel-ligent, Smart TV. Aquestes poden aprendre els gustos dels usuaris,
suggerir programes... Perd no només aix0, avui dia ja podem trobar neveres les quals
et poden avisar a través de Whats App que no hi ha llet, una rentadora que indica quan
s’hauria de connectar o desconnectar per estalviar aigua, sistemes de calefaccio que es

pot programa des del teléfon...

Pel que fa a les ciutats, el concepte de SmartCity no esta 100% implementat. Més que
robots, el que hi ha en funcionament sén aplicacions de la intel-ligéncia artificial. No
només el transport siné que les infraestructures i els serveis han d’estar connectats a
través de xarxes que siguin de facil accés per tots els ciutadans. Saber en quant temps
arriba el proper bus o tren, tenir un informe d’aparcaments lliures de bicicletes publiques
o la implementacié d’'un sistema de reg que s’activin en aquells dies els quals no ha
plogut s6n alguns dels serveis que podem trobar ja actius. Molts altres pero podrien
aplicar-s’hi i ser de gran utilitat; saber quins aparcaments de cotxe estan lliures,
il-luminacié publica que s’activi al pas de ciutadans... No només aplicacions d’aquest
estil, sin6 que en certes ciutats, com Dubai, I'aplicacié de robots policies ja és una
realitat. Totes aquelles innovacions que es vulguin implementar, sempre haurien d’estar

basades en la sostenibilitat de la ciutat i en el benefici dels seus habitants.

Els robots i les innovacions no només s’han aplicat en aquests ambits siné que també

es poden trobar en el mén de les empreses i/o fabriques. El fet que algunes tasques que
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realitzen certs treballadors siguin simples i repetitives fa pensar que la implementacio
d’ells seria una bona opcié. Com diu I'estudi “How robots change the world” (2019)4 hi
ha quasi dues persones que perden el seu lloc de treball per cada robot que entra a la
industria manufacturera. Destacar que a Espanya per cada 10000 treballadors hi ha 160
robots en funcionament. Dades que estan molt per sobre de les mundials, 74 robots
industrials per cada 10.000 treballadors (International Federation of Robotics, 2018)s.
Perd, no només els trobem a les fabriques siné que avui dia ja s’estan provant robots a
molts altres ambits com a I'’hostaleria, al cos de seguretat, a geriatrics com cuidadors de

gent gran, etc.

Es més, recentment també ha arribat el moment de creure que aplicar-la als
establiments turistics seria una bona opcid. Cal recalcar que les maquines que treballen
a les fabriques ho fan d’'una forma freda i impersonal pero aquells que operin a hotels
hauran d’interaccionar en tot moment amb persones. Aquest fet és un dels quals posa
en dubte I'éxit d’aquesta implementacio als hotels. Aixd fa que la intel-ligéncia artificial i
les innovacions del learning machine siguin aqui fonamentals. La gentilesa i la fiabilitat

son detalls que han d’estar implementats en el seu codi.

La implementacio de la robotica a Espanya pot provocar un efecte molt important a tot
el pais, tant positiu com negatiu. No només per aquelles persones que treballin en el
sector sind que per tots els espanyols. El turisme a Espanya té un pes importantissim,
tant en la creaci6 de llocs de treball com en la contribucioé d’ell en el PIB, representen
els ingressos d’aquest sector un 15% del PIB en 'any 2018 (Molina, 2019)s. L’any 2018
va ser el segon pais més visitat de tot el mon, després de Franca, van ser 83 milions de

turistes els que van arribar al pais per gaudir d’ell (Agencia EFE, 2019)7. S6n moltes les

4 Oxford economics. (2019). How robots change the world. https://doi.org/10.1111/1468-0319.12431

5 International Federation of Robotics. (2018). Robot density rises globally - International Federation of Robotics. (February 2018).
Retrieved from https://ifr.org/ifr-press-releases/news/robot-density-rises-globally

6 Molina, C. (2019). El turismo ya aporta al PIB espafiol tres veces mas que la automocién | Compafiias | Cinco Dias. Retrieved
December 24, 2019, from Cinco Dias, EL PAIS ECONOMIA website:
https://cincodias.elpais.com/cincodias/2019/08/29/companias/1567086634_731386.html

7Agencia EFE. (2019). Espafia mantuvo su segunda posicion mundial en ingresos por turismo en 2018 | Economia | Agencia EFE.
Retrieved December 23, 2019, from Agencia EFE website: https://www.efe.com/efe/espana/economia/espana-mantuvo-su-
segunda-posicion-mundial-en-ingresos-por-turismo-2018/10003-4053390
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opcions que tenen els turistes per allotjar-se, ja només en establiments hotelers, els
protagonistes en aquest cas, segons INEs son 14.818 els que hi ha registrats fins a
principi d’any. A Catalunya, 'espai geografic de I'estudi, I'ldescats informa que hi ha
1.990 establiments turistics. 1.990 recepcions que es podrien adaptar a la robotitzacio i
deixar d’oferir un servei personalitzat o tot el contrari, comencar a oferir un servei que

als clients interessaria i atrauria molt més.

A priori, una maquina no pot oferir un servei tan personalitzat i complint uns estandards
de qualitat com ho faria una persona especialitzada i amb coneixements. Aixi doncs, cal
reflexionar qué passara amb tots aquells treballadors del sector hoteler. Entre d’altres,
els llocs de treball qgue es veuen més amenacats per la robotitzacié podriem dir que sén
els recepcionistes d’hotels i els conserges. La implementacio de la robotica en I'atencio
al public, com s’ha mencionat, és un aspecte clau perqué comporta un gran debat i, a
I'hora, preocupacié en els treballadors dels sector dels allotjaments turistics. Fruit d’aixo,

la tematica de la possibilitat d’aquesta implementacié de la robotica és I'eix del treball.

8 https://www.ine.es/index.htm

9 https://www.idescat.cat/pub/?id=aec&n=541
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1.2. MOTIVACIONS

Personalment, és un tema el qual em preocupa i el qual considero que esta per descobrir
com funcionara i evolucionara. Tant aquests, com molts altres, sén els debats i les
incognites que existeixen avui dia. Perd especialment aquest, considero que em pot

interessar i al mateix temps, afectar bastant per diversos motius.

En primer lloc, soc estudiant de cinqué curs de la doble titulacié en “Turisme i Gestio del
Lleure i AdE i Gestié de la Innovacié”. Durant tots aquests anys, son molts els
coneixements que he adquirit en el mén del turisme. Una cosa que s’ha recalcat molt en
diferents assignatures i per diferents professors, i que jo valoro especialment, és la
importancia que té el servei personalitzat i de qualitat en aquest ambit. Basicament
perqué en el moén del turisme, el que es ven no son productes, sén serveis. S6n
intangibles i caduquen practicament al moment. Aixi doncs, s’ha d’aconseguir vendre el

maxim i aixd només ho aconseguirem a través d’un servei personalitzat i bo.

No només aix0, sind que, durant dos estius he tingut 'oportunitat de treballar a un hotel,
concretament al departament de recepcid. Aquest, és una part molt important d’ell,
perqué podriem dir que, majoritariament, és la primera imatge que rep el client i amb qui
haura de confiar en cas que tinguin qualsevol problema o peticié. Durant aquests dos
periodes vaig contrastar I'aprés anteriorment, sobretot la importancia del servei
personalitzat, amb la vida real. Efectivament, quan tenies I'oportunitat de dedicar una
bona estona a I'hoste, sigui per resoldre dubtes o per xerrar, notaves la satisfaccié
obtinguda. No sempre, ni tothom el que vol és rebre molta atenci6 per part del personal
de recepcio, siné que segons el que percebies tu, tadaptaves als seus desitjos. Perd

aixo ho podra detectar un robot? Podra satisfer els desitjos dels hostes?

