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Resumen | A partir de los diferentes avances en el tema de inteligencia artificial en el sector del turismo
surge el objeto de este estudio, identificar las tendencias en el uso de inteligencia artificial en el sector
del turismo. Para ello, se emplea un andlisis bibliométrico a partir de las 167 publicaciones obtenidas
utilizando la lista de verificaciéon PRISMA. En los resultados se identificaron los actores més relevantes,
asi como la evolucién tematica por afio y las tendencias investigativas. Ademas, se presenta una agenda
investigativa con las futuras lineas de investigacion. Dentro de las conclusiones se resalta el papel que
juega la inteligencia artificial en la calidad y eficiencia de automatizacion de servicios en la industria del
turismo y el uso de Robots y Machine Learning como las tendencias teméticas que marcan el punto de
partida de los nuevos enfoques de investigacion en este tema.

Palabras claves | Inteligencia artificial, automatizacién, robots, turismo, industria

Abstract | From the different advances in the subject of artificial intelligence in the tourism sector, the
object of this study arises, to identify the trends in the use of artificial intelligence in the tourism sector.
For this, a bibliometric analysis is used from the 167 publications obtained using the PRISMA checklist.
In the results, the most relevant actors were identified, as well as the thematic evolution per year and
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the research trends. In addition, a research agenda is presented with future lines of research. Among

the conclusions, the role that artificial intelligence plays in the quality and efficiency of automation of

services in the tourism industry and the use of Robots and Machine Learning are highlighted as thematic

trends that mark the starting point of new approaches to research on this topic.

Keywords | Artificial intelligence, automation, robots, tourism, industry

1. Introduccién

La inteligencia artificial, los robots y la auto-
matizacion se ha convertido en un objeto de interés
en diversas industrias, dado que esta pueden me-
jorar la calidad y la eficiencia de distintos procesos
al ser capaz de sintetizar diferentes ideas simul-
taneamente (Zsarnoczky, 2017). De acuerdo con
Tsaih and Hsu (2018) en los dltimos afios, muchos
paises han priorizado el turismo como un sector
econémico clave para contribuir al desarrollo eco-
némico en un pais. Por tanto, se ha estado pres-
tando mayor atencién al turismo inteligente. La
experiencia del cliente ha sido vital en la industria
hotelera y turistica, por lo que los avances tec-
nolégicos del turismo inteligente han permitido la
informacién del cliente y hacer predicciones mas
precisas sobre las necesidades del consumidor (So-
lakis et al., 2022).

Seglin Tussadiah (2020) mientras que la ter-
cera revolucion industrial estuvo marcada por la
disrupcion a través de la adopcién de sistemas in-
teligentes y auténomos alimentados por datos y
aprendizaje automatico, en la cuarta revolucién in-
dustria o Industria 4.0, las maquinas estan conec-
tadas y se comunican entre si, lo que permite que
los sistemas tomen decisiones sin la participacion
humana. De esta manera, el turismo también esta
de cara a un futuro automatizado. Algunos de los
beneficios para los consumidores de la automati-
zacion inteligente en los viajes y el turismo son la
comodidad, la conveniencia, el ahorro y la persona-
lizacion del servicio (Zlatanov & Popesku, 2019).

La inteligencia artificial ha sido una de las so-

luciones innovadoras mas importantes del sector
turismo para responder a las necesidades y deseos
de los consumidores actuales. Especificamente, en
esta industria se utilizan diferentes sistemas inte-
ligentes y Chatbots en agencias de viajes y com-
pafiias de transporte aéreo. En palabras de Zsar-
noczky (2017) las predicciones sobre el futuro cer-
cano prevén el desarrollo de soluciones personaliza-
das, lo que conducird a un mayor reordenamiento
en la revolucién tecnolégica que ha estado ocurri-
endo durante décadas en la industria del turismo.

