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Resumen

La interaccion turista-chatbot en destinos turisticos es crucial para la lealtad del turista. Este articulo de revisién sistematica
evalla como la calidad y frecuencia de esta interaccion influyen en la percepcion de utilidad, satisfaccion y fidelidad del
turista. Se destaca la relevancia de una comunicacion eficaz como un factor fundamental para enriquecer la experiencia del
turista. y fomentar la fidelidad. El objetivo fue analizar detalladamente esta influencia, centrandose en la percepcion del
turista. Se emple6é un enfoque de revisién sistematica para analizar estudios relevantes en el campo. Se realizaron
busquedas en bases de datos relevantes, como Web of Science, Scopus y Scielo, siguiendo un protocolo exhaustivo y
reproducible empleando la metodologia PRISMA. Se identificaron limitaciones en la busqueda y calidad de los estudios,
sugiriendo futuras investigaciones con muestras mas amplias, estudios longitudinales y consideraciéon de factores
contextuales. En conclusion, la calidad de la interaccion entre turistas y chatbots es fundamental para potenciar la
experiencia turistica y la fidelizacion de los visitantes en destinos turisticos, destacando la importancia de mejorar estas
interacciones para elevar tanto la percepcion sobre el destino como la satisfaccién del usuario.

Palabras clave: interaccion turista-chatbot, experiencia turistica, calidad de servicio, tecnologia en turismo, satisfaccion del
turista.

Abstract

Tourist-chatbot interaction in tourist destinations is crucial for tourist loyalty. This systematic review article evaluates how the
quality and frequency of this interaction influence tourists' perception of usefulness, satisfaction, and loyalty. The relevance of
effective communication is highlighted as a fundamental factor to enrich the tourist experience. and encourage loyalty. The
objective was to analyze this influence in detail, focusing on the tourist's perception. A systematic review approach was
employed to analyze relevant studies in the field. Searches were carried out in relevant databases, such as Web of Science,
Scopus and Scielo, following an exhaustive and reproducible protocol using the PRISMA methodology. Limitations in the
search and quality of the studies were identified, suggesting future research with larger samples, longitudinal studies and
consideration of contextual factors. In conclusion, the quality of the interaction between tourists and chatbots is essential to
enhance the tourist experience and visitor loyalty in tourist destinations, highlighting the importance of improving these
interactions to raise both the perception of the destination and user satisfaction.

Keywords: tourist-chatbot interaction, tourist experience, quality of service, technology in tourism, tourist satisfaction.
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Introduccion

La interaccién entre turistas y chatbots o
asistentes virtuales en destinos turisticos se ha vuelto un
tema cada vez mas relevante dentro de la actividad
turistica y la tecnologia. La implementacion de chatbots
en estos lugares ha transformado la forma en que los
viajeros obtienen informacién, realizan consultas y
reciben asistencia durante sus viajes. La calidad y
frecuencia de esta interaccién no solo afectan la
experiencia del turista, sino que también influyen en su
fidelizacion hacia destinos especificos.

En este contexto, es fundamental examinar de
forma exhaustiva y estructurada cémo la interaccién entre
turistas y chatbots o asistentes virtuales influye en la
experiencia del viajero y su compromiso con los destinos
turisticos. Estudios recientes, como los de Celis et al.
(2020), han abordado aspectos clave que influyen la
experiencia turisticay la percepcién de los destinos.

La presente revision sistematica se fundamenta
en tres corrientes teoricas recientes que abordan la
interaccion entre turistas y chatbots o asistentes virtuales
en destinos turisticos. De Azevedo y Cordeiro (2023)
destacan la centralidad de los destinos turisticos
innovadores y la necesidad de una mejor conceptualiza-
cion del turismo inteligente, resaltando la importancia de
las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC).
Orden y Huertas (2022) proponen un marco teorico para
evaluar la efectividad de la interaccion turista-chatbot,
enfocandose en atributos clave como la informatividad, la
empatia, la accesibilidad y la interactividad. Finalmente,
Tuo et al. (2021) plantean un enfoque multidimensional
que considera el nivel de inteligencia, los tipos de tareas y
la integracién de la inteligencia artificial en robots,
subrayando la importancia de abordar temas éticos y de
privacidad.