Fora dels aspectes professionals i académics, evidentment, en moltes situacions sdc jo
la clienta dels hotels. Acostumo a analitzar detalladament els aspectes d’ells i a
contrastar les diverses ofertes hoteleres buscant sempre la millor qualitat i millor servei
possible, dins uns limits. Servei personalitzat considero que és un gran pas per arribar

a I'éxit i repeteixo, fins a quin punt els robots serien capacgos de fer-ho?

Concloent, és per aquests motius, entre d’altres, que considero que la robotitzacio de
les recepcions hoteleres és un tema el qual t¢ molt per investigar i analitzar. Com he
mencionat anteriorment, no només ens ha de preocupar la substituci6 i com a

conseguéncia directa I'eliminacié de llocs de treball; sind que també ens ha de preocupar

10
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la reduccié de qualitat que podria produir-se a tots aquells hotels que decidissin

implementar-ho i la possible insatisfaccié dels hostes.

11

Doble titulacié Turisme i Gesti6 del Lleure / ADE i Gesti6 de la Innovacio



La robotitzacié de les recepcions hoteleres

2. MARC TEORIC

Pel que fa al marc teoric s’ha pensat una estructuracié molt clara que permetra, a poc a
poc, anar mititzant el tema. Per comencar, es fara un petita analisi de la situaci6 actual
pel que fa el tema de la robotica, concretament a Espanya, tot i que I'ambit geografic del
treball sigui Catalunya, s’ha de fer una visié global per saber la situacié del pais.
Seguidament s’entrara a analitzar especificament la implementacié de robots en el mén
del turisme. Aqui, es fara una analisi en I'ambit mundial, nacional i finalment, de
Catalunya. Per acabar s’analitzara concretament la robotitzacié dels establiments

hotelers. Es tractaran casos d’éxit i també, de fracas.
L’estructura del desenvolupament del marc teoric és la seguent:

e Situacio actual de la robdtica a Espanya.
e Presencia de robots en I'ambit turistic: hostaleria, agéencies de viatges,
hoteleria...
o Nivell mundial
o Nivell espanyol

o Nivell catala

2.1. SITUACIO ACTUAL DE LA ROBOTICA A ESPANYA
Per comencar a parlar de robotica primer cal saber com esta la situacié al nostre pais.

Es important destacar que la majoria dels robots que s’utilitzen a Espanya es troben en

industries, només algunes excepcions comptades les podem trobar en altres sectors.

Aixi doncs, si ens centrem en la inddstria, gracies a l'estudi de “La Federacion
Internacional de Robética (IFR)”10, “World Robotics Industrial Robots 2019” sabem
I'evolucié del mercat global de robots industrials i al mateix temps la situacioé del mercat

espanyol.

Aquest ens informa que Espanya és el quart mercat europeu més important per la
robotica industrial, només darrere d’Alemanya, Italia i Franga i va tancar 'any 2018 amb

la décima posicio en el ranquing mundial, avancant aixi dues posicions respecte a I'any

10 https://ifr.org

12
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anterior. S6n 5266 els robots instal-lats arreu del pais. Avui dia encara no s’ha publicat

I'estudi del darrer any, 2019.

Les vendes de robots al mercat espanyol depenen en gran part de la inddstria
automocio, ja que el nostre pais és el segon major fabricant de vehicles europeus,
segons dades de la OICA. Es per aix0 que sis de cada deu robots a Espanya estan en

funcionament en aquest sector, el que suposa un 55% del total.

A causa d’aix0, la densitat de robots en la industria automobilistica era de 1.110 robots
per cada 10.000 treballadors. La densitat de robots en la inddstria en general, és molt
més baixa, perd ha anat augmentat al llarg dels anys, arribant als 80 robots instal-lats
per cada 10.000 treballadors el 2018.

Perd no només s’ha de pensar en la utilitzacié dels robots, també cal pensar en la
fabricacio d’ells. Tot i que els hi queda un llarg cami al davant, les empreses espanyoles
ja destaquen en el sector de la robotica a escala internacional. Si en la utilitzacio dels
robots destacaven en la industria, en la construccié passa totalment el contrari. En
robodtica industrial les empreses espanyoles s’han quedat fora perd els fabricants

nacionals de robotica s’han fet cada cop més forts.

L’Unica fabrica que existia al pais de robots industrials va tancar, tot just, el 2019. Per
altra banda, en el segment dels robots de serveis les empreses espanyoles, com ja s’ha
comentat, s’han sabut fer un forat tant a nivell nacional com internacional. Companyies
com Pal Robotics, Asti o0 Robotnik. (Juste, 2019)11 (AER, 2019)12 (ABC, 2019)13

11Juste, M. (2019). Robots “made in Spain” a la conquista del mercado internacional. Retrieved March 3, 2020, from Expansidn -
Economia digital website: https://www.expansion.com/economia-
digital/innovacion/2019/10/27/5da9e893468aebb3448b4656.html

12 AER. (2019). Espafia bate su récord histdrico instalando 5.266 robots industriales en 2018 - AER Automation. Retrieved March 3,
2020, from AER website: https://www.aer-automation.com/espana-bate-su-record-historico-instalando-5-266-robots-industriales-
en-2018/

13 agc. (2019). Seis de cada diez robots en Espafia corresponden al sector del automdvil. Retrieved March 3, 2020, from ABC
Reportajes website: https://www.abc.es/motor/reportajes/abci-seis-cada-diez-robots-espana-corresponden-sector-automovil-
201708211344 _noticia.html?ref=https%3A%2F%2Fwww.google.com%2F
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2.2. PRESENCIA DE ROBOTS EN L’AMBIT TURISTIC

2.2.1. NIVELL MUNDIAL

La incorporacio de la robotica va arribar relativament tard a les industries implicades en
viatges, turisme i hostaleria, probablement perqué molts dels serveis prestats
requereixen reaccions sofisticades a les necessitats del client. Mentre que algunes
fabriques d’automobils tenien gran part de robots a mitjans de la década de 1990 en
I'ambit turistic els primers daten de 2015. (lvanov, Gretzel, Berezina, Sigala, & Webster,
2019)14

Com s’ha vist en l'apartat anterior, els robots es distingeixen en diverses categories
segons les seves funcions. Si ens centrem en I'ambit turistic, els robots utilitzats sén els
robots de servei, coneguts també com a robots de companyia o socials. Aquests
acostumen a ser mobils, poden tenir interaccioé social i s6n semiautdnoms o una mica
autonoms gracies a la programaci6. (Murphy, Hofacker, & Gretzel, 2017)1s En un principi
van ser coneguts per estar presents en cases, pero aixo ja s’ha convertit en una cosa
comu i poc sorprenent. Menys habitual és trobant-se robots en empresa, s6n poques les
gue en tenen i menys les que decideixen posar-los en contacte directe amb el client. En
aguest ambit, algunes aplicacions robotiques les trobem en cambrers al sud-est asiatic,

de conserges als Estats Units, de personal d’hotels al Japé...

On i com interactua un turista amb un robot influird en I'experiéncia turistica. Es per aixod
gue tots els robots fabricats pel sector turistic han estat creats pensant i entenent les
necessitats i preferéncies dels clients. El contacte amb el robot pot debilitar o enfortir el
record del clienti generar un boca a boca positiu 0 negatiu. (Murphy, Gretzel, & Pesonen,
2019)16

14 Ivanov, S., Gretzel, U., Berezina, K., Sigala, M., & Webster, C. (2019). Progress on robotics in hospitality and tourism: a review of
the literature. Journal of Hospitality and Tourism Technology, 10(4), 489-521. https://doi.org/10.1108/JHTT-08-2018-0087

15 Murphy, J., Hofacker, C., & Gretzel, U. (2017). Dawning of the age of robots in hospitality and tourism: Challenges for teaching
and research. European Journal of Tourism Research, 15, 104-111.