En ese sentido, el turismo y la hosteleria ya
se ha adoptado la inteligencia artificial y ha ge-
nerado multiples beneficios y diversos costos (lva-
nov & Webster, 2017). En tanto, con la nueva
era digital la inteligencia artificial en este sector
econémico funciona con métodos que estudian los
sentimientos humanos y, en particular, el anilisis
de previsién de la demanda en la industria (Ka-
zak et al., 2020). Otros métodos utilizados se ba-
san en el uso de las tecnologias de informacién
y comunicacién TIC en la automatizacién de mu-
chas tareas que parten, por ejemplo, de servicios
en linea (Samara et al., 2020). De esta manera,
la industria del turismo puede analizar y crear un
perfil de sus clientes, a partir de la técnica Big
Data (Zsarnoczky, 2017). Zhang y Sun (2019),
también mencionan que las tecnologias centrales
del turismo inteligente son la computacién en la
nube, el internet de las cosas, la comunicacién de
terminales moviles y la inteligencia artificial.

La inteligencia artificial en general puede res-
ponder preguntas y proporcionar informacién vali-

osa sobre los clientes, los cuales, con el paso del



tiempo se han vuelto mas exigentes. Estos esperan
respuestas casi inmediatas en las plataformas digi-
tales, por lo que los chatbots que funcionan con
inteligencia artificial ofrecen tiempos de respuesta
que serian imposibles para los humanos, permiten
la personalizacién de la oferta turistica, mejora en
operaciones y aumento de la productividad (Zla-
tanov & Popesku, 2019).

En la literatura se describe la inteligencia arti-
ficial como maquinas que tienen la capacidad de
emular “funciones cognitivas’ relativas a la mente
humana, por ejemplo, aprender y resolver proble-
mas. En tanto, el desarrollo este tipo de tecno-
logia ha sido aceptada por parte de las industrias
de servicios y, especificamente, en la industria del
turismo y la hospitalidad segiin Doborjeh et al.
(2022) se han percibido beneficios en funcién de
la demanda de los consumidores, las experiencias
y percepciones de los turistas, la gestién de desti-
nos y la predicciéon de los comportamientos de los
turistas.

Esta inteligencia posee capacidades informati-
cas muy sofisticadas y operan problemas comple-
jos con una gran cantidad de datos. Dentro de
los diferentes procesos que maneja, la inteligencia
artificial detecta informacién de los consumidores,
comprende y actia conforme con los objetivos de
la organizacion, ademas de aprender a partir de los
datos y el comportamiento proporcionado (Kirtil &
Askun, 2021).

En términos generales, estas tecnologias sopor-
tan la toma de decisiones estratégicas en diferentes
industrias como es la del turismo (Astuti, 2019).
Segin Zlatanov y Popesku (2019) si se tiene en
cuenta la complejidad del proceso de toma de de-
cisiones relacionados con el viaje, los sistemas in-
teligentes y el turismo encajan perfectamente. Asi
pues, los avances en los Gltimos afios en temas de
automatizacién de servicios, inteligencia artificial
y robots han proporcionado a las empresas turis-
ticas vastas nuevas oportunidades. No obstante,
no se han evidenciado estudios que presenten las
tendencias tematicas alrededor de este tema.
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Estudios como el de Kirtil y Askun (2021) han
empleado el método bibliométrico para observar el
progreso de la inteligencia artificial en el campo del
turismo. Sus resultados encontraron que hay un in-
terés progresivo en la inteligencia artificial después
de 2017. La investigacién de Tussadiah (2020)
aborda especificamente el tema de la automatiza-
cién en el turismo, revelando la necesidad de dar
forma a un futuro automatizado del turismo como
fenémeno social y actividad econémica. Por su
parte, Samara et al. (2020) abordan el tema de
inteligencia artificial y los beneficios y el papel ge-
neral de los grandes datos en el sector turistico.
Sus hallazgos sugieren que la inteligencia artificial
y el Big Data crean valor para el sector turistico
en términos de una mayor eficiencia, productividad
y rentabilidad para los proveedores de turismo, a
partir de una revisién sistematica de literatura.