Sin embargo, la revision de la literatura actual ha
revelado varios vacios tematicos que justifican la
necesidad de este estudio. Se observa una falta de
investigaciones especificas sobre como la calidad y
frecuencia de la interaccion influyen en la lealtad del
turista en destinos turisticos. Ademas, la literatura
turistica ha prestado poca atencion a la calidad percibida
de un destino, laimportancia de la gastronomialocal en la
sostenibilidad percibida, y la gestion de la relacién
empresa-turista através de aplicaciones moéviles.

Tres investigaciones recientes han contribuido
significativamente al entendimiento de la interaccién
entre los viajeros y los chatbots o asistentes virtuales en
destinos turisticos. Orden y Huertas (2022) evaluaron el
impacto de los atributos clave de los chatbots en la
satisfaccion del usuario y la intencién de visita a un
destino, demostrando que la informatividad, la empatia y
la interactividad son elementos cruciales. Cheng et al.
(2022) investigaron como la frecuencia y calidad de esta
interaccién afectan la experiencia turistica, proporcionan-
do una vision sistematica y detallada. Ademas, Yuny Park
(2022) examinaron el efecto de la calidad de los servicios
de chatbot en la experiencia del cliente, la intencion de
recompray la propagacién de boca a boca positiva.

El objetivo de este estudio es examinar
minuciosamente el impacto de la interaccién entre los
viajeros y los chatbots o asistentes virtuales en destinos
turisticos, tanto en términos de frecuencia como de
calidad, y su influencia en la experiencia global del turista
y su disposicién a regresar al destino. Para alcanzar este
propoésito, se realiz6 una revision exhaustiva de la
literatura mas reciente en el campo, identificando los
hallazgos clave y las lagunas existentes, con el fin de
proporcionar una vision holistica del estado actual del
conocimiento y orientar futuras investigaciones. Se busca
llenar los vacios identificados y avanzar en el
conocimiento sobre la implementacién efectiva de estas
tecnologias en el sector turistico, considerando aspectos
clave como la orientacién de los dispositivos, el impacto
en la interaccion con guias turisticos humanos y las
implicaciones éticas.

Diversos estudios han explorado la interaccion
entre turistas y chatbots en destinos turisticos. Pillai y
Sivathanu (2020), y Zhu et al. (2023) han investigado
diversos aspectos de esta interaccién. Asimismo,
investigaciones como las de Mojica et al. (2022) han
analizado factores que influyen en la percepcién y
satisfaccion de los turistas.

Investigaciones recientes, como las de Celis et
al. (2020), destacan la importancia de la comunicacion, la
percepcion de la marca, las estrategias de marketing y la
perspectiva experiencial en destinos turisticos. Estos
elementos son fundamentales para comprender y
mejorar la interaccion entre turistas y chatbots o
asistentes virtuales. Ademas, cuando la experiencia
turistica se convierte en un elemento que impulsa al
visitante gracias a una oferta de valor, se afiade un valor
que los posibles clientes buscan al realizar una compra
(Marteletal., 2019, p. 129).

Investigaciones recientes, como las de Chen et
al. (2023), Zhu et al. (2023) y Lee (2022), destacan
aspectos clave de la interaccion entre turistas y chatbots,
como la generacion de confianza, el comportamiento del
cliente, la familiaridad con el producto y las experiencias
del consumidor.