16 Murphy, J., Gretzel, U., & Pesonen, J. (2019). Marketing robot services in hospitality and tourism: the role of anthropomorphism.
Journal of Travel and Tourism Marketing, 36(7), 784—795. https://doi.org/10.1080/10548408.2019.1571983
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Aixi doncs, a continuacio s’analitzaran, a nivell mundial, els usos dels robots en el mén

turistic:
1. HENN-NA HOTEL:~

Es un dels exemples més populars, tracta del primer hotel que treballa amb robots, es
va obrir el 2015 a Nagasaki, Japd. Amb 72 habitacions I'establiment només tenia deu
treballadors, la resta eren robots. Aquests Ultims representaven el 90% de la plantilla i
actuaven com a recepcionistes, com a “botones” o cambrers d’habitacions. L’objectiu
inicial del propietari era fer la prova amb aquest perd en un futur no molt llunya arribar
als 1000 hotels del mateix estil arreu del mén, aquesta tipologia permet estalviar costos
d’operacions i de plantilla, donar una atencié al client més personalitzada i oferir
habitacions a un preu inferior de I'establert. El preu per nit esta al voltant dels 67€, preu

molt inferior de la resta d’hotels del pais.

No només aix0, I'hotel disposa de les Ultimes tecnologies per tot arreu. Les portes sobren
amb reconeixement facial i la temperatura de les habitacions es regularitzara per la
temperatura dels cossos que hi hagi dins les habitacions. Sobre el 2017 ja eren 186 els
robots que treballaven en aquest hotel. (HOSTELTUR, 2015)1s (Vargas, 2015)19

Al veure I'éxit del primer, la cadena va obrir el segon a Tokio. En aquest cas també
trobavem robots a la recepcio, concretament dos dinosaures. Per les dimensions de
I'hotel, normalment es necessitarien 20 treballadors perd amb només sis i I'aplicacié de

robots des de la direccié asseguren que ja en fan prou. (HOSTELTUR, 2017b)2o0

Pero per sorpresa de la majoria, The Wall Street Journal (Alastair, 2019)21 va publicar a
principis del 2019 que la meitat dels robots del primer hotel de Jap6 van ser acomiadats,

e https://www.hennnahotel.com/ginza/en/

18 HOSTELTUR. (2015). Abre el primer hotel gestionado por robots | Hoteles y Alojamientos. Retrieved March 1, 2020, from
HOSTELTUR website: https://www.hosteltur.com/111991_abre-primer-hotel-gestionado-robots.html

19 Vargas, A. (2015). El primer hotel gestionado por robots estara en Japén | Hoteles y Alojamientos. Retrieved March 1, 2020, from
HOSTELTUR website: https://www.hosteltur.com/196540_primer-hotel-gestionado-robots-estara-japon.html

20 HOSTELTUR. (2017). El segundo hotel gestionado por robots abre en Tokio | Innovacién. Retrieved March 1, 2020, from
HOSTELTUR website: https://www.hosteltur.com/121009_segundo-hotel-gestionado-robots-abre-tokio.html

21 Alastair, G. (2019). Robot Hotel Loses Love for Robots. The Wall Street Journal. Retrieved from

https://www.wsj.com/articles/robot-hotel-loses-love-for-robots-11547484628
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en aquell moment n’hi havia 243. Van eliminar la meitat dels robots, asseguraven que
provocaven més problemes dels que resolien, els que es trobaven a la recepcio
necessitaven ajuda humana per fer la fotocopia del passaport, els que hi havia a l'interior

de les habitacions confonien els roncs de la gent amb paraules...
2. CONNIE, HILTON - VIRGINIA, ESTATS UNITS22

Connie, és el nou servei de consergeria robotitzada de la famosa cadena hotelera Hilton.
Es va implementar 'any 2016 i és capag¢ d’interactuar amb els visitants informant de les
atraccions turistiques locals, les recomanacions de menjar i les caracteristiques i serveis
de I'hotel. Utilitza la tecnologia de reconeixement de la veu per respondre a les seves
consultes i aprén de cada interaccid, és a dir, com més s’utilitzi, milloraran les seves
respostes. (HILTON, 2016)23

3. ROBOHONz24

Es un petit robot d’origen japonés que treballa com a guia turistica a la ciutat de Kioto.
Es un servei ofert pels taxis de la ciutat, per fer front al gran nimero de turistes que rep
el Jap6. Va ser a finals de 2018 quan es va comencar a posar en funcionament i
permetra als viatgers comprar un recorregut en el qual el robot sera la seva guia i els hi
explicara la historia i cultura dels diferents llocs que visitin. Fins i tot, els clients es poden
emportar el robot en baixar del taxi per anar a les visites dels llocs turistics. (Vilarasau,
2018)2s5

2 https://www3.hilton.com/es_XM/languagegateway/index.htm

23 HLTON. (2016). Hilton And IBM Pilot “Connie,” The World’s First Watson-Enabled Hotel Concierge | Hilton Press Center. Retrieved
March 1, 2020, from HILTON website: https://newsroom.hilton.com/corporate/news/hilton-and-ibm-pilot-connie-the-worlds-first-
watsonenabled-hotel-concierge

24 https://robohon.com

2 Vilarasau, D. R. (2018). Debuta un robot guia turistico | Economia. Retrieved March 1, 2020, from HOSTELTUR website:
https://www.hosteltur.com/108937_robohon-el-robot-guia-turistico.html
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4. MARIO, MARRIOTT — GANT, BELGICAz6

Mario podriem dir que és I'aposta triomfant de la cadena Marriott. Es un petit robot que
esta en funcionament des de principis d’estiu del 2015. Aquest s’encarrega de donar la
benvinguda a I'hotel, repartir les claus de I'habitacio, amenitzar les reunions celebrades
a I'hotel mitjangant la lectura de presentacions... és capac de parlar 19 idiomes diferents,
gran avantatge davant dels treballadors. Des de I'hotel, asseguren que és un atractiu

important, sobretot pels més petits. (Horecatrends, 2015)27 (Neild, 2016)2s
5. PEPPER, GRUPO COSTA29

La companyia de creuers italiana també va decidir apostar per la robotica en I'interior
dels seus vaixells a partir del 2016 convertint-se aixi en la primera a fer-ho. En aquest
cas es tracta de Pepper, un robot capag de llegir les principals emocions humanes i tenir
en compte el seu entorn. Aquest guia als hostes a 'embarcar i mentre estiguin a bord,
dona recomanacions i consells dels restaurants, dels esdeveniments i de les excursions.
Aix0 és capac de fer-ho en tres idiomes diferents, alemanys, italia i anglés. (Vargas,
2015)30

Aquests son alguns dels casos arreu del mén que podem trobar, entre d’altres. Podem
veure que els robots han evolucionat amb el temps, perd ho seguiran fent. Alteraran la
forca laboral i el mercat, perd no esta tant clar fins a on arribara aquesta evoluci6 i la

magnitud dels seus impactes.

26 https://www.espanol.marriott.com/default.mi

27 Horecatrends. (2015). Robot Mario, the new employee and mascot of the Marriott Hotel Ghent | horecatrends.com.
Horecatrends. Retrieved from https://www.horecatrends.com/en/robot-mario-the-new-employee-and-mascot-of-the-marriott-
hotel-ghent/

28 Neild, B. (2016). El ascenso de las maquinas: hoteles en los que los robots atienden a los huéspedes | CNN. Retrieved March 1,
2020, from CNN website: https://cnnespanol.cnn.com/2016/03/18/el-ascenso-de-las-maquinas-hoteles-en-los-que-los-robots-
atienden-a-los-huespedes/

23 https://www.costacruceros.es/informaciones/la-compania.html

30 Vargas, A. (2015). Costa Cruceros incorporara robots a su tripulacién en 2016 | Intermediacion. Retrieved March 1, 2020, from
HOSTELTUR website: https://www.hosteltur.com/114250_costa-cruceros-incorporara-robots-su-tripulacion-2016.html
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2.2.2. NIVELL NACIONAL

Toca afinar una mica més i fixant-se en com esta la situacioé de la robdtica en I'ambit
turistic a Espanya. Com ja s’ha comentat sén molt pocs els que es troben fora de I'ambit

industrial. Aixi doncs s’analitzara a continuacioé els que hi podem trobar.

