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Resumo: A inteligência artificial (IA) tem se tornado cada vez mais um recurso essencial para otimizar 
a experiência do turista e aprimorar a eficiência dos serviços no setor turístico.  Seu impacto vai além 
da automação de processos, pois possibilita personalização e maior interatividade entre serviços e 
clientes. Nesse contexto, o presente trabalho teve como objetivo geral compreender, com base nas 
produções científicas, os impactos da IA e de suas tecnologias associadas, como robôs e chatbots, na 
transformação dos serviços turísticos. Como objetivos específicos busca-se: (i) Analisar como o uso 
dessas tecnologias influencia na atração de turistas e; (ii) Analisar os impactos negativos da adoção 
dessas tecnologias no setor turístico. A metodologia baseia-se em uma pesquisa bibliográfica, 
fundamentada em bases teóricas sobre o uso da IA, robôs e chatbots no setor turístico. Para a pesquisa 
bibliográfica foi utilizada a plataforma Scopus, realizada de janeiro de 2020 a dezembro de 2024. Os 
descritores utilizados foram “tourism and artificial intelligence”, “tourism and robots” e “tourism and 
chatbots”. Foram analisados 21 artigos relevantes para o contexto da pesquisa. Os resultados da 
pesquisa revelaram que, embora os chatbots e robôs tragam avanços significativos aos serviços 
turísticos, como aumento da eficiência, redução no tempo de espera e acesso ágil à informação, sua 
implementação inadequada pode gerar falhas que prejudicam a experiência do cliente e comprometem 
a imagem da empresa. Ademais, o medo de substituição tecnológica pode criar um ambiente de 
insegurança entre os funcionários, gerando ansiedade e afetando diretamente a saúde mental e o bem-
estar desses profissionais. Por fim, questões éticas sobre dados pessoais e a dependência de 
tecnologias que ainda necessitam de aprimoramento, é um desafio. A integração eficaz dessas 
tecnologias exige equilíbrio entre automação e interação humana, a fim de garantir que a experiência 
do cliente não perca a qualidade emocional e a conexão que é fundamental no setor turístico. 
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1. INTRODUÇÃO 

 

No atual cenário dos avanços tecnológicos, as novas tecnologias da 

informação e da comunicação (TICs) vêm impactando o setor turístico, trazendo 

benefícios tanto para empresas quanto para turistas. Tecnologias digitais como a 
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Inteligência Artificial (IA), Aprendizado de Máquina e Aprendizado Profundo tornaram-

se amplamente utilizadas no setor turístico, incluindo aeroportos, hotéis, restaurantes 

e transportes (WU et al., 2024). Nesse contexto, outras inovações tecnológicas 

associadas a IA, como o Big Data, robôs, robôs com aspectos humanoides,  Internet 

das Coisas (IoT), chatbots e os dispositivos móveis, estão surgindo com a finalidade 

de facilitar cada vez mais a vida dos turistas, oferecendo acesso rápido à informação, 

além de facilidade e praticidade na experiência turística. 

Diante desse panorama, torna-se importante compreender o papel da IA e suas 

tecnologias associadas ao setor turístico. A IA é comumente caracterizada como 

qualquer máquina ou dispositivo computacional capaz de replicar a inteligência 

humana ao abordar tarefas de resolução de problemas (LAI e HUNG, 2018). A IA tem 

se destacado por suas aplicações no setor do turismo e hospitalidade. Por exemplo, 

a IA tem contribuído para a criação de ofertas personalizadas, capazes de atender 

aos desejos e necessidades específicas dos turistas (GRUNDNER e NEUHOFER, 

2021). Sistemas de reserva com IA podem ajudar a reduzir custos, automatizar 

tarefas, reduzir erros e otimizar recursos (SOUSA et al., 2024). A IA também oferece 

suporte automatizado ao cliente, auxiliando em consultas, solicitações e assistência 

durante viagens (KUMAR et al., 2024). 