Teniendo esto en consideracion, el objeto de
este estudio es identificar las tendencias tematicas
de inteligencia artificial en la industria del turismo
a partir de un analisis bibliométrico. Este objetivo
permite realizar las siguientes preguntas de inves-
tigacion: 1. jQuiénes son los mayores referentes
en el tema? 2. ;Cémo ha sido la evaluacién te-
matica del uso de inteligencia artificial en el sector
turismo? 3. ;Cuéles son las tendencias temati-
cas mas importantes? 4. ;jCules pueden ser las
futuras lineas de investigacién alrededor del tema?

2. Metodologia

Este es un estudio de naturaleza exploratoria
retrospectiva ejecutada bajo un andlisis bibliomé-
trico por medio de blsqueda de informacién en fu-
entes de datos secundarias. En el tema de turismo
ya ha sido estudiado con anterioridad en estu-
dios bibliométricos. Como sefialan Ruhanen et al.,
(2015), los estudios bibliométricos se caracterizan
por el uso de la estadistica para analizar la litera-

tura académica en este tema. El ejercicio utilizé la
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lista de verificacion Preferred Reporting ltems for
Systemic Reviews and Meta-Analyses (PRISMA)
que, de acuerdo con Moher et al. (2009) incluye
una lista de 27 items contenidos en cuatro fases:

identificacién, cribado, idoneidad e inclusion.

2.1. Criterios de inclusiéon y exclusion

Como principal criterio de inclusién, se esta-
blece que los documentos deben contener en el
titulo y en las palabras claves del autor los térmi-
nos inteligencia artificial o automatizacién y sec-
tor turistico o sector hospitalario. Para identificar
los estudios mas relevantes que se alinearan con
el objetivo de esta investigacion buscé que las pu-
blicaciones elegidas correspondieran inicamente a
articulos de investigacion ya que en este tipo de
publicaciones se suelen abordar tecnologias conso-
lidades con una aplicabilidad en el entorno real y
no tecnologias en fase de prototipo, como se sue-
len presentar en las actas de conferencia. Entre los
criterios de exclusién se decide no considerar estu-
dios con problemas de cribado, es decir, metadatos

incompletos.

2.2. Seleccién de la base de datos

Las bases de datos seleccionadas fueron Scopus
y Web of Science, dado que contienen un namero
mayor de documentos como articulos, libros, ca-
pitulos de libros y similares, en comparacién con
otras fuentes de informacién secundarias, lo que
resulta de especial interés cuando se busca reali-
zar una adecuada seleccién de fuentes de informa-
cién para futuros estudios (Sanchez et al., 2017).
Asi pues, representando estas bases de datos una
ventaja en términos de cantidad de publicaciones,

reduciendo el riesgo de omitir manuscritos relevan-

tes durante la basqueda (Casado-Belmonte et al.,
2020).

2.3. Estrategia de biasqueda

La basqueda y la recopilacion de la informacién
se llevé a cabo mediante el disefio de ecuaciones
de biasqueda, manipulando los términos de inclu-
sién en idioma inglés para un mayor abarque de
informacién. Los términos utilizados consistieron
en varios sinénimos relacionados con la inteligen-
cia artificial y el sector turismo. Adicionalmente, se
incluyeron los operadores boléanos AND y OR. En
ese sentido, se presenta la ecuacién de blsqueda
utilizada:

( Tl= ( "artificial intelligence"OR automa-
tion ) AND Tl=( tourism* OR "hospitality in-
dustry"OR "travel industry") ) OR ( AK=( "ar-
tificial intelligence"OR automation ) AND AK=(
tourism* OR "hospitality industry"OR "travel in-
dustry") )

2.4. Proceso de seleccién

De la base de datos Scopus se obtuvieron un
total de 408 registros y de la base de datos Web
of Science 112, obteniendo en total 520 registros.
El primer paso consistié en eliminar los documen-
tos duplicados, para posteriormente eliminar 13
documentos después de una revision de titulo y
resumen. Adicionalmente, se excluyeron 71 re-
gistros por errores de indexacion y 234 actas de
conferencia. Finalmente, se seleccionaron un to-
tal de 167 articulos para el analisis. En la Figura
1 se resumen las cuatro fases de la declaracion