Si ens fixem en la implementaci6 de la robotica en el sector de I'hostaleria a Espanya
veiem que actualment ja hi ha diversos restaurants els quals disposen de cambrers
robots als seus locals. No va ser fa molt, siné que a principis d’estiu de I'any anterior, va
ser quan van implementar el primer. Va ser a Madrid, el grup xines de restauracio Shagri-
La que van aconseguir la primera llicencia a Europa per portar a Espanya un robot
cambrer. El robot es diu Cacahuet i en el seu moment, eren tres les unitats que van
decidir implementar en dos dels seus restaurants. Aquests sén d’origen xinés i la seva
principal funci6 és portar de la cuina a la taula diferents plats i després recollir els bruts.
So6n capacos de dur vuit plats, 30 quilos, al mateix temps, quantitat quasi impossible per
una persona. Ajuden en les activitats mecaniques i s’integren perfectament a la resta de
personal de la sala, permet alleugerar la seva carrega de treball i els complementa per
afavorir la seva rapidesa. Els cambrers doncs se centren a millorar I'atencio al client,

mentre que els clients agraeixen la rapidesa del servei.

El gerent del local, Alonso Zhan, assegura que “A part de la seva feina, Cacahuete
també serveix com a reclam publicitari i aixi atreu a més gent”. A diferéncia d’altres
robots d’altres sectors aquests no poden treballar infinites hores seguides, tenen una
autonomia de 8 hores en funcionament i de 100 hores en espera. Cada un d’ells val

aproximadament uns 4000 euros. (ProfesionalHoreca, 2019)s1 (Telemadrid, 2019)a2.

Poc després, a mitjans d’agost, a Valéncia es van incorporar també dos robots, amb

nom Mulan, a un nou restaurant. Aquests pero soén diferents. Amb certes semblances a

31 profesional Horeca. (2019). El primer robot camarero de Espafia, en dos restaurantes de Madrid. Retrieved December 23, 2019,
from Profesional Horeca website: https://www.profesionalhoreca.com/2019/06/11/el-primer-robot-camarero-de-espana-en-dos-
restaurantes-de-madrid/

321elemadrid. (2019). El primer robot camarero de Espafia estd en Madrid. Retrieved December 23, 2019, from Telemadrid website:
http://www.telemadrid.es/programas/mi-camara-y-yo/primer-robot-camarero-Espana-Madrid-2-2183201663--
20191205110000.html
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una persona i més lents que els altres, perd més estables. Igual que els altres, només

realitzen el trasllat de plats. (Rosique, 2019)s3

Si es passa a parla de 'hoteleria es troba a Pepper, el robot presentat anteriorment, a
la cadena d’hotels Lopesan Hotel Group, concretament al Lopesan Baobab Resort a Las
Palmas. Es la primera cadena a Espafia que va decidir implementar robots en el seu
establiment i esta en funcionament des del 2017. Asseguren que ho van implementar
per tal de fomentar la innovacio oberta i aixi ho van fer. Van demanar als treballadors de
I'hotel que fossin ells mateixos els que proposessin quines accions podria realitzar
aquest. (HOSTELTUR, 2017)34

No sén més els exemples que podem trobar a Espanya, és més, sembla que costa
d’introduir la robodtica en aquest sector. De totes maneres, en el FITUR 2019 es van
presentar els avantatges de la robdtica per a personalitzar I'experiéncia dels hostes i
dos dels robots estrelles del mercat, Pepper i Nao. Del primer, que ja ha estat presentat
anteriorment, se’n trobaven tres, un a 'entrada de la zona VIP de la fira i els altres dos
qgue donaven informacio sobre 'agenda i les altres activitats. L’altre, Nao, destaca per la
precisio dels seus moviments i tres d’ells van oferir diversié i entreteniment en la zona

d’oci de I'exposicio. (Redaccion, 2019)ss

Aixi doncs, en un futur no molt llunya s’espera que I'aplicacié de la robotica en el sector
turistic comenci a agafar forma.

2.2.3. NIVELL AUTONOMIC

En I'ambit autonomic, de Catalunya, homés és un I'exemple que es pot trobar. L’hotel
Eurostar Grand Marinass de Barcelona durant un periode es va convertir en un laboratori

social, van realitzar una prova pilot amb robots en un entorn real. Aquesta va consistir

33 Rosique, C. (2019). Mulan, la camarera robot que llama “carifio” al cliente del restaurante | Futuro | Agencia EFE. Retrieved
December 23, 2019, from EFE website: https://www.efe.com/efe/espana/efefuturo/mulan-la-camarera-robot-que-llama-carino-al-
cliente-del-restaurante/50000905-4050227

34 HOSTELTUR. (2017). El robot Pepper ficha por Lopesan | Innovacién. Retrieved March 1, 2020, from HOSTELTUR website:
https://www.hosteltur.com/125105_robot-pepper-ficha-lopesan.html

35 Redaccién. (2019). El primer hotel atendido por robots se presenta en Fitur 2019 - Contact Center Hub. Retrieved March 1, 2020,
from Contact Center Hub website: https://contactcenterhub.es/el-primer-hotel-atendido-por-robots-llega-a-fitur-2019-2019-16-
19112/

36 https://www.grandmarinahotel.com
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en incorporar un robot que donés suport a I'equip que gestionava el “The corner”, el
coctel bar. Aquest funcionava a través d’'una aplicacid mobil que permetia als clients
realitzar la seva comanda sobre la carta del bar, el demanat es gestionava a la barra pel
personal i, posteriorment, era entregat a taula pel robot. (Canalis, 2019a)s7

Com s’ha comentat aixd només va ser una prova pilot i la resolucié de I'estudi realitzat
no ha sortit a la llum. Probablement, la decisio final va ser la no incorporacié d’aquesta
tecnologia en els seus establiments perd ni els arguments ni les valoracions s’han

publicat.

2.3. CONCLUSIONS DEL MARC TEORIC

Després d’estudiar els casos reals que es troben actualment arreu del mén, s’ha vist

una clara evidencia que no hi ha cap estudi realitzat en el territori geografic de Catalunya.

Com es pot veure, hi ha estudis del que prefereixen els clients/hostes quan tenen un
error en el servei, si prefereixen interaccionar amb robots de servei o amb personal
especialitzat. Sota el nom “Customer Responses to Service Robots
Comparing Human-Robot Interaction with Human-Human Interaction” (Merkle, 2019)ss
s’ha analitza el mencionat anteriorment, s’han plantejat hipotesi, s’ha recopilat tota la

informacié necessaria i s’han obtingut conclusions.

Altres, “Progress on robotics in hospitality and tourism: a review of the literatura”(lvanov

et al., 2019)s39 que han analitzat i recapitulat la literatura actual relacionada amb el tema.

37 Canalis, X. (2019). Los robots llegan a la hoteleria espafiola, ¢suprimiran empleos? | Innovacién. HOSTELTUR. Retrieved from
https://www.hosteltur.com/127253_los-robots-llegan-a-la-hoteleria-espanola-suprimiran-empleos.html

38 Merkle, M. (2019). Customer Responses to Service Robots — Comparing Human-Robot Interaction with Human-Human Interaction.
Proceedings of the 52nd Hawaii International Conference on System Sciences, 6, 1396-1405.
https://doi.org/10.24251/hicss.2019.170

39 lvanov, S., Gretzel, U., Berezina, K., Sigala, M., & Webster, C. (2019). Progress on robotics in hospitality and tourism: a review of
the literature. Journal of Hospitality and Tourism Technology, 10(4), 489-521. https://doi.org/10.1108/JHTT-08-2018-0087
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També s’ha debatut en I'estudi “Marketing Robot Services in Hospitality and Tourism:
The Role of Anthropomorphism” (Murphy et al., 2019)40 com afecta les aparences i

aspectes dels robots en els turistes.