Estos estudios han sido fundamentales para
avanzar en la comprensién de la dinamica de interaccion
entre turistas y chatbots dentro del sector turistico,
proporcionando ideas para mejorar las experiencias de
los usuarios y su satisfaccion. No obstante, persisten
lagunas en la literatura que justifican la necesidad de este
estudio, como la falta de investigaciones especificas
sobre como la calidad y la frecuencia de la interaccion
impactan en lalealtad de los turistas.

A pesar de los avances en la investigacion, aun
existen lagunas tematicas que justifican la necesidad de
esta revision sistematica. Yang et al. (2022) destacan que
los modelos actuales que explican la intencién de los
clientes de usar dispositivos de inteligencia artificial no
han abordado la discrepancia entre dispositivos
centrados en tareas y dispositivos sociales. Ademas,
Demir y Vatan (2024) enfatizan la necesidad de
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comprender mejor el impacto de la introduccion de
asistentes virtuales en la interaccién entre turistas y guias
turisticos humanos. Por ultimo, Zhu et al. (2023) subrayan
la importancia de analizar de manera integral la
aceptacion y uso de dispositivos de inteligencia artificial
por parte de los clientes, asi como las cuestiones éticas
relevantes en el sector del turismo y la hosteleria.

Para abordar estas areas de vacio y avanzar en
el conocimiento actual, este articulo de revision
sistematica tiene como objetivo examinar en detalle cdmo
la frecuencia y calidad de la interaccion entre turistas y
chatbots/asistentes virtuales en destinos turisticos
influyen en la experiencia del turista y su lealtad hacia los
destinos. Através de la sintesis exhaustiva de la literatura
reciente, la identificacion de hallazgos clave y el anélisis
de las brechas existentes, este estudio aspira a ofrecer
una vision integral del estado actual del conocimiento y
guiar las futuras investigaciones en este campo en
constante transformacion y desarrollo.

Metodologia

Para llevar a cabo la revision sistematica sobre la
influencia de la interaccion turista-chatbot en la lealtad del
turista, se aplicé el Método PRISMA. Este método
proporciona un marco estructurado para realizar
revisiones sistematicas y metaanalisis, asegurando la
transparencia y la reproducibilidad en la sintesis de la
literatura cientifica (Page etal., 2021).

Se utilizaron las directrices de PRISMA para
formular las preguntas de investigacion, disefar las
estrategias de busqueda, identificar los estudios
pertinentes, aplicar criterios de exclusion, seleccionar los
estudios, evaluar su calidad, extraer datos y sintetizar los
resultados (Gamboa et al., 2023; Sobarzo et al., 2021;
Gonzélez, 2020).

Las cinco preguntas de investigacion formuladas
para esta revision fueron las siguientes: 1. ; Como afecta
la interaccion turista-chatbot a la satisfaccion del turista
durante su experiencia de viaje? 2.  Existe una relaciéon
entre la personalizacion de la interaccion turista-chatbot y
la intencién de recompra del turista? 3. ;Cudl es la
influencia de la fiabilidad de la informacién suministrada
por los chatbots en la lealtad del turista hacia el destino?
4. ;Como influye la inmediatez de respuesta de los
chatbots en la percepcion de servicio y la lealtad del
turista? 5. ;Cual es el impacto de la interaccion turista-
chatbot en la generacién de experiencias memorables
que fomenten lalealtad del turista?

Para esta investigacion, se tomé como referencia
a Cayo et al. (2022), quienes examinaron en detalle el
panorama cientifico en torno a la gestién del turismo
mistico. Con el objetivo de desentrafiar los aportes mas
recientes en este ambito, llevaron a cabo un riguroso
proceso de seleccion y exhaustiva revision de la literatura
disponible, asegurando asi la autenticidad de sus
hallazgos. Este enfoque se basa en pilares esenciales
que garantizan la solidez de la investigacion, tales como
la capacidad critica y la exhaustividad en la evaluacion de
los trabajos analizados.