O funcionamento de muitas dessas soluções baseadas em IA depende, em 

grande parte, da coleta e análise de dados, e é nesse contexto que o Big Data se 

torna essencial. O Big Data, diz respeito a um grande volume de dados, cujo 

armazenamento, gerenciamento, compartilhamento, análise e visualização são 

tarefas complexas que demandam ferramentas de softwares avançados e bancos de 

dados sofisticados (MAHMOUDIAN et al., 2023). O Big Data,  tem sido utilizado no 

setor do turismo, principalmente em dados gerados pelo usuário por meio das 

avaliações, classificações e compartilhamento de dicas e experiências, dados de 

dispositivos e dados relacionados às operações feitas pelo usuário de visitas a sites a 

registros de reservas online (BECHA et al., 2020).  

Nesse contexto de digitalização e automação, o uso de chatbots e assistentes 

virtuais têm otimizado o atendimento ao cliente, oferecendo respostas rápidas e 

precisas (KUMAR et al., 2024; SINGH e SINGH, 2024) o que contribui para aumentar 

a satisfação e a fidelização dos turistas. Os chatbots envolvem tecnologias como 

processamento de linguagem natural e reconhecimento de fala e são atualmente 



 

 

onipresentes (OH et al., 2017; SOUZA et al., 2024). Além disso, os chatbots são 

baseados em mensagens de texto e de voz (SOUZA et al., 2024; KUMAR et al., 2018). 

A crescente presença dos chatbots no setor turístico é reforçada por estudos 

como os de Rafiq et al. (2022), que identificaram que IA é um meio importante entre 

os consumidores online e o setor de turismo, além disso, demonstrou que os chatbots 

são ferramentas essenciais no apoio à hospitalidade e aos serviços turísticos. Além 

dos chatbots, outras tecnologias, como os robôs equipados com IA, têm sido cada vez 

mais adotadas no setor, como forma de auxiliar na execução de diversas funções 

operacionais, como limpeza, serviço de quarto, entrega de itens, serviço de alimentos 

e bebidas, e até mesmo para o entretenimento dos hóspedes (TUOMI et al., 2020).  

Os robôs, são máquinas autônomas capazes de perceber o ambiente ao seu 

redor, o que lhe permite tomar decisões e realizar ações (BULCHAND-GIDUMAL, 

2022). Esses robôs utilizam a Internet das Coisas (IoT) para executar tarefas simples, 

como acender as luzes de um quarto, desligar a televisão, automatizar o processo de 

check-in e recepcionar hóspedes em hotéis (SAMALA et al., 2022). Essa tendência é 

confirmada por meio das observações de Kim et al. (2021), segundo os quais os robôs 

e a IA já estão acessíveis aos consumidores com a participação da interação humana 

acompanhado da robótica, sendo que os turistas relatam uma percepção positiva 

quanto a utilização destas tecnologias em hotéis.  

Também existem os robôs humanoides, projetados para se assemelhar e ter 

capacidade semelhante a do ser humano (MENDE et al., 2019). Esses robôs 

representam robôs de serviço, os quais são projetados para interação direta com os 

seres humanos em ambientes pessoais e profissionais (SKUBIS et al., 2024).Os robôs 

humanoides, hoje vêm em diferentes formas e tamanhos e estão sendo amplamente 

utilizados. Por exemplo, no entretenimento (FAISAL et al., 2023), em práticas culturais 

e interações sociais dentro do contexto da hospitalidade podem lidar com tarefas 

repetitivas de forma eficiente e fornecer serviços em vários idiomas (SKUBIS et al., 

2024). 

Isso posto, com base nos elementos aqui expostos, evidencia-se que a IA e as 

tecnologias associadas estão redefinindo a dinâmica do setor turístico. Essas 

inovações estão transformando a forma como os serviços turísticos estão sendo 

planejados, oferecidos e consumidos (SKUBIS et al., 2024), fazendo com que os 

profissionais do setor desenvolvam novas competências e se adaptem a um ambiente 

cada vez mais digital e automatizado.  