PRISMA para este estudio.
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Figura 1 | Diagrama de flujo que representa el proceso de identificacién y seleccién

3. Resultados

El periodo de estudio comprende desde el afio
2015 hasta enero de 2023. En la Figura 2 se pu-
ede observar el periodo analizado y la cantidad de
publicaciones por afio. Se alcanza a visualizar que
desde el crecimiento de las publicaciones ha te-
nido un comportamiento exponencial hasta el afio

2021, siendo este altimo afio el mas productivo.
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Figura 2 | Cantidad de publicaciones por afio

3.1. Referentes del tema

Para dar respuesta a la pregunta 1 de investiga-
cién, se exponen los mayores referentes en el tema
de investigacién. En la Figura 3 se puede prestar
atencién a los autores mas importantes, tanto por
cantidad de publicaciones, como por registro de ci-
tas. Los autores de azul son los de mayor impacto,
pese a que no cuentan con una cantidad relevante
de publicaciones, tienen el mayor registro de ci-
tas. Ibn-Mohammed T, Mustapha KB, Godsell J,
Adamu Z, Babatunde KA, Akintade DD, Acquaye
A, Fujii H, Ndiaye MM, Yamoah FA, y Koh SCL su-
man un total de 293 citas por su estudio en el que
se hace una revisiéon de impactos negativos y po-
sitivos de la pandemia y ofrece perspectivas sobre
como se puede aprovechar para avanzar hacia una
economia baja en carbono mejor y mis resiliente,
analizando la digitalizacién para la resiliencia de la
cadena de suministro post COVID-19 incluyendo
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entre las tecnologias, la inteligencia artificial (Ibn-

citado mucho, son los que mas se interesan en la

Mohammed et al., 2021). Por su parte, los autores  temética.
verdes son los mas productivos. Si bien no se han
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Figura 3 | Autores principales

De igual manera, se identifican las revistas mas
relevantes en la Figura 4. Las amarillas son las ma-
ximas referentes, ya que se encuentran entre las
que mas publican, y que mas han citado. La pri-
mera es la revista Tourism Management con seis
publicaciones y 468 citas registradas. Le sigue la
Annals Of Tourism Research que cuenta con cinco
publicaciones y un total de 404 citas. Por su parte,

600 Amnals Of Tourism Research

500

Tourism Managenent

Number of publications

Figura 4 | Revistas relevantes

Number of citations

las revistas de azul son las mas citadas y la revista
en verde es la que mas puablica. En la Figura 5
se visualizan los paises més importantes. Al igual
que con las revistas, en el color amarillo se repre-
sentan los paises que mas publican y mayores citas
reciben. En esta lista se encuentra Reino Unido,

Estados Unidos, Espafia y China.
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Figura 5 | Paises relevantes



3.2. Evolucién tematica

Analizar la evolucién tematica se vuelve un
punto importante de los anélisis bibliométricos.
Con este punto, se busca dar respuesta a la pre-
gunta nimero 2 a través de una representacion
grafica (ver Figura 6) que resume la palabra clave
mas frecuente e importantes de cada afio en el pe-
riodo de andlisis. A partir de esto, se evidencia
que en el afio 2015 los investigadores se interesa-
ron mas por el tema de Zoning. La zonificacién se
relaciona con el desarrollo y planificacién de areas
turisticas adecuadas (Erfani et al., 2015). Para el
afio 2016 el tema de interés fue Tourist Flow. Este
tema hace referencia al flujo turistico y se suele
estudiar para simular las decisiones y comportami-
entos de los turistas, y asi predecir la direccién y
distribucién del flujo turistico (Qiu et al., 2016).