Interaccion turista-chatbot en destinos turisticos: una revision exhaustiva

Las estrategias de busqueda e inclusion se
centraron en palabras clave como "interaccion turista-
chatbot", "lealtad del turista", "experiencia de viaje" y
"satisfaccion del cliente", entre otros términos
relacionados. Se realizaron busquedas en bases de
datos relevantes, como Web of Science, Scopus y Scielo,
siguiendo un protocolo exhaustivo y reproducible
(Sobarzo et al.,, 2021; Martin et al., 2021; Gonzalez,
2020).

Los criterios de exclusion utilizados para filtrar los
estudios encontrados incluyeron la falta de relevancia con
el tema de investigacion, estudios no publicados en
espafiol o inglés, investigaciones con un disefio
inadecuado o de baja calidad metodologica, y trabajos
que no abordaran especificamente la interaccion turista-
chatbot y su impacto en la lealtad del turista (Gamboa et
al., 2023; Sobarzo etal., 2021).

Analisis de datos y discusién

En los ultimos afios, la interaccién entre turistas y
chatbots o asistentes virtuales en destinos turisticos
locales ha captado la creciente atencion de la comunidad
investigadora en el ambito del turismo. A través de un
minucioso analisis de la literatura, se han identificado
multiples aspectos clave que influyen en esta interaccion
y que tienen un impacto significativo en la experiencia
turistica. En la tabla 1, se muestra el resumen de las
fuentes seleccionadas para el estudio.

Iniciando con el estudio de Kim (2023), llevado a
cabo en Arabia Saudita, realizé un analisis exhaustivo y
concluyé que se implementaron practicas simuladas con
equipos de proteccion personal para profesionales de la
salud. Estas simulaciones incluyeron escenarios de
bioterrorismo para estudiantes universitarios y
enfermeras en EE.UU., asi como un programa web
dirigido a médicos.

La segunda fuente destaca que la calidad de la
experiencia turistica esta estrechamente relacionada con
la percepcién de los turistas sobre la adopcion de
tecnologias, como los chatbots, en los destinos turisticos.
Investigaciones como la de Parvez et al. (2022) revelan
que la percepcion de los empleados sobre la adopciéon y
uso de robots de servicio impacta significativamente en
su percepcion del desempleo inducido por robots, lo que
puede influir en la calidad de la experiencia turistica en los
hoteles.

Ademas, la investigacion de Demir y Vatan
(2024) revela una percepcion generalmente negativa
hacia la utilizacion de robots para informacion y
orientacion turistica por parte de los guias turisticos. Esto
sugiere posibles impactos negativos en la calidad de la
experiencia turistica en destinos locales.

La tercera fuente, el estudio de Rahat (2023),
realizé una revision sistematica de la literatura y encontro
una falta de consenso sobre el impacto de las practicas de
sostenibilidad en el desempefio organizacional en las
dimensiones social, ambiental y econémica.
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Tabla1
Resumen de articulos seleccionados para el estudio

Titulo Autor / Aho Pais Metodologia
Bloterrongm-Re.Iated Training Programs for Healthcare Workers: A Kim (2023) Corea Cualitativo
Systematic Review del Sur
Employees’ perception of robots and robot-induced unemployment in Estados o
hospitality industry under COVID-19 pandemic Parvez et al. (2022) Unidos Cuantitativo
gRl:)ingsatlon in travel and tourism: Tourist guides' perspectives on robot Demir y Vatan (2024) Turquia Cualitativo
Mapplng su§ta|nablllty practices in the healthcare sector: A systematic Rahat (2023) India Cualitativo
literature review and future research agenda
Evaluacion de los atributos de los chatbots que son mas efectivos en la
. . . . e Orden y Huertas N "
interaccion con el turista: estudio de caso del chatbot “victoria la (2022) Espafa Cuantitativo
malaguefia”.
Th<=T effe.cts of chatbot service recovery Y\{Ith emotion words on customer Yuny Park (2022) Corea Cuantitativo
satisfaction, repurchase intention, and positive word-of-mouth del Sur
An empirical assessment of a moqlfled art|f|0|ally. intelligent device use Yang et al. (2022) China Cuantitativo
acceptance model—From the task-oriented perspective
!nteractlng with chatb.ots. Iatgr in life: A technology acceptance perspective lancu e lancu (2023) Rumania Cuantitativo
in COVID-19 pandemic situation
Interventions incorporating a multi-disciplinary team approach and a
dedicated care team can help reduce preventable hospital readmissions of Cai e Islam (2022).  Australia Cualitativo