 

 

Nesse contexto, surge o seguinte problema de pesquisa: Quais são os 

impactos da IA e suas tecnologias associadas, na transformação dos serviços 

turísticos? Nesse sentido, estabelece-se como objetivo geral compreender, com base 

nas produções científicas, os impactos da IA e de suas tecnologias associadas, como 

robôs e chatbots, na transformação dos serviços turísticos. Como objetivos 

específicos busca-se: (a) Analisar como o uso dessas tecnologias influencia na 

atração de turistas e; (b) Analisar os impactos negativos da adoção dessas 

tecnologias no setor turístico. 

Por fim, este estudo justifica-se pela necessidade de analisar de que maneira 

as inovações tecnológicas estão remodelando o mercado turístico em escala global. 

A partir da produção científica, buscou-se formas de qualificar o serviço turístico 

fazendo com que as mudanças do setor para o ambiente tecnológico se deem de 

maneira mais fluida, sejam elas para melhorar o atendimento, a personalização e a 

eficiência, sem perder a dimensão humana e acolhedora que caracteriza o turismo. 

Assim, tal abordagem visa analisar os impactos dessa transformação sobre os 

empreendimentos, a experiência dos turistas e as perspectivas de trabalho dos 

profissionais que atuam no setor.  

Após esta seção introdutória, o artigo está estruturado da seguinte forma:  

seção 2 - Referencial Teórico; seção 3 - Metodologia; seção 4 - Resultados e 

Discussão e a seção 5 -  Considerações Finais. 

 

2. REFERENCIAL TEÓRICO 

 

O ser humano, desde a antiguidade, busca uma forma de se comunicar, 

registrar os acontecimentos e divulgar seus pensamentos (RODRIGUES, 2016). 

Desde então, a informação transcendeu fronteiras, marcou eras e registrou fatos e 

aspectos históricos, da pedra ao papiro, da máquina de datilografia às telas do 

computador, dos telefones e tablets ao armazenamento físico em discos rígidos e ao 

upload de conteúdo ilimitado na nuvem. Nesse processo evolutivo, a tecnologia seguiu 

avançando e, com ela, novas formas de interação e acesso à informação passaram a 

moldar nossa sociedade.  

Atualmente, a inserção de novas tecnologias, como os robôs e os chatbots têm 

transformado significativamente a maneira como nos comunicamos e acessamos as 

informações. Essas tecnologias dependem da IA, que pode ser definida como 



 

 

qualquer máquina ou dispositivo computacional capaz de realizar atividades que 

simulem os processos de comunicação e o comportamento humano (HALEEN et al., 

2022). Isso inclui a execução de tarefas que normalmente exigem habilidades 

cognitivas humanas, como a resolução de problemas, a tomada de decisões e o 

aprendizado contínuo (HAEFNER et al., 2023; MORAVEC et al., 2024).  

A utilização das tecnologias de IA passou a ser usada pela maioria das 

indústrias, incluindo o setor de turismo e hospitalidade (SOUZA et al., 2024). Essas 

tecnologias possibilitam ao setor oferecer novas experiências aos turistas, melhorar a 

qualidade do serviço e agilizar as operações (SAMALA et al., 2022; SOUZA et al., 

2024). O uso de IA no setor turístico representa uma mudança significativa, 

possibilitando experiências cada vez mais personalizadas, eficientes e sustentáveis 

do ponto de vista ambiental (SIDDIK et al., 2025). 

 Esses avanços da IA não se limitam apenas às experiências turísticas ou na 

melhoria na qualidade dos serviços, elas refletem também na automação de tarefas 

operacionais nos diversos setores do turismo. A utilização de robôs em hotéis, por 

exemplo, mostra como a IA está sendo empregada para tornar os serviços mais 

eficientes e convenientes. Tarefas como recepção, serviços aos hóspedes e limpeza 

são cada vez mais realizadas por robôs, permitindo maior agilidade nas operações 

(REIS et al., 2020).  