Finalment, es troba un estudi molt similar al plantejat en aquest treball pero és en ambit
nacional. Sota el titol “Los turistas espanoles rechazan ser atendidos por robots y
chatbots” (Canalis, 2019b)41 i gracies a I'enquesta realitzada s’analitzen les opinions

dels espanyols sobre els robots i les noves tecnologies.

Vista la gran varietat d’estudis similars considero que es destaca, un cop més, la
importancia i rellevancia que té el tema arreu del mén. Pot afectar a molts treballadors i
s’ha de preveure o analitzar I'acceptacio o rebuig que pot tenir a Catalunya. Aixi doncs,
i com a conclusié de la recerca i estudi teoric, el fet que no hi hagi cap estudi sobre
aquest tema i en aquest ambit territorial i vista la seva repercussio em permet realitzar

aquesta investigacio per tal de treure’n conclusions clares.

4 Murphy, J., Gretzel, U., & Pesonen, J. (2019). Marketing robot services in hospitality and tourism: the role of anthropomorphism.
Journal of Travel and Tourism Marketing, 36(7), 784—795. https://doi.org/10.1080/10548408.2019.1571983

41 Canalis, X. (2019). Los turistas espafioles rechazan ser atendidos por robots y chatbots | Innovacion. HOSTELTUR. Retrieved from
https://www.hosteltur.com/127003_los-turistas-espanoles-rechazan-ser-atendidos-por-robots-y-chatbots.html
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3. OBJECTIUS | HIPOTESI

Pel que fa als objectius als quals es vol arribar al final de tot el treball empiric en sén

varis:

@)

Objectiu 1: Saber si la implementacié de la robotica a les recepcions hoteleres pot
suposar I'eliminacié de llocs de treball.

Un dels motius principals pels quals el tema de la robotitzacié s"ha conegut tant és
per la por que molts dels treballadors de I'ambit turistic siguin substituits per robots

o simplement rebran una ajuda a través d’ells.

Objectiu 1.1: Esbrinar si els professionals acceptarien la incorporacié de la
robotica al departament de recepcio.

Tots aquells treballadors que han de realitzar certes tasques repetitives a diari
preferirien rebre ajuda per part d'un robot o preferirien seguir-la fent ells?
L objectiu és saber I'opini6 dels treballadors els quals haurien de conviure amb

ells en cas que s’implementessin.

Objectiu 2: Esbrinar si els usuaris catalans estarien disposats que se li presentessin
els serveis de recepcié o atencié al client en establiments hotelers a través de
robotica.

El fet que es produeixi un canvi, en certs aspectes, no sempre agrada a tothom, aixi

doncs la finalitat principal aqui és saber si els catalans |I"acceptarien.

Objectiu 2.1.: Esbrinar si hi ha diferéncia d’edat en la preferéncia de ser atesos
per robots o per humans.

Aquesta innovacio tecnologica és possible que no agradi a tothom. Aixi doncs, la
finalitat sera esbrinar si I"acceptacié d’ells depén de |"edat del consumidor o no.
Objectiu 2.2.: Esbrinar si I'eleccié que fa l'usuari de l'allotiament es degut a
I'existéncia de robots.

El que es vol saber és si seria possible que el client escollis un hotel pel fet que hi
hagi robots en ell. Saber si els altres aspectes (preu, ubicacid, estrelles...) no els

hi importaria tant.
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Aixi doncs les diverses hipotesi establertes sén:
e Hipotesi 1: La robadtica eliminara llocs de treball en els establiments hotelers.

e Hipotesi 2: Els professionals agrairien la participacié/ajuda de la robodtica en

I'atencio al public.

o Hipotesi 3: Els clients prefereixen interacci6 amb humans en comtes de la

interaccié amb robots.
e Hipotesi 4: La gent jove esta més disposada a ser atesos per robots.

e Hipotesi 5: La robotica establerta en els hotels pot condicionar la reserva.
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4. METODOLOGIA

Per tal d"assolir tots aquests objectius i resoldre totes les hipotesi s"ha establert una

metodologia molt concreta amb la qual es recopilara informacié. S'utilitzara una eina:

¢ Enquesta, s’han realitzat dues enquestes diferents a publics diferents.

o Enquesta 1 - HOSTES, aquesta s’ha fet arribar a tots aquells que algun cop hagin
anat a algun establiment hoteler. Basicament es tracta dels clients i hostes,
podriem dir que practicament tots els catalans podien resoldre aquesta enquesta,
ja que allotjar-se a un hotel és molt habitual. En ella hi ha diverses preguntes que
han permés arribar i aprofundir I'objectiu numero dos.

Per tal que el resultat de I'enquesta fos representatiu s’havia d’estudiar la mostra que
havia de tenir I'enquesta, és a dir, quantes persones I'’havien de respondre. Al ser una
enquesta dirigida a tots els catalans que acostumin a hostejar-se es partia d’'una
poblacié objectiva de 4.374.100 (Idescat, 2019)42. Es va escollir un marge d’error del
5%. Aquest, el que representa és en quina mesura es pot esperar que els resultats
obtinguts representin I'opinid6 de la poblacié, resumint, representa I'efectivitat de
'enquesta. | un nivell de confianga del 95%. Aixi doncs, tenint en compte els aspectes

determinats anteriorment es necessitava una mostra de 385 persones (Survey, 2019)a4s.

o Enquesta 2 - PROFESSIONALS, dirigida a professionals del sector. Tots aquells
qgue es dediquen al mén de I'hoteleria i que hi treballen. En aquesta enquesta es
va aprofundir en I'objectiu nimero 1. A part d’aquest, també es van preguntar

altres aspectes que podrien ser d’interés.

En aquest cas, es partia d’'una poblacié de 33.487, el nombre de persones a Catalunya

gque treballen en el sector hoteler (Statista, 2019)44. EI marge d’error i el nivell de

42 |descat. (2019). Idescat. Indicadors anuals. Poblaci6 a 1 de gener. Per sexe. 2019, from
https://www.idescat.cat/indicadors/?id=anuals&n=10328&col=1

43 Survey. (2019). Calcular el tamafio de la muestra: entender el tamafio de la muestra | SurveyMonkey.

Retrieved from https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

44 Statista. (2019). Empleados en hoteles por comunidad autonoma Espafia 2018 | Statista. Retrieved
December 26, 2019, from https://es.statista.com/estadisticas/501915/promedio-del-personal-ocupado-

en-establecimientos-hoteleros-por-cc-aa-espana/
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confiancga seran els mateixos que a I'anterior. Com a consequéncia, es necessitava una

mostra de 380 persones.

La finalitat d"aquesta metodologia era saber la realitat i els diversos punts de vista que
hi ha avui dia. Clients i treballadors de diferents segments que poden o haurien de tenir

relacioé directa amb els robots.

Un cop aconseguit el nombre de respostes marcades, a través del programa “R
Commander” s’han analitzat els resultats. Aquest programa és I'ensenyat per diversos
professors al llarg dels cinc anys de carrera. Es van seleccionar diverses tecniques
idonies per la tipologia de respostes recol-lectades i la informacié perseguida. Per cada

objectiu s’ha utilitzat una técnica d’analisi.