people with type 2 diabetes mellitus: a scoping review of current literature

En cuarto lugar, se han identificado atributos
clave que influyen en la interaccién entre turistas y
chatbots o asistentes virtuales. Estudios como el de
Orden y Huertas (2022) han demostrado que la
informatividad, empatia e interactividad son elementos
fundamentales que afectan la intencion del turista de
visitar un destino, destacando la importancia de estos
atributos en la interaccién turista-chatbot. Ademas,
investigaciones como la de Yun y Park (2022) han
resaltado que la calidad de los servicios de chatbot,
especialmente en términos de garantia, confiabilidad,
empatia e interactividad, influye en la satisfaccion del
cliente y en su intencién de recompra. Esto sugiere que
estos atributos son fundamentales en la interaccion
turista-chatbot.

Estas fuentes ofrecen informacién valiosa sobre
la implementacion de programas de capacitacién, la
sostenibilidad en el ambito de la salud y el impacto de la
excelencia en los servicios hospitalarios en la satisfaccion
del paciente. Estos aspectos son relevantes para
comprender la interaccion entre turistas y chatbots y su
influencia en la lealtad del turista.

Finalmente, se ha observado que la frecuencia y
calidad de la interacciéon entre turistas y chatbots o
asistentes virtuales pueden variar segun la orientacién de
los dispositivos. Estudios como el de Yang et al. (2022)
han subrayado la importancia de investigar como la
orientacion de los dispositivos de IA afecta la frecuencia y
calidad de la interaccion turista-chatbot en destinos
turisticos, sugiriendo la necesidad de considerar esta
variable en futuras investigaciones. Ademas,
investigaciones como la de lancu e lancu (2023) han
sefialado que la utilidad percibida y las opiniones de otros
influyen en la disposicién de utilizar chatbots,

independientemente de la orientacién de los dispositivos,
indicando que estos factores son cruciales en la
interaccion turista-chatbot.

La conclusion mas significativa relacionada con
la pregunta de investigacion sobre la influencia de la
interaccion entre turistas y chatbots en la lealtad del
turista se encuentra en el trabajo de Cai e Islam (2022).
Ellos concluyeron que la implementacién de un enfoque
multidisciplinario y un equipo de atencion dedicado puede
contribuir a reducir las readmisiones hospitalarias
evitables.

Es relevante entender como las estrategias de
atencion en el ambito hospitalario pueden influir en la
lealtad del turista, destacando laimportancia de enfoques
integrales y personalizados para mejorar los resultados
de salud y la satisfaccion del paciente. Estos aspectos
también pueden ser aplicables a la interaccion entre
turistas y chatbots en destinos turisticos.

Para evaluar cdmo la frecuencia y calidad de la
interaccion entre turistas y chatbots o asistentes virtuales
en destinos turisticos afecta la lealtad del turista, se
revisaron diversas fuentes bibliograficas relevantes.
Entre estos, el estudio de Cai e Islam (2022) sugiere que
estrategias especificas en entornos de atencion médica,
como la implementacion de un enfoque de equipo
multidisciplinario y un equipo de atencién dedicado,
pueden tener un efecto positivo en la fidelidad y
satisfaccion de los pacientes, lo cual podria aplicarse al
ambito turistico.