Reis et al. (2020)  destacam exemplos de como um braço robótico pode ser 

responsável por transportar e armazenar bagagem, além da implementação de 

máquinas de venda automática em hotéis, que oferecem uma variedade de 

comodidades aos hóspedes, tornando os serviços mais práticos e eficientes. Skubis 

et al. (2024) enfatizam que a integração de robôs de serviço, especialmente os 

humanoides, tem se destacado como um diferencial competitivo, particularmente no 

setor da hospitalidade e turismo. No entanto, apesar de serem revolucionários, 

apresentam diversos problemas ligados a mudanças de mercado e interações entre 

humanos e máquinas (SKUBIS et al., 2024). 

Nesse cenário tecnológico, observa-se que, além dos robôs, soluções 

baseadas em IA também vêm ganhando espaço, especialmente aquelas voltadas à 

comunicação com o cliente. Entre essas soluções, destacam-se os chatbots, que têm 

revolucionado o atendimento no setor turístico. Os chatbots com tecnologia de IA têm 

a capacidade de fornecer um atendimento ao cliente de 24 horas por dia, sete dias 

por semana (MELIÁN-GONZÁLEZ et al.,2021; YUN e PARK, 2022). Os chatbots 



 

 

podem responder a perguntas dos hóspedes, fornecendo recomendações, ofertas e 

assistência personalizada, além de auxiliar com solicitações simples de reserva 

(MELIÁN-GONZÁLVEZ et al.; 2021; YUN e PARK, 2022). Além disso, Skubis et al. 

(2024), complementa essa visão ao afirmar que, os recepcionistas podem contar com 

chatbots e robôs concierge para lidar com tarefas do dia-a-dia, permitindo interações 

mais personalizadas. 

 

3. METODOLOGIA 

 

A metodologia deste estudo baseia-se em uma pesquisa bibliográfica, com o 

objetivo de reunir, revisar e analisar as principais contribuições de autores 

internacionais que fundamentam a base teórica sobre o uso da IA, robôs e chatbots 

no setor turístico. A pesquisa bibliográfica, consiste na revisão de obras publicadas 

sobre a teoria que irá direcionar o trabalho, tendo como foco, reunir e analisar textos 

publicados sobre a temática do estudo (DE SOUSA et al., 2021). 

Para elencar as principais contribuições da IA para o turismo, adotou-se uma 

abordagem exploratória, que permite compreender os impactos e as transformações 

geradas por essas tecnologias no setor, com base na análise de publicações 

científicas, discutidas ao longo dos resultados do trabalho. Para a busca e 

identificação das publicações sobre IA e turismo, optou-se pelo uso do Portal de 

Periódicos da Coordenação de Aperfeiçoamento de Pessoal de Nível Superior 

(CAPES), que oferece acesso a diversas bases de dados relevantes para o campo do 

turismo. Para a pesquisa bibliográfica foi utilizada a base Scopus da Elsevier, 

amplamente utilizada no âmbito institucional e científico em todo o mundo.  

A pesquisa bibliográfica foi realizada no período de janeiro de 2020 a dezembro 

de 2024. Os descritores utilizados na base de dados foram “tourism and artificial 

intelligence”, “tourism and robots” e “tourism and chatbots”. Para a seleção preliminar 

das publicações, foram considerados os seguintes critérios de inclusão: (1) 

publicações de acesso livre, garantindo que os artigos estivessem disponíveis para 

consulta pública sem restrições de acesso; (2) artigos científicos; e (3) publicações no 

idioma inglês (Figura 1). 

Figura 1 -  Identificação e seleção dos artigos da pesquisa bibliográfica sobre o uso de IA, robôs e 

chatbots no contexto turístico. 



 

 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2025). 

 

A escolha do período da análise baseia-se na crescente implementação da IA 

no setor turístico a partir de 2020, período este, marcado por transformações digitais 

significativas impulsionadas pela pandemia da COVID-19. Durante esse intervalo de 

tempo, tecnologias como IA, robôs e chatbots foram adotadas para garantir a 

continuidade e a segurança das operações turísticas. Ademais, a seleção desse 

período de análise abrange as publicações e tendências mais recentes, 

proporcionando uma análise atualizada dos impactos e das transformações 

tecnológicas no setor. 