Para el afio 2017 el interés se centré en Wil-
lingness to pay. La disposicion de pagar por des-
tinos turisticos sostenibles fue una tendencia para
este afio. Se ha detectado que para este tiempo
hubo un pequefio aumento en el niamero de estu-
dios publicados que se centran en el concepto de
turistas “pro sostenibles”, o la disposicién del tu-
rista a pagar por la sostenibilidad (L6pez-Sanchez
y Pulido-Fernandez, 2017). En el 2018 la tenden-
cia fue Valencia Region por estudios relevantes so-
bre el uso de la inteligencia artificial en la maximi-
zacion de precios para el sector turistico, poniendo
como caso la regién de Valencia, Espafia (Moreno-
Izquierdo et al., 2018).

El tema de Robots tuvo protagonismo por tres
afos seguidos en el 2019, 2020 y 2021, justamente
los afios con mayor cantidad de publicaciones. So-
bre este tema particularmente se ha estudiado la
adopcion, sobre todo bajo el contexto de la pande-
mia por el Covid-19 en el que los viajes, el turismo
y la hospitalidad, en particular, se vieron enorme-
mente afectados por los bloqueos utilizados para
mantener la distancia social. Circunstancia en la
cual la robética, la inteligencia artificial y las in-

teracciones entre humanos y robots ganaron una
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mayor presencia para ayudar a controlar la propa-
gacién de COVID-19 en hospitales, aeropuertos,
sistemas de transporte, areas recreativas y escéni-
cas, hoteles, restaurantes y comunidades en gene-
ral (Zeng et al., 2020). A partir del uso de es-
tas tecnologias en este sector, los turistas pueden
beneficiarse de una atencién inmediata: experien-
cias extrasensoriales, experiencias hiperpersonali-
zadas y experiencias mas alla de la automatizacién
(Buhalis et al., 2019).

Posteriormente, para el afio 2022 se evidencio
un interés por el Machine Learning. El anilisis
de las opiniones y experiencias de los turistas es
un tema clave en la promocién turistica, de esta
manera el aprendizaje automatico ayudaria en el
sector turistico a predecir la recomendacion turis-
tica (Castillo et al., 2022). En la actualidad (enero
2023) el interés mas marcado ha sido por el tema
de Tourist Experience. En este punto, se relaciona
la transformacién digital con el uso de la inteli-
gencia artificial para brindar una mejor experien-
cia al cliente sin dejar de lado la importancia del
elemento humano, las caracteristicas individuales
y las capacidades humanas clave que aun sigue si-
endo muy transcendental en este dmbito (Christou
et al., 2023).

Figura 6 | Evolucién tematica de la inteligencia artificial en el
sector del turismo
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3.3. Tendencias tematicas

Como se evidencia en la Figura 7, se presenta
el comportamiento de las palabras claves, es de-
cir, las palabras clave que tienen un mayor indice
de frecuencia y vigencia en el contexto investi-
gativo clasificadas en cuatro cuadrantes. El eje
X se compone de la cantidad total de veces que
la palabra clave ha sido abordada, mientras que
el eje Y da cuenta del afio promedio de uso. El
cuadrante 4 contiene los términos mas frecuentes
en la literatura, aunque no se posicionan entre
los mas vigentes en la actualidad, se denominan
entonces conceptos o palabras clave decrecientes.
En el cuadrante 3 se incluyen aquellos conceptos
menos frecuentes pero vigentes en la literatura,
lo que los hace releventes en futuras agendas in-
vestigativas. El cuadrante 2 ubica las palabras
clave que en la actualidad son menos frecuentes,
pero cuentan con altos afios promedios de uso,
lo que les da vigencia en la literatura, razén por
la cual se denominan palabras clave emergentes.
Finalmente, el cuadrante 1 permite la comprensién
de los conceptos mas frecuentes y vigentes de la
literatura, por lo que se consideran palabras clave
crecientes. Con esta representacién grafica, se da
respuesta a la pregunta de investigaciéon namero
3.