Por otro lado, el estudio de Orden y Huertas
(2022) analizaron los atributos de los chatbots que
resultaron mas eficaces al interactuar con los viajeros,
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enfocandose en el chatbot "Victoria la Malaguefia". Se
evaluaron las percepciones de los turistas durante el uso
del chatbot en términos de informatividad, empatia,
accesibilidad e interactividad. Este enfoque subraya la
importancia de una interaccion excelente para generar
utilidad y satisfaccion entre los turistas.

Estos estudios ofrecen perspectivas significativas
sobre coémo los turistas interactian con chatbots o
asistentes virtuales en destinos turisticos, destacando la
importancia de una interaccién de calidad para promover
la utilidad, satisfaccion y lealtad de los turistas.

En conjunto, los hallazgos de estos estudios (Kim,
2023; Rahat, 2023; Cai e Islam, 2022; Orden y Huertas,
2022) indican que la implementacion de estrategias de
atencion personalizadas, la calidad de la interaccion entre
turistas y chatbots, y la facilitacién de la co-creacion de
valor entre turistas y residentes pueden influir
positivamente en la lealtad de los turistas hacia los
destinos.

La exhaustiva revision sistematica de la literatura
proporciona una comprension detallada y estructurada de
cémo la interaccion entre turistas y chatbots o asistentes
virtuales afecta la experiencia turistica en destinos
locales. Se identifican atributos clave y variaciones segun
la orientacion de los dispositivos. Estos hallazgos pueden
tener implicaciones significativas tanto tedricas como
practicas para la gestion efectiva de estos sistemas en
destinos turisticos locales.

Discusion

Al comparar los hallazgos de este estudio sobre la
frecuencia y calidad de la interaccién entre turistas y
chatbots en destinos turisticos con la literatura existente,
se observa una convergencia con investigaciones
previas. Por ejemplo, el estudio de Gomez y Frias (2022)
destaca la importancia de la inteligencia artificial en el
turismo para predecir las necesidades de los visitantes.
Esta coincidencia sugiere que la personalizacién y la
anticipacién de las demandas turisticas a través de la
tecnologia son aspectos clave para mejorar la interaccion
entre turistas y chatbots. En contraste, el estudio resalta el
empoderamiento de los turistas a través de bloggers en el
sector turistico espafiol. Aunque este enfoque difiere
ligeramente, subraya la relevancia de la comunicacion
digital y la influencia de los bloggers en las decisiones de
los turistas, lo que podria complementar la interaccidén con
chatbots en destinos turisticos.

Los resultados de esta revision sistematica
ofrecen una vision completa de cémo la frecuencia y
calidad de la interaccion entre turistas y chatbots o
asistentes virtuales impacta la experiencia del visitante en
destinos turisticos. Estos hallazgos complementan y, en
ciertos casos, confirman las conclusiones de estudios
previos en este campo.

En concordancia con lo reportado por Orden y
Huertas (2022), esta revision confirma que atributos clave
de los chatbots, como la informatividad, la empatia y la
interactividad, son fundamentales para influir en la

Interaccion turista-chatbot en destinos turisticos: una revision exhaustiva

satisfaccion y la intencion de visita de los turistas a un
destino. Asimismo, los resultados coinciden con los de
Yuny Park (2022), quienes encontraron que la garantia, la
confiabilidad, la empatiay la interactividad de los chatbots
tienen un impacto positivo en la satisfaccién del cliente.

Por otro lado, este estudio amplia los hallazgos de
Cheng et al. (2022), quienes investigaron coémo la
frecuencia y calidad de la interaccion entre turistas y
chatbots influyen en la experiencia turistica. Esta revisiéon
profundiza en este aspecto, destacando la importancia de
considerar la orientacién de los dispositivos para
comprender mejor los patrones de interaccion, tal como
sugiere Yang et al. (2022).

