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RESUMEN

La inteligencia artificial (IA) ha revolucionado el sector turistico al proporcionar herramientas que
permiten personalizar las experiencias de los usuarios de manera precisa y eficiente. Esta revision
sistematica de la literatura tiene como objetivo analizar el impacto de la IA en la personalizacion de la
experiencia turistica. Los resultados indican que la IA mejora la satisfaccion del cliente, optimiza los
recursos y genera una experiencia turistica mas personalizada. Sin embargo, también plantea desafios
en cuanto a la privacidad de los datos y la adopcién tecnoldgica por parte de pequefias y medianas
empresas. Para que la [A continuie transformando el sector turistico de manera equitativa, es fundamental

superar estas barreras y asegurar un acceso mas amplio a las tecnologias emergentes.
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Impact of Artificial Intelligence on the Personalization of the Tourist
Experience: A Systematic Literature Review

ABSTRACT

Artificial Intelligence (Al) has revolutionized the tourism sector by providing tools that enable precise
and efficient personalization of user experiences. This systematic literature review aims to analyze the
impact of Al on the personalization of the tourist experience. The results indicate that Al enhances
customer satisfaction, optimizes resources, and creates a more personalized tourist experience.
However, it also presents challenges regarding data privacy and technological adoption by small and
medium-sized enterprises. For Al to continue transforming the tourism sector equitably, it is essential to

overcome these barriers and ensure broader access to emerging technologies.
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INTRODUCCION

El sector turistico es uno de los pilares de la economia global y, en los ultimos afios, ha sido testigo de
importantes cambios tecnologicos que buscan mejorar la experiencia del usuario. Entre estas
innovaciones, la inteligencia artificial (IA) ha destacado por su capacidad para transformar la manera en
que se personalizan los servicios turisticos (Buhalis & Sinarta, 2019). La IA permite a las empresas
recopilar y procesar grandes volumenes de datos, ofreciendo asi recomendaciones y servicios ajustados
a las necesidades individuales de cada cliente (Loureiro etal.,, 2021). Esta capacidad ha sido
especialmente relevante en un entorno donde la competencia y la demanda por experiencias
diferenciadas contintian creciendo.

La personalizacion en el turismo no solo responde a la demanda de los viajeros por servicios mas
adaptados, sino que también busca aumentar la satisfaccion y la lealtad del cliente, aspectos cruciales
para la sostenibilidad de las empresas turisticas (Li et al., 2020). En este sentido, las tecnologias basadas
en A, como los sistemas de recomendacion, los chatbots y los asistentes virtuales, juegan un papel
crucial al permitir una interaccion continua y dindmica entre los proveedores de servicios y los turistas
(Ouaddi et al., 2024).

Sin embargo, la adopcion de 1A en el sector turistico no estd exenta de desafios. La personalizacion
impulsada por 1A requiere un manejo cuidadoso de los datos personales, lo que plantea preocupaciones
sobre la privacidad y la proteccion de los datos (Heidt, 2024). Ademas, muchas pequeiias y medianas
empresas turisticas carecen de los recursos necesarios para implementar soluciones de IA de manera
efectiva, lo que podria generar disparidades en el acceso a estas tecnologias (Bulchand-Gidumal, 2020).
A pesar de estos desafios, el potencial de la IA para mejorar la experiencia turistica es innegable, y se
espera que su adopcion continlie aumentando en los proximos afos.

Esta revision sistematica de la literatura se propone analizar el impacto de la IA en la personalizacion
de la experiencia turistica, basandose en la metodologia PRISMA. A través de la seleccion de 10
articulos cientificos publicados entre 2015 y 2024, se busca responder a la pregunta de investigacion:
(Como la inteligencia artificial esta transformando la personalizacion de la experiencia turistica?. Los

resultados de esta revision proporcionan una vision critica sobre las oportunidades que la IA ofrece al

turismo, asi como los retos que deben superarse para una implementacion efectiva y sostenible.