En el cuadrante 3 se encuentran las palabras
claves ni muy frecuentes, ni muy vigentes, son
términos que no se han terminado de consolidar.
Entre estos se encuentran la realidad virtual, la
automatizacién de servicios, la gestién, el turismo
digital, la satisfaccién del consumidor y los siste-
mas inteligentes de trasporte. Dichos términos se
ubican en una ventana de tiempo de los afios 2018
al 2020. En concordancia con la evolucién tema-
tica (ver Figura 6) y de acuerdo con lo expresado
por Alonso Almeida (2019) pese a los cambios
producidos por las tecnologias de la informacion e
internet, los pronésticos apuntan a que una nueva
revolucion se va a producir propiciada por la intro-

duccién de robots, inteligencia artificial y realidad

virtual en las industrias turisticas. Esto pone en
manifiesto que temas como la realidad virtual, el
turismo digital y la satisfaccion del consumidor ti-
enen posibilidades de estudiarse méas en el futuro.

Dentro de los temas menos frecuentes, pero
mas vigentes, es decir, términos emergentes en el
campo, en el cuadrante 2 se encuentran: reali-
dad aumentada, industria hospitalaria, Covid-19,
Chatbots, turismo inteligente, servicios hospitala-
rios, aprendizaje profundo, Internet de las Cosas,
sustentabilidad, demanda del turismo, interaccién
humano-robot y Big Data. Estos términos se ubi-
can en la ventana de tiempo 2021-2022 y reflejan
un interés creciente por tecnologias convergentes,
técnicas de inteligencia artificial, su funcionalidad
en el sector turismo y el contexto de la pandemia
y cémo esta ha alterado la demanda del turismo.
Esto se puede reflejar en el estudio de Kim et al.
(2021) en donde se expone que los robots y las
tecnologias de inteligencia artificial se estan volvi-
endo mas prominentes en la industria del turismo.
Hoy en dia, los consumidores se enfrentan a mal-
tiples opciones que involucran interacciones tanto
humanas como robéticas en la pandemia. Sus
hallazgos reflejan que el papel moderador de la
amenaza percibida por la crisis sanitaria afect6 en
la preferencia de los consumidores por los hoteles
con personal robotizado.

En el primer cuadrante se reflejan los términos
mas frecuentes y vigentes, considerados crecientes
o consolidados. En este punto se encuentran dos
temas importantes y con mayor potencial de creci-
miento, los Robots y el Machine Learning. Con el
método de Machine Learning, las investigaciones
mas recientes se han enfocado en realizar andlisis
de sentimientos de los turistas a partir de las publi-
caciones en las redes sociales para comprender las
opiniones de los pasajeros y espectadores sobre sus
primeras experiencias en viajes especificos, como
los cruceros (Al sari et al., 2022). Por su parte, ya
se ha expuesto el creciente uso del tema de Robots
en el sector turismo, con un interés creciente a raiz

de la pandemia por el Covid-19. De acuerdo con
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Figura 7 | Tendencias de palabras claves

Gupta et al. (2022) para ofrecer una experiencia
de estadia memorable, la industria ha comenzado a
implementar robots inteligentes. Se ha descubierto
a partir de esto que la implementacion de robots
facilita la automatizacion, la recopilacién de infor-
macién, la personalizacién y el servicio continuo

en la industria hotelera de una ciudad inteligente.

3.4. Agenda investigativa

Con el fin de dar respuesta a la pregunta ni-
mero 4 de investigacién, se propone una agenda
investigativa. En la Figura 8 se encuentran las pa-
labras claves mas frecuentes, asi como su afio de
mayor relevancia. En ese sentido, se visualiza en-
tonces que el tema de realidad virtual ha sido un
tema bastante abordado en el sector turismo, con
mayor relevancia alrededor del afio 2020. Se identi-
fican temas que ya no son tan relevantes y tuvieron
su protagonismo en los afios 2018 y 2019: turismo
digital, gestion, sistemas inteligentes de transporte
y satisfaccién del consumidor.