 

4. RESULTADOS E DISCUSSÕES 

 

O Quadro 1 mostra uma síntese das pesquisas bibliográficas organizadas em 

ordem cronológica decrescente, ou seja, do ano mais recente (2024) ao mais antigo 

(2020), sobre o uso de IA, robôs e chatbots no setor turístico, destacando a temática 

abordada e as considerações dos autores em seus estudos. Ao todo, a busca na 

plataforma Scopus resultou em 21 artigos relevantes para o contexto da pesquisa. 

 

Quadro 1 - Pesquisas bibliográficas na plataforma Scopus sobre inteligência artificial, robôs e chatbots 

no setor turístico (janeiro de 2020 a dezembro de 2024). 



 

 

Ano Autor Temática Considerações 

2024 Sousa, A;. et al. 

Inteligência 

artificial, 

turismo e 

hospitalidade. 

O desenvolvimento e a implantação de 

tecnologias de IA devem considerar fatores 

emocionais, éticos e sociais para garantir que 

essas tecnologias beneficiem a sociedade, 

minimizando os possíveis danos. Além disso, 

a criação de sistemas de IA que respeitem 

normas éticas, garantem transparência e 

protegem dados pessoais é essencial para 

construir e manter a confiança pública na IA, 

especialmente nos setores de turismo e 

hospitalidade. 

2024 Skubis, I.; et al. 
Robô, turismo e 

hospitalidade.  

A integração de robôs humanoides no setor de 

turismo e hospitalidade pode aumentar a 

eficiência e a satisfação dos clientes, desde 

que haja supervisão humana para lidar com 

situações complexas e garantir a qualidade do 

serviço. O uso desses robôs pode ser 

confiável, mas o envolvimento humano 

continua sendo essencial para proporcionar 

uma experiência positiva aos clientes. 

2024 Baltaci, F.; et al. 
Robô, turismo e  

hospitalidade. 

Apesar da aceitação dos robôs humanoides, 

ainda  existe um certo desconforto e 

insegurança no uso desses robôs. Dessa 

forma, faz-se necessário que os serviços 

hoteleiros dependam de um equilíbrio entre a 

funcionalidade dos robôs e a aceitação do 

público. 

2024 
Demir, O.; 

Vatan, A. 
Robô e turismo. 

Embora os robôs guias tenham potencial para 

substituir os guias humanos, ainda há um 

longo caminho a ser percorrido para que essas 

tecnologias se tornem eficientes. Os guias 

turísticos demonstram preocupação com o 

possível desaparecimento da profissão devido 

à automação. 

2024 Soliman, M.; et al. 
Robô, turismo e 

hospitalidade. 

Ao investigar os fatores que influenciam a 

intenção de lealdade dos visitantes em 

destinos turísticos, com ênfase no bem-estar 

emocional, segurança e saúde, entre outros, 

os autores constataram que a percepção de 



 

 

segurança e a qualidade dos serviços de 

saúde têm um impacto positivo na aceitação 

de serviços prestados por robôs. Portanto, os 

níveis de consciência sobre saúde entre os 

visitantes podem ser um fator determinante 

para a adoção de serviços de turismo e 

hospitalidade fornecidos por robôs. 

2024 Abed, S, S. 

Inteligência 

artificial e 

turismo. 

A qualidade do sistema, a qualidade do serviço 

e a qualidade da informação são fatores 

importantes que influenciam diretamente a 

percepção de utilidade e a facilidade de uso da 

tecnologia. Esses elementos afetam como os 

usuários da geração Z percebem os serviços 

de turismo online baseados em IA. 

2024 Majid, G, M.; et al. 
Chatbots e 

turismo. 

Chatbots podem auxiliar na conscientização 

de práticas sustentáveis antes, durante e após 

a viagem, auxiliando assim na propagação de 

práticas mais sustentáveis no setor. 

2024 Scarpi, D. 
Chatbots e  

turismo. 