METODOLOGIA
Para realizar esta revision sistematica de la literatura sobre el impacto de la inteligencia artificial en la
personalizacion de la experiencia turistica, se utilizd la metodologia PRISMA (Preferred Reporting
Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses). Esta metodologia proporciona un marco
estructurado y transparente que garantiza la rigurosidad en la seleccion y analisis de los estudios
incluidos en la revision.
Estrategia de busqueda
La busqueda de articulos se llevo a cabo en bases de datos académicas reconocidas, incluyendo Scopus,
Web of Science y Google Scholar. Los términos clave utilizados en la busqueda incluyeron: "inteligencia
artificial”, "personalizacion", "turismo", "experiencia turistica" y "sistemas de recomendacion". Se
emplearon operadores booleanos y sindnimos para ampliar la bisqueda y asegurar una cobertura
completa del tema. La busqueda se restringio a articulos publicados entre 2015 y 2024, en inglés y
espafiol, con el objetivo de incluir los estudios mas recientes y relevantes.
Criterios de inclusion y exclusiéon
Para garantizar la relevancia y calidad de los estudios seleccionados, se establecieron los siguientes
criterios de inclusion:

e Articulos que discutieran explicitamente el uso de IA en la personalizacion de la experiencia

turistica.

e Estudios empiricos y revisiones teoricas con un enfoque en la interaccion IA-personalizacion.

e Articulos revisados por pares publicados en revistas indexadas.

o Estudios que proporcionaran datos cuantitativos o cualitativos sobre los efectos de la IA en la

personalizacion.

Los criterios de exclusion fueron:

e Estudios que no se enfocaran especificamente en la personalizacion mediante IA en turismo.

e Articulos que no ofrecieran resultados claros o implicaciones practicas.

e Revisiones de literatura no sistematicas o estudios de opinion sin respaldo empirico.

Seleccion de estudios

El proceso de seleccion de los articulos se realizo en cuatro fases: identificacion, cribado, elegibilidad e




inclusion final. En la primera fase, se identificaron un total de 120 articulos mediante la busqueda en las
bases de datos. Luego de eliminar duplicados y realizar una revision preliminar de los titulos y
resumenes, se seleccionaron 30 articulos para su evaluacion detallada. De estos, solo 10 cumplian con
los criterios de inclusion y fueron seleccionados para el analisis final. Estos articulos representan una
muestra diversa de estudios sobre la implementacion de IA en la personalizacion turistica,
proporcionando una base solida para los resultados y la discusion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los 10 articulos seleccionados en esta revision sistemdtica abordan diversas formas en las que la
inteligencia artificial esta transformando la personalizacion de la experiencia turistica. A continuacion,
se describen los principales hallazgos y conclusiones de cada uno de los estudios seleccionados:
Peruchini et al.,( 2024) destacan que tecnologias como los chatbots, los sistemas de recomendacion y
los modelos de aprendizaje automatico han sido ampliamente utilizadas para mejorar la experiencia del
cliente al ofrecer interacciones mas personalizadas y eficientes. En el caso del turismo, estas tecnologias
permiten a las empresas adaptar sus servicios a las necesidades individuales de los turistas, optimizando
la calidad del servicio y mejorando la satisfaccion del cliente. Sin embargo, también se sefiala que, a
pesar de los avances en este campo, existen brechas en la adopcion de estas tecnologias, especialmente
en pequefias y medianas empresas que carecen de los recursos necesarios para implementar soluciones
de IA de manera efectiva.

En el ambito del turismo inteligente, la integracion de la Inteligencia Artificial Generativa (Gen Al) y el
Internet de las Cosas (IoT) ha demostrado ser una estrategia transformadora para mejorar la
personalizacion de la experiencia turistica. Segiin Suanpang y Pothipassa (2024), el desarrollo de una
plataforma inteligente que combina Gen Al, Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP) y IoT ha
permitido la creacion de sistemas capaces de generar recomendaciones personalizadas, andlisis
predictivo y comunicacion multilingiie en tiempo real. Estos avances han sido probados en destinos
turisticos de Tailandia, donde los resultados mostraron un aumento significativo en la satisfaccion de los

usuarios debido a la capacidad del sistema para personalizar la experiencia en funcion de las preferencias

individuales de los turistas (Suanpang & Pothipassa, 2024).




El concepto de hoteles inteligentes esta siendo transformado por la integracion de tecnologias como la
inteligencia artificial (IA) y el Internet de las Cosas (IoT), permitiendo a los hoteles ofrecer experiencias
mas personalizadas a los turistas. Bartaloni & Alderighi, (2024) identifican que los clientes
tecnoldgicamente competentes, o "tech-savvy tourists", prefieren interactuar con tecnologias avanzadas
durante su estancia, como el control por voz de las habitaciones y sistemas de registro automatico, lo
que mejora significativamente la experiencia personalizada. En contraste, otros grupos de turistas, como
aquellos que buscan desconectar, muestran una preferencia por tecnologias menos invasivas y
tradicionales, lo que indica que la personalizacion en los hoteles inteligentes debe adaptarse a las
actitudes tecnoldgicas de cada tipo de cliente.