Per tal de veure més clara la relacié entre els objectius i les hipotesi es presenta una

taula resum a continuacio:

: TECNICA
OBJECTIUS HIPOTESI METODOLOGIA D'ANALISI
O1: Saber si la implementaci6 de la robotica | H1: La robdtica eliminara llocs
. . Test de
a les recepcions hoteleres pot suposar de treball en els establiments Enquesta 1 rODOIGions
leliminacié de llocs de treball. hotelers. prop
01.1: Esbrinar si els professionals H2: Els professionals agrairien
. . i . PP Test de
acceptarien la incorporacio de la robotica al la participacié/ajuda de la Enquesta 1 FODOICIONS
departament de recepci6. robotica en 'atencié al public. prop
02: Esbrinar si els usuaris catalans estarien | H3: Els clients prefereixen
disposats que se li presentessin els serveis interaccié6 amb humans en Test de
2 ” . . - Enquesta 2 .
de recepci6 o atencio al client en comtes de la interaccié amb proporcions
establiments hotelers a través de robotica. robots.
02.1: Esbrinar si hi ha diferéncia d’edat en H4: La gent jove esta més
R ) Test de
la preferéncia de ser atesos per robots o per | disposada a ser atesos per Enquesta 2 Fisher
humans. robots.
02.2: Esbrinar si I'eleccio que fa l'usuari de H5: La robotica establerta en
, : g A . Test de
I'allotjament es degut a I'existencia de els hotels pot condicionar la Enquesta 2 roDorcions
robots. reserva. prop

TAULA 1: RESUM METODOLOGIC - FONT PROPIA
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4.1. ENQUESTA ALS CLIENTS

Tal com s’ha comentat anteriorment, amb la finalitat de resoldre les tres Ultimes hipotesi
s’havien d’aconseguir un minim de 385 respostes. L’enquesta es feia arribar a través
d’aquest enllag i aqui és on responien totes les preguntes plantejades. L’estructura
d’aquesta és molt senzilla, es comengava amb una breu introduccié i presentacié de qui
soc i de la finalitat de la recollida de dades. Remarcar també que recordava la

granititzacio de que la informacio recollida només s’utilitzara amb finalitats académiques.

“Bon dia, s6c Nuria Rojo, estudiant de la Doble titulacié Turisme i Gestié del Lleure /
Administraci6 d'Empreses i Gestio6 de la Innovaci6 al Tecnocampus (Mataro).
Actualment, estic realitzant el meu treball de final de carrera sobre la robotitzacio de les
recepcions hoteleres. Es per aixd que en aquest cas, m’agradaria que responguessin

les preguntes pensant en el moment en el que es dirigeixen a un establiment hoteler.

Abans de res, moltes gracies per la vostra col-laboracié i assegurar, que tota la
informacié que s’aportara a aquesta enquesta sera utilitzada amb finalitats académiques

que s’assegura en tot moment I'anonimat.
Gracies de nou*
A continuacié, a la primera seccio, es troben les tres preguntes clau de I'enquesta:

1. Estaria disposat a ser atés per un robot a la recepcié hotelera?
a. Si
b. No
2. Sihi hagués dues recepcions disponibles, una en la qual pot ser atés per robots
i I'altre en la qual seria atés per persones. Quina escolliria?
a. Larecepcié robotitzada
b. La recepci6 tradicional
3. El fet que un hotel gaudeixi de la ultima tecnologia en robots ajuda a decantar-
se cap a ell a I'hora de decidir establiment?
a. Si
b. No
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Un cop respostes, obligatoriament, les tres preguntes es passa a la secci6é dos en la que
es recullen dades personals per tal de caracteritzar la persona enquestada. En cap
moment es sol-liciten preguntes de caire extremadament personal per tal que la

reconeixenca de la persona sigui impossible. Simplement es demana:

1. Geénere
a. Masculi
b. Femeni

c. Prefereixo no dir-ho

2. Edat
a. 16-22 anys
b. 23-30 anys
c. 31-45 anys
d. 46-65 anys

e. Més de 65 anys
3. Formacié académica

a. Estudis primaris

b. Batxillerat

c. Formaci6 professional (Cicle formatiu)
d. Diplomatura

e. Llicenciatura/Grau universitari

f. Master

g. Doctorat

4. Situaci6 laboral
a. Aturat
b. Actiu

5. En cas de treballar, quin carrec ocupa
a. Personal de base
b. Carrec entremig
c. Responsable de departament
d

Direcci6
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4.2. ENQUESTA ALS PROFESSIONALS

Pel que fa a la segona, la que s’ha passat a totes aquelles persones que treballen o han
treballat a una recepcio hotelera, també té la mateixa estructura i s’ha fet arribar a través
d’aquest enllac. Aquesta, per recordar, és la que resoldra les dues primeres hipotesi. Al
igual que l'altra, comenca amb una petita introduccio i presentacié de qui so6c i els
objectius de la recollida de dades, assegurant també la granititzacié de que la informacio

recollida només s’utilitzara amb finalitats académiques.

“Bon dia, soc la Nuria Rojo, estudiant de la Doble titulacié Turisme i Gestidé del Lleure /
Administraci6 d'Empreses i Gesti6 de la Innovaci6 al Tecnocampus (Mataro).
Actualment, estic realitzant el meu treball de final de carrera sobre la robotitzacio de les
recepcions hoteleres. Aquesta enquesta només s’ha fet arribar a professionals del
sector, és per aixd que en aquest cas, m’agradaria que responguessin les preguntes

pensant en professionals i no com a clients.

Abans de res, moltes gracies per la vostra col-laboracié i assegurar, que tota la
informacié que s’aportara a aquesta enquesta sera utilitzada amb finalitats académiques

que s’assegura en tot moment I'anonimat.
Gracies de nou”
L’enquesta també s’ha plantejat en dues seccions. La primera preguntava per:

1. Considera que la robotica pot suposar I'eliminacié de llocs de treball en I'ambit

hoteler?
a. Si
b. No
2. Ha treballat algun cop amb robots en 'ambit hoteler?
a. Si
b. No

3. Liagradaria tenir I'ajuda de robots en la recepcié hotelera per aquelles tasques
més repetitives i per I'atencio al client?
a. Si
b. No
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Un cop respostes, obligatoriament, les tres preguntes es passa a la secci6é dos en la que
es recullen dades personals per tal de caracteritzar la persona enquestada. En cap
moment es sol-liciten preguntes de caire extremadament personal per tal que la

reconeixenca de la persona sigui impossible. Simplement es demana:

1. Geénere
a. Masculi
b. Femeni

c. Prefereixo no dir-ho
2. Provincia en la qual treballa

a. Girona

b. Barcelona

c. Lleida

d. Tarragona

3. Categoria de I'notel en el qual treballa

a. 1
b. 2
c. 3
d. 4
e. 5
4. Edat
a. 16-22 anys
b. 23-28 anys
c. 29-40 anys
d. 41-67 anys

5. Carrec que ostenta a la recepci6
a. Auxiliar de recepcio
b. Recepcionista

c. Cap de recepcié
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5. RESULTATS
5.1. ENQUESTA ALS CLIENTS

S’han enquestat a un total de 407 persones, 22 persones més de la mostra minima que
s’havia d’aconseguir. A continuacié, es passa a analitzar els resultats obtinguts a cada
resposta.

5.1.1. ESTARIA DISPOSAT A SER ATES PER UN ROBOT A LA RECEPCIO DE
L’HOTEL?

La primera, si estarien disposats a ser atesos per un robot a la recepcié hotelera, s’ha
aconseguit una resposta molt positiva per part dels enquestats. El 63,4% de la mostra
estarien disposats a ser-ho, com a conclusio es pot dir que els catalans no donarien una

resposta negativa, com a minim en primera instancia, a la robotitzacié.

1. Estaria disposat a ser ates per un robot a la recepcio de I'hotel?

@® Ssi
® No

5.1.2. S| HI HAGUES DUES RECEPCIONS DISPONIBLES, UNA EN LA QUAL
POT SER ATES PER ROBOTS | L’ALTRE EN LA QUAL SERIA ATES PER
PERSONES. QUINA ESCOLLIRIA?

A la segona pregunta es pot veure que la resposta que s’ha obtingut és basicament que
si els hi permets escollir entre una recepcio tradicional o robotitzada el 57,2% triarien la
tradicional. Tot i estar disposats a ser atesos per robots, com s’ha pogut veure a la
primera pregunta, una part de la mostra si els hi oferissim les dues opcions es

decantarien pel conegut, per la recepcio tradicional.
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2. Si hi hagués dues recepcions disponibles, una en la qual pot ser atés per robots i I'altre en la qual
seria atés per persones. Quina escolliria?