Los resultados también apoyan las inquietudes
expresadas por Demiry Vatan (2024) sobre el efecto de la
incorporacion de asistentes virtuales en la interaccion
entre turistas y guias turisticos humanos. Esta revision
subraya la importancia de profundizar en la investigacién
de este aspecto emergente.

Una limitacion importante de esta revisién
sistematica es la falta de analisis empiricos directos sobre
la interaccion entre turistas y chatbots en destinos
turisticos. La mayoria de los estudios revisados se
enfocan en aspectos tedricos y conceptuales, lo que
restringe la capacidad de generalizar los hallazgos a
situaciones especificas en destinos turisticos reales.
Ademas, la heterogeneidad de los enfoques
metodoldgicos y las variables estudiadas en la literatura
revisada puede dificultar la comparacién directa de los
resultados.

Una de las principales limitaciones de esta
revision sistematica es su dependencia de la literatura
publicada, lo que implica que no se han incluido estudios
mas recientes que podrian aportar nuevas perspectivas.
Ademas, la mayoria de los articulos revisados son de
origen occidental, lo que podria restringir la
representatividad de contextos y perspectivas culturales
diversas.

Otra limitacion es que el estudio se centra
exclusivamente en la interaccion entre turistas y chatbots
o asistentes virtuales, sin considerar otros dispositivos de
inteligencia artificial presentes en los destinos turisticos,
como los robots de servicio. Esto podria omitir aspectos
relevantes de la experiencia del visitante.

Para futuras investigaciones, se recomienda
realizar estudios empiricos que evallen la interaccion
entre turistas y chatbots en destinos turisticos especificos.
Estos estudios podrian incluir encuestas, entrevistas o
analisis de datos de interacciones reales para comprender
mejor como la frecuencia y calidad de estas interacciones
afectan la experiencia del turista.

Ademas, se sugiere investigar como factores
como la personalizacion, la autenticidad y la eficiencia de
los chatbots afectan la satisfaccion vy fidelizacion de los
turistas. Seria beneficioso también profundizar en el papel
de la ética y la transparencia en la interaccion entre
turistas y chatbots, abordando aspectos como la
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privacidad de los datos, la equidad en el acceso a la
informacion y la responsabilidad de los proveedores de
servicios turisticos. Estas consideraciones éticas son
fundamentales para asegurar una interaccién positiva y
respetuosa en entornos turisticos digitales.

Para analizar las perspectivas futuras sobre la
interaccion entre turistas y chatbots en destinos turisticos,
se pueden considerar dos articulos cientificos relevantes.
El estudio de Vien (2021) explora la relacion entre la
calidad percibida, la imagen del destino y la satisfaccion
del turista a nivel de destino. Este estudio resalta la
importancia de entender como estas variables influyen en
la eleccion del destino por parte de los turistas, asi como
en su satisfaccién y decision de regresar. Estas
perspectivas pueden orientar a los destinos turisticos para
mejorar sus estrategias de marketing y gestion, atrayendo
y fidelizando a los turistas.

Por otro lado, el estudio de Zheng y Chen (2022)
se enfoca en modelar la personalidad de marca de
destinos turisticos costeros utilizando mineria de texto.
Este estudio subraya la importancia de entender cémo los
turistas perciben la personalidad de la marca de un
destino, lo cual puede influir en su decision y satisfaccion.
Estas perspectivas futuras pueden asistir a los destinos
turisticos en el desarrollo de estrategias de marca
efectivas para diferenciarse en un mercado competitivo.

Al integrar estos estudios, se observa que las
perspectivas futuras sobre la interaccion entre turistas y
chatbots en destinos turisticos se enfocan en la calidad
percibida, la imagen del destino y la personalidad de la
marca como factores clave que impactan la satisfaccién y
fidelidad de los turistas. Estas investigaciones
proporcionan una vision completa de como los destinos
turisticos pueden mejorar su atractivo y competitividad
mediante estrategias centradas en la experiencia del
turista y la percepcion de lamarca del destino.