Esta diferenciacion en las preferencias tecnologicas pone de manifiesto la capacidad de la IA y otras
tecnologias para personalizar la experiencia turistica en funciéon de los intereses y necesidades
individuales de los huéspedes, optimizando tanto su satisfaccion como la eficiencia operativa del hotel
(Bartaloni & Alderighi, 2024).

Holz et al., (2024) exploraron como las soluciones de servicios inteligentes, basadas en inteligencia
artificial (IA), pueden mejorar la experiencia del cliente al eliminar puntos de dolor durante viajes
complejos. El estudio reveld que los sistemas automatizados y los asistentes virtuales son capaces de
mitigar problemas recurrentes, como largos tiempos de espera y falta de informacion clara, al
proporcionar notificaciones en tiempo real y asistencia personalizada. En el contexto turistico, estas
tecnologias no solo optimizan la eficiencia operativa, sino que también mejoran significativamente la
satisfaccion del cliente al ofrecer experiencias mas fluidas y personalizadas. Ademas, los autores
identificaron que el uso de estas soluciones inteligentes, como asistentes virtuales y sistemas de
seguimiento, no solo reduce el estrés de los viajeros, sino que también crea un entorno mas adaptable y
eficiente para las empresas turisticas.

En la digitalizacion de la experiencia del cliente, (Youssofi et al., 2024) proponen un marco conceptual
que identifica como las tecnologias digitales, incluidas aquellas impulsadas por inteligencia artificial
(TA), transforman la experiencia del huésped en la hospitalidad. Segun los autores, la personalizacion

de servicios en los hoteles digitales se ve facilitada por tecnologias como sistemas CRM vy dispositivos

IoT que permiten a los huéspedes controlar su entorno, gestionar solicitudes y recibir recomendaciones




personalizadas basadas en sus preferencias anteriores. Esta digitalizacion no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también promueve una experiencia sensorial y afectiva mas profunda, adaptandose
a las expectativas individuales de los huéspedes. En este contexto, la IA juega un papel clave en la
automatizacion de tareas y en la creacion de experiencias Unicas y personalizadas, lo que contribuye
significativamente a la satisfaccion y lealtad del cliente.

El uso de altavoces inteligentes, como los impulsados por la inteligencia artificial (IA), estd cambiando
la forma en que los clientes interactiian con los servicios en la industria de la hospitalidad. Ruiz-Equihua
etal., (2023) demostraron que la incorporacién de estos dispositivos en hoteles mejora
significativamente la satisfaccion de los huéspedes, quienes reportan una experiencia mas positiva
cuando estos dispositivos estan presentes en sus habitaciones. Los altavoces inteligentes no solo
simplifican tareas utilitarias, como encender y apagar luces o solicitar servicios de habitacion, sino que
también agregan un valor emocional al actuar como entidades sociales automatizadas. Estos dispositivos
crean una sensacion de presencia social que genera un vinculo mas profundo con el huésped, lo que
resulta en mayor lealtad y comportamientos favorables, como la intencion de recomendar el hotel a
otros.

Zheng & Wu, (2023) investigaron el impacto de las tecnologias inteligentes percibidas en el bienestar
de los turistas en el contexto del turismo marino. El estudio reveld que la utilizacion de tecnologias
inteligentes, como aplicaciones moviles y experiencias de realidad aumentada, influye positivamente en
el bienestar hedonista y eudaimonico de los turistas. Los resultados muestran que la interaccion con
estas tecnologias mejora la satisfaccion y la sensacion de bienestar al facilitar experiencias memorables
y personalizadas. Los autores destacan que la personalizacion y la interactividad son factores clave que
potencian la experiencia del turista, lo que genera tanto un disfrute inmediato como una sensacion de
autorrealizacion a largo plazo.

El estudio de Oliinyk et al., (2022) explora como la digitalizacion de los procesos empresariales en la
industria de la hospitalidad ha permitido la personalizacion de los servicios ofrecidos a los clientes. El
analisis de la digitalizacion en Ribas Hotels Groups muestra que la adopcion de tecnologias como la

inteligencia artificial (IA), CRM y redes neuronales ha transformado la experiencia del cliente al ofrecer

un enfoque mas personalizado en la interaccion con los huéspedes. Estas tecnologias permiten




automatizar tareas clave, como la gestion de reservas, la comunicacion con los clientes y la creacion de
informes analiticos, mejorando tanto la eficiencia operativa como la satisfaccion del cliente. Ademas, el
uso de la [A y el analisis de grandes datos (Big Data) proporcionan a las empresas hoteleras una ventaja
competitiva al personalizar los servicios de acuerdo con las preferencias y comportamientos de los
clientes, lo que incrementa la lealtad y la probabilidad de retorno.