@ La recepcio robotitzada
® La recepcio tradicional

5.1.3. EL FET QUE UN HOTEL GAUDEIXI DE LA ULTIMA TECNOLOGIA EN
ROBOTS AJUDA A DECANTAR-SE CAP A ELL A L’HORA DE DECIDIR
ESTABLIMENT?

Pel que fa a la seglient, la que permet saber si el fet que un hotel gaudeixi de robots és
factor decisiu pel client o no d’hostejar-se a ell, es veu que el 75,6% diuen que no ho és.
Analitzant el resultat es pot concloure que el fet de tenir robots implementats en
I'establiment no és suficient per atraure turistes, també es valoraran altres aspectes

frequients en la decisié de quin hotel escollir.

3. El fet que un hotel gaudeixi de la Ultima tecnologia en robots ajuda a decantar-se cap aell a
I'hora de decidir establiment?

® si
® No
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Moment d’analitzar els perfils enquestats, no s’ha fet discriminacié per géneres ni per
cap altre aspecte. Simplement es demanava que fos catala i que hagués anat algun cop
a un establiment hoteler. L’enquesta ha arribat a un total de 226 dones i a uns 176
homes. Havent un factor diferenciador de 5 persones que han preferit no posicionar-se.
Es logic que hagi sortit el percentatge femeni superior ja que a Catalunya hi ha més

dones que homes.

Génere

@ Masculi
® Femeni
@ Preferixo no dir-ho

La grafica de les diferéncies d’edat ha quedat aixi. Ressaltar que no estava permés que
la gent menor de 16 anys respongués I'enquesta ja que potser que haguessin anat a

establiments hotelers perd no els pagaven ni decidien ells.

Edat

@® 16-22 anys
® 23-30 anys
@ 31-45 anys
@ 46-65 anys
@ Més de 65 anys
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Es demanava la formacié académica que tenien, només calia posar la darrera.

Formacié académica

@ Estudis primaris

@ Batxillerat

@ Formaci6 professional (Cicle formatiu)
@ Diplomatura

@ Licenciatura/Grau universitari

@ Master

® Doctorat

Amb la finalitat de saber si els enquestats en el moment, treballaven o no, es sol-licitava

gue responguessin aquesta pregunta. Els jubilats s’incloien dins el grup d’aturats.

Situacio laboral

@ Aturat
® Actiu

Si a la pregunta anterior s’havia respds que es trobaven en situacié activa havien de

respondre la seglent pregunta per tal d’identificar el carrec i nivell dins de la empresa.
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En cas de treballar, quin carrec ocupa

@ Personal de base

16,9% @ Carrec entremig
@ Responsable de departament
0y
15/6% @ Direcci

40,7%
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5.2. ENQUESTA ALS PROFESSIONALS

En aquesta segona enquesta, la dels professionals, s’havia d’aconseguir un total de 380

respostes. En total s’ha aconseguit un total de 385 respostes, 5 més de les necessaries.

5.2.1. CONSIDERA QUE LA ROBOTICA POT SUPOSAR L’ELIMINACIO DE
LLOCS DE TREBALL EN L’AMBIT HOTELER?

Es comencava preguntant si consideraven que la robotica pot suposar I'eliminacié de
llocs de treball. Un 63,1% es veuen amenacats per les Ultimes tecnologies i creuen que

podrien eliminar llocs de treball en 'ambit hoteler.

1. Considera que la robotica pot suposar I'eliminacio de llocs de treball en I'ambit hoteler?

® si
® No

5.2.2. CONSIDERA QUE LA ROBOTICA POT SUPOSAR L’ELIMINACIO DE
LLOCS DE TREBALL EN L’AMBIT HOTELER?

La segona pregunta, plantejada per confirmar la no utilitzacid6 de robots en I'ambit
territorial de Catalunya, reafirma I'abséncia de robots. Cap dels professionals que ha

respost 'enquesta ha treballat en cap moment amb robots en I'ambit hoteler.

2. Ha treballat algun cop amb robots en I'ambit hoteler?

® si
® No
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5.2.3. LI AGRADARIA TENIR L’AJUDA DE ROBOTS EN LA RECEPCIO
HOTELERA PER AQUELLES TASQUES MES REPETITIVES | PER
L’ATENCIO AL CLIENT?

Per tal de saber si els robots serien acceptats pels professionals i si ells els hi agradaria
tenir la col-laboraci6 de les noves tecnologies per aquelles accions més repetitives, es
va plantejar la pregunta. Sense haver-hi una gran diferéncia, podem veure com el 55,6%

els hi agradaria.

3. Li agradaria tenir I'ajuda de robots en la recepcié hotelera per aquelles tasques més repetitives i
per I'atencio al client?

® si
® No

Passant a les dades per caracteritzar els enquestats veiem que en aquesta hi ha més
igualtat entre homes i dones. Per una lleu diferéncia veiem que s’han enquestat a més

dones que homes.

Geénere

@ Masculi
@® Femeni
@ Preferixo no dir-ho
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Per tal de veure que s’havia enquestat a gent de cada provincia es demanava que
especifiqguessin a quina provincia treballen. El resultat final ens permet veure que les
provincies predominants en la mostra han sigut Barcelona en primer lloc i en segon

Girona.

Provincia en la qual treballa

® Girona
@ Barcelona
@ Lleida
@ Tarragona
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6. RESOLUCIO D’HIPOTESIS

Un cop analitzat els resultats de cada pregunta es passa a resoldre les hipotesis

plantejades anteriorment.

6.1. HIPOTESI 1: LA ROBOTICA ELIMINARA LLOCS DE
TREBALL EN ELS ESTABLIMENTS HOTELERS.

Per tal de resoldre aquesta hipotesi s’ha plantejat:
HO: p(si)<0,5. La robotica no eliminara llocs de treball en els establiments hotelers.
H1: p(no)>0,5. La robotica eliminara llocs de treball en els establiments hotelers.

Frequency counts (test is for first level):
ELIMINACIO_TREBALLS

No Si

142 242

1-sample proportions test without continuity correction

data: rbind(.Table), null probability 0.5

X-squared = 26.042, df = 1, p-value = 0.0000001671
alternative hypothesis: true p is less than 0.5

95 percent confidence interval:

0.0000000 0.4110921

sample estimates:

P
0.3697917

En aquest cas s’ha utilitzat el test de proporcions i tal i com es pot veure al fragment
extret del programa, el p-valor és més petit que alfa, per tant es rebutja HO i s’accepta
H1. Aixi doncs, que hi ha evidéncies per afirmar amb un 95% de confianca que, segons
la percepcio dels professionals, la robotica eliminara llocs de treball en els establiments

hotelers.

38

Doble titulacié Turisme i Gesti6 del Lleure / ADE i Gesti6 de la Innovacio



La robotitzacié de les recepcions hoteleres

6.2. HIPOTESI 2: ELS PROFESSIONALS AGRAIRIEN LA
PARTICIPACIO/AJUDA DE LA ROBOTICA EN L’ATENCIO AL
PUBLIC.

Per tal de resoldre aquesta hipotesi s’ha plantejat:

HO: p(si)<0,5. Els professionals no agrairien la participacié/ajuda de la robotica en

I'atencié al pablic.

H1: p(no)>0,5. Els professionals agrairien la participacié/ajuda de la robotica en

I'atencio al public.