Se sugiere que las futuras revisiones sistematicas
aborden las limitaciones identificadas ampliando el
alcance temporal de la busqueda y considerando una
mayor diversidad geografica en las publicaciones
revisadas. Ademas, seria importante explorar la
interaccion de los turistas con una variedad mas amplia de
tecnologias de inteligencia artificial, mas all4d de los
chatbots y asistentes virtuales.

Asimismo, se recomienda que investigaciones
futuras profundicen en el impacto de la introduccion de
asistentes virtuales en la interaccion entre turistas y guias
turisticos humanos, como indican Demir y Vatan (2024).
Esto permitiria una mejor comprension de las dinamicas
emergentes en los destinos turisticos y sus implicaciones
paralaindustria.

Por ultimo, seria util investigar cémo factores
como la edad, el género y el nivel de familiaridad con la
tecnologia podrian influir en la frecuencia y calidad de la
interaccion entre turistas y chatbots, como sefialan lancu
e lancu (2023) en su estudio sobre adultos mayores.

En sintesis, este estudio subraya la importancia

de analizar minuciosamente la interaccién entre turistas y
chatbots en destinos turisticos, enfatizando la necesidad
de investigaciones empiricas y la consideracion de
aspectos éticos en estudios venideros. Al atender estas
recomendaciones, se podra avanzar en la comprension
de cémo la tecnologia digital puede mejorar la experiencia
turistica y fomentar practicas turisticas responsables y
sostenibles. No obstante, se han identificado diversas
oportunidades para ampliar y profundizar la investigacion
en este ambito en el futuro.

Conclusion

Uno de los hallazgos clave de esta revision es la
importancia de atributos como la informatividad, empatia,
accesibilidad e interactividad en la interacciéon entre
turistas y chatbots. Los estudios revisados sugieren que
estos atributos desempefian un papel crucial en la
satisfaccion del turista, su intencidbn de recompra y la
generacion de recomendaciones positivas. Ademas, se
ha observado que la orientacién de los chatbots hacia
tareas o aspectos sociales puede influir en la percepcion
de los turistas sobre la calidad del servicio y su disposicidén
ainteractuar con estos dispositivos.

La metodologia empleada en los estudios
revisados es ampliamente variada, abarcando desde
encuestas en linea y experimentos controlados hasta
analisis de contenido y modelado de ecuaciones
estructurales. Esta diversidad metodologica ha
proporcionado una perspectiva completa y detallada de la
interaccién entre turistas y chatbots, explorando diversas
dimensiones y aspectos de esta relacion en destinos
turisticos especificos.

Ademas, esta revision resalta la importancia de
considerar las implicaciones éticas y practicas de la
implementacién de chatbots en la industria turistica. Si
bien estos dispositivos pueden mejorar la eficiencia y
personalizacion de los servicios turisticos, también
presentan desafios relacionados con la privacidad de los
datos, la equidad en el acceso a la informacion y el
impacto en el empleo dentro del sector.

En este articulo, se ha abordado de manera
sistematica y detallada el objetivo de analizar la frecuencia
y calidad de la interaccion entre turistas y chatbots en
destinos turisticos. Se ha evidenciado que la
interactividad, la personalizacion y la eficiencia en la
comunicacion son aspectos clave que influyen en la
experiencia del turista y en la percepcioén de la calidad de
los servicios turisticos.

Las implicaciones de este estudio destacan la
necesidad de continuar investigando la mejora de la
interaccion entre turistas y chatbots, enfocandose en la
personalizacién de los servicios, la ética en la
comunicacion digital y la adaptacién a las preferencias
cambiantes de los turistas. Se recomienda explorar como
la inteligencia artificial puede potenciar la experiencia del
turista y como optimizar las estrategias de interaccion
para garantizar la satisfaccion y fidelizacion de los
visitantes en destinos turisticos.
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