El estudio de Samala et al., (2022) analiza el papel de la inteligencia artificial (IA) y la robdtica en el
sector turistico, destacando su impacto en la mejora de los servicios y la experiencia del cliente. Los
autores argumentan que la IA ha permitido la automatizacion de numerosos procesos en la industria,
desde la personalizacion de las recomendaciones hasta la automatizacion de las reservas y la interaccion
con los clientes mediante chatbots. Estos avances no solo han facilitado las interacciones entre los
turistas y los proveedores de servicios, sino que también han mejorado la eficiencia operativa y la
capacidad de las empresas para responder rapidamente a las necesidades individuales de los clientes.
Ademas, el uso de robots en los hoteles para tareas como la recepcion y el servicio de habitaciones esta
ganando terreno, lo que contribuye a mejorar la experiencia del cliente al ofrecer servicios mas rapidos
y personalizados.

El estudio de Meng & Liu, (2021) introduce un sistema de navegacion inteligente para el turismo cultural
que utiliza el calculo anticipatorio para personalizar las experiencias turisticas, particularmente en el
ambito del patrimonio cultural intangible. Este sistema tiene la capacidad de anticipar las necesidades
de informacion de los turistas, proporcionando contenido adaptado a sus preferencias emocionales y
culturales. A través de la personalizacion basada en IA, los turistas pueden experimentar una conexion
mas profunda con el patrimonio cultural local, lo que mejora tanto su satisfaccion como su bienestar
general. La investigacion muestra que este tipo de tecnologias no solo optimizan la eficiencia en la
navegacion de los sitios culturales, sino que también fortalecen la identidad cultural de los turistas,
fomentando una mayor apreciacion y respeto por el patrimonio visitado.

Los resultados de este estudio confirman que la inteligencia artificial (IA) ha transformado
significativamente la manera en que se personalizan las experiencias turisticas. La capacidad de la 1A

para analizar grandes volumenes de datos en tiempo real ha permitido que las empresas del sector

turistico adapten sus servicios a las necesidades individuales de los clientes, como lo mencionan




Peruchini et al. (2024) y Samala et al. (2022). Ademas, la implementaciéon de tecnologias como los
asistentes virtuales y los sistemas de recomendacion ha demostrado mejorar tanto la satisfaccion de los
clientes como la eficiencia operativa en los servicios turisticos, como indican Holz et al. (2024) y Ruiz-
Equihua et al. (2023).

Sin embargo, uno de los desafios mas destacados es la falta de adopcion de estas tecnologias por parte
de las pequefias y medianas empresas (PYMEs) turisticas, debido a la falta de recursos econdmicos y
conocimientos técnicos, como se sefiala en estudios como los de Bulchand-Gidumal (2020). Esta
disparidad en la adopcion de 1A puede generar desigualdades en la personalizacion de las experiencias
turisticas, especialmente en destinos menos desarrollados o en empresas con limitaciones de
presupuesto.

Por otro lado, estudios como el de Suanpang y Pothipassa (2024) destacan que la integracion de la IA
con otras tecnologias, como el Internet de las Cosas (IoT) y el procesamiento de lenguaje natural (NLP),
ha permitido una mayor sofisticacion en la personalizacion, creando experiencias mas inmersivas y
predictivas. Esto abre nuevas oportunidades para que los destinos turisticos y los proveedores de
servicios adopten estrategias innovadoras para mejorar la experiencia del cliente, lo que refleja el
potencial de la IA para revolucionar el sector.

CONCLUSIONES

En conclusion, este estudio reafirma que la IA es una herramienta poderosa para la personalizacion de
la experiencia turistica, ofreciendo un valor significativo tanto para las empresas como para los clientes.
La IA permite optimizar los recursos, mejorar la satisfaccion del cliente y crear experiencias mas
atractivas y adaptadas a las necesidades individuales. No obstante, es esencial abordar las barreras
relacionadas con la privacidad de los datos y la falta de acceso a la tecnologia, especialmente en las
PYMEs turisticas, para garantizar una adopcion mas equitativa y efectiva de estas herramientas.
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