Frequency counts (test is for first level):
AJUDA ROBOTS

Si No

214 170

1-sample proportions test without continuity correction

data: rbind(.Table), null probability 0.5
X-squared = 5.0417, df = 1, p-value = 0.01237
alternative hypothesis: true p is greater than 0.5
95 percent confidence interval:

0.5153421 1.0000000

sample estimates:

p
0.5572917

En aquest cas s’ha utilitzat el mateix test i passa exactament el mateix que a la hipotesi
anterior. El p-valor és més petit que alfa, per tant es rebutja HO i s’accepta H1. Hi ha
evidéncies per afirmar amb un 95% de confianga que segons els professionals la

robotica els seria d’ajuda en I'atencié al public.
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6.3. HIPOTESI 3: ELS CLIENTS PREFEREIXEN INTERACCIO
AMB HUMANS EN COMPTES DE LA INTERACCIO AMB
ROBOTS.

Per tal de resoldre aquesta hipotesi s’han plantejat:

HO: p(recepciod tradicional) < 0,5. Els clients prefereixen la interaccié amb robots en

comptes de la interaccié amb humans.

H1: p(recepcio tradicional) > 0,5. Els clients prefereixen la interacci6 amb humans en

comptes de la interaccié amb robots.

Frequency counts (test is for first level):

ROBOTITZADA_O_HUMANA

La recepcio tradicional La recepcio robotitzada
234 175

1-sample proportions test without continuity correction

data: rbind(.Table), null probability 0.5
X-squared = 8.511, df = 1, p-value = 0.001765
alternative hypothesis: true p is greater than 0.5
95 percent confidence interval:

0.5315417 1.0000000

sample estimates:

p
0.5721271

Altre cop s’ha utilitzat el test de proporcions i el p-valor és més petit que alfa, per tant es
rebutja HO i s’accepta H1. Hi ha evidéncies per afirmar amb un 95% de confianca que

els clients prefereixen la interaccio amb humans abans que la interaccié amb robots.
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6.4. HIPOTESI 4: LA GENT JOVE ESTA MES DISPOSADA A SER
ATESOS PER ROBOTS.

Per tal de resoldre aquesta hipotesi s’ha plantejat:
HO: No hi ha relaci6é entre el fet de ser jove i estar més disposat a ser atés per robots

H1: Si que hi ha relacié entre el fet de ser jove i estar més disposat a ser atés per

robots.

Frequency table:
ROBOTITZADA_O_HUMANA
JOVES _NOJOVES La recepcio tradicional La recepci6 robotitzada
Joves 47 107
No joves 187 68

Total percentages:
La recepci6 tradicional La recepci6 robotitzada Total

Joves 11.5 26.2 37.7
No joves 45.7 16.6 62.3
Total 57.2 42.8 100.0

Fisher's Exact Test for Count Data

data: .Table

p-value < 2.2e-16

alternative hypothesis: true odds ratio is not equal to 1
95 percent confidence interval:

0.1001993 0.2540336

sample estimates:

odds ratio

0.1605587

En aquest cas s’ha utilitzat el test de Fisher i s’ha obtingut que el p-valor és més petit

que alfa, per tant es rebutja HO i s’accepta H1. Hi ha evidéncies per afirmar amb un 95%
de confianca que la gent jove esta més disposada a ser atesa per robots.
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6.5. HIPOTESI 5: LA ROBOTICA ESTABLERTA EN ELS HOTELS
POT CONDICIONAR LA RESERVA.

Per tal de resoldre aquesta hipotesi s’han plantejat:
HO: p(no) < 0,5. La robdtica establerta en els hotels no condiciona la reserva.
H1: p(si) > 0,5. La robotica establerta en els hotels condiciona la reserva.

Frequency counts (test is for first level):
DECISIU_O_NO

Si No

100 308

1-sample proportions test without continuity correction

data: rbind(.Table), null probability 0.5
X-squared = 106.04, df = 1, p-value =1
alternative hypothesis: true p is greater than 0.5
95 percent confidence interval:

0.2118247 1.0000000

sample estimates:

P
0.245098

En aquest cas s’ha utilitzat el test de proporcions i el p-valor és més gran que alfa, per
tant es rebutja H1 i s’accepta HO. No hi ha evidéncies per afirmar amb un 95% de

confianga que la robotica establerta en els hotels condicioni les reserves.

A continuacio, s’adjunta una taula resum per tal de veure d’una forma clara tota la

metodologia i els estudis realitzats.
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TAULA 2: RESUM METODOLOGIC COMPLET - FONT PROPIA
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7. CONCLUSIONS FINALS

Un cop investigat tota la documentacio existent dels robots i havent fet un estudi practic
de com actuarien els catalans i professionals de Catalunya davant de la implementacié

d’ells és hora de extreure’n conclusions solides.

Com s’havia comentat, no hi ha cap estudi amb el mateix objectiu i en el mateix ambit

territorial. Es per aix0 que no tinc 'opcié de fer una comparativa directe.

Com s’esperava, per la documentacio llegida, els professionals hotelers creuen que la
robotica eliminara llocs de treball en aquest sector econdmic. El temor a que passi el
mateix que ha passat a altres sectors existeix i aqui s’ha pogut veure reflectit. Tot i aixo,
i com podem afirmar a través de la segona hipotesi, els professionals agrairien I'ajuda
del robots per aquelles tasques molt repetitives i per I'atencié al client. No és cap novetat
mencionar que en una recepcié hotelera hi ha moltes tasques que es poden arribar a fer

pesades al llarg del temps per un professional.

Passant a parlar dels clients veiem com s’ha reafirmat l'opini6 que els catalans
prefereixen la interacci6 amb humans que amb robots. Moltes vegades, resulta
complicat escollir una novetat tecnoldgica quan encara no s’ha provat i no saben
exactament com funciona. Tot i aixd, podem veure que un numero elevat de persones
estan disposades a donar una oportunitat als robots. Les noves generacions, la gent
jove pero, es mostra més disposada a intentar-ho. Com a conseqiéncia directe trobem
el fet que per molt que hi hagi robots en un hotel no és suficient com perqué els catalans
hi vagin. Altres aspectes també son valorats pels catalans, altres com la situacié de

I'establiment, les prestacions...

Com a conclusio final i veient la situacié actual en la que ens trobem, penso que seria
un bon moment per implementar aquesta tecnologia als hotels catalans. Davant de la
crisi i de la por existent en una gran part de la poblacié es questiona el fet que es pugui
viatjar fora del pais. El turisme nacional sera el pes fort del periode vacacional del 2020.
Es per aixd que com a estudiant de turisme proposaria als establiments hotelers catalans
a implementar robots per tal d’atraure a tots els residents del territori. Tot i que no sigui
un factor decisori pels catalans, els hotels s’hauran de diferenciar d’alguna manera i

aguesta pot ser una molt bona opcid.
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8. FUTURES INVESTIGACIONS

La present investigacio obre portes a futurs estudis de recerca com:

¢ Viabilitat economica de la implementacié de robots en establiments hotelers.

¢ Comparacié economica d’una recepcio robotitzada i una recepcié tradicional.

e Estudi sobre quants llocs de treball desapareixerien en el cas que tots els
establiments hotelers decidissin implementar robots.

¢ Comparativa per paisos de I'acceptacié de la robotica en hotels.

e Estudiar el cas de I'hotel Henn-na de Japé.
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10. ANEXE 1. RESULTATS ENQUESTA PROFESSIONALS
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11.

RECEPCIO_ROBOTITZAD, ROBOTITZADA_O_HUMAN DECISIU_O_NO

Si
Si
Si
No
Si
Si
No
Si
Si
No
Si
Si
Si
No
Si
No
No
Si
Si
No
No
Si
Si
No
Si
Si
No
Si
Si
No
Si
Si
Si
No
Si
Si
No
Si
Si
Si
Si
Si
Si
No
No
Si
Si
No
Si
No
Si
Si
No
Si
Si
Si
Si
No
Si
Si
Si
No
Si

ANEXE 2. RESULTATS ENQUESTA CLIENTS
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Licenciatura/Grau universite Actiu
Licenciatura/Grau universite Aturat
Batxillerat Actiu
Licenciatura/Grau universite Actiu
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Estudis primaris Actiu
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