La grafica también permite identificar los te-
mas mas relevantes en los afios 2020 y 2021 en
donde el tema de la pandemia fue mas abordado.
Temas como Robots, Machine Learning, automati-

zacion, sostenibilidad, demanda del turismo, redes
sociales, gestién del turismo, Chatbots, automati-
zacion del servicio, internet de las cosas y pronos-
tico de la demanda del turismo. Por su parte, el
tema con mayor relevancia en los afios mas recien-
tes (2022 y 2023) ha sido la realidad aumentada.
En términos de futuras lineas de investigacion,
se encuentra relevancia sobre todo en los temas
de Robots en la industria del turismo y la aplica-
cién de la técnica de inteligencia artificial Machine
Learning para estudios de prediccion del comporta-
miento de los consumidores. También se prevé un
interés sostenido por el uso de tecnologias como
la realidad aumentada para la experiencia de los
turistas y el uso de Chatbots, Big Data e Internet
de las Cosas para la personalizacion de servicios.
Se ofrece un conjunto de preguntas abiertas,
que surgen del examen de ideas y la integracién de
reflexiones para responderse en futuras investiga-

ciones.

1. ;Cuéles seran los factores de aceptacién
del uso de inteligencia artificial y tecnologias
de la industria 4.0 en la industria del turismo,
tanto para consumidores como para provee-

dores de servicio?
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2. i Cuales son los retos de las MiPymes para
la adopcion de inteligencia artificial?

3. iCudl es el valor agregado que proporci-
ona la inteligencia artificial en los modelos
de negocio de los proveedores de servicio en

la industria del servicio de turismo?

4. jCual es |a relacién del uso de inteligencia
artificial en el sector turismo con la sustenta-
bilidad y la proteccién del patrimonio natural
y cultural?

5. Conclusiones

La inteligencia artificial es parte importante del
marco tecnolégico central del denominado turismo
inteligente. Por tanto, constituye una tecnologia

clave para manejar con eficacia y hacer un uso

completo de los recursos de informacién turistica
que se genera a partir de las TIC. En ese sentido,
en los altimos afios, han aumentado las publicaci-
ones cientificas en términos de inteligencia artifi-
cial en la industria del turismo que se ha centrado
en diversos propdsitos, principalmente, ofrecer una
experiencia Gnica al consumidor, responder a sus
necesidades y deseos y personalizar los servicios.
En este estudio se plantearon cuatro preguntas
de investigacion relacionadas con los mayores re-
ferentes en el tema, la evolucién tematica, el com-
portamiento de las palabras claves para identificar
los temas mas importantes y las futuras lineas de
investigacion. Se identificaron cuales fueron los
actores mas relevantes, es decir, los mas citados y
productivos en el tema objeto de esta investigacion
(autores, revistas y paises). También se analiz6 la
evolucién tematica a través de los afios en térmi-
nos de palabras claves mas frecuentes por cada

afo. Inicialmente, el interés de los investigadores



se dio por la zonificacion para la identificacion de
lugares aptos para el turismo, posteriormente por
la intencién de pago por destinos sostenibles, el
uso de Robots para la atencién en esta industria,
con una aceptacion creciente a causa del aislami-
ento por la pandemia del Covid-19 y, finalmente,
por el uso de Machine Learning para la prediccion
y prondstico, por ejemplo, de la demanda del tu-
rismo.

Dentro de las tendencias tematicas, se encon-
tré que el mayor potencial de investigacion en la
actualidad se da entorno a los temas relacionados
con los Robots y Machine Learning. Se eviden-
ci6 también un interés sostenido y al alza del uso
de tecnologias como la realidad aumentada, Big
Data, Chatbots e Internet de las Cosas en la in-
dustria del turismo para la personalizacién de ser-
vicios. Finalmente, se presenté una agenda de in-
vestigacion con las futuras lineas de investigacién,
de acuerdo con los hallazgos de este estudio con
base a una revision de la literatura. Esto da la
oportunidad para que los investigadores académi-
cos contribuyan al desarrollo de la teoria del uso
de inteligencia artificial en la industria del turismo
a partir de vacios identificados.
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