Embora os chatbots ofereçam eficiência e 

disponibilidade no atendimento ao cliente, sua 

utilização no setor de turismo pode ter efeitos 

adversos. A redução do contato humano e a 

consequente diminuição da propriedade 

psicológica dos turistas podem enfraquecer o 

vínculo emocional com as empresas, afetando 

negativamente o compromisso do cliente e a 

intenção de recompra. 

2023 

 

Tekeli, M., et al. 

  

Robô e 

hotelaria. 

A implementação de robôs de serviço pode 

melhorar significativamente a qualidade dos 

serviços oferecidos no setor hoteleiro, 

reduzindo a ocorrência de erros e elevando o 

padrão de atendimento. Os funcionários do 

hotel demonstraram disposição para trabalhar 

com robôs de serviço. No entanto, alguns 

colaboradores observaram que, embora os 

robôs possam apresentar características 

físicas semelhantes às humanas, eles não 

serão capazes de substituir os seres humanos 

devido à natureza intensiva em mão-de-obra 

do setor de turismo. 



 

 

2023 Orden-Mejía, M.; et al. 
Chatbot e 

turismo. 

A empatia, capacidade de informar, 

interatividade e personalização são os 

principais fatores que influenciam a 

experiência dos usuários quando utilizam 

chatbots no setor do turismo. Essas condições 

atuam como motivadores para a escolha de 

um determinado destino. 

2023 Basid, P.;  et al. 
Chatbot e 

turismo. 

O chatbot baseado no classificador Random 

Forest pode melhorar significativamente  a 

qualidade dos serviços de informação turística, 

facilitando o acesso dos turistas a dados 

essenciais sobre rotas e acessos aos destinos 

desejados. 

2023 Palrão, T.; et al. 
Robô, turismo e 

hospitalidade. 

O uso de robôs para gerenciamento de 

desempenho e percepção de novidade foi 

recebido com positividade pelos futuros 

profissionais do turismo,  porém, questões 

culturais e relacionadas à hospitalidade ainda 

apresentam desafios na aceitação de robôs no 

setor.  

2022 Parvez, M. O.; et al. 
Robôs e 

hospitalidade. 

A utilização de robôs no setor da hospitalidade 

é vista com apreensão pelos funcionários, 

especialmente entre aqueles de nível inicial, 

devido ao medo de substituição. As 

organizações devem abordar essas 

preocupações, promovendo conscientização 

sobre a função dos robôs e destacando suas 

habilidades sociais para mitigar o medo do 

desemprego. 

2022 
Manthiou, A.; 

Klaus, P. 
Robô e turismo. 

Os consumidores percebem os serviços 

robóticos como um possível aperfeiçoador da 

qualidade dos serviços oferecidos. Todavia, 

essa percepção é acompanhada de uma 

limitação no aspecto emocional da 

experiência, uma vez que normalmente são 

proporcionadas pelas interações humanas. 

2022 Xie, D.; He, Y. 

Big data, 

Inteligência 

artificial, 

O desenvolvimento do turismo rural no 

contexto de big data e IA  fornecem serviços 

de informação turística eficientes e 



 

 

marketing e 

turismo. 

impulsionam o crescimento econômico das 

áreas rurais. 

2022 Ivanov, S.; et al. 
Robô, turismo e 

hospitalidade. 

As preferências dos turistas pela utilização de 

robôs nos serviços de turismo e hospitalidade 

são influenciadas por fatores como a 

percepção das habilidades e utilidade dos 

robôs. Essas informações podem fornecer 

meios para as empresas do setor, que 

integram de forma mais eficaz os seus 

sistemas de prestação de serviços, alinhando-

se às expectativas e preferências dos clientes. 

2021 Blöcher, K.; Alt, R. 

Inteligência 

artificial, robô e 

alimentos e 

bebidas. 

A IA e os robôs têm potencial para inovar o 

setor de restaurantes, especialmente na 

melhoria da eficiência operacional e na 

personalização dos serviços. Todavia, a 

adoção plena dessas tecnologias enfrenta 

barreiras devido à resistência dos 

consumidores e à necessidade de manter a 

qualidade da experiência de serviço, que 

depende fortemente da interação humana. 

Dessa forma, é fundamental encontrar um 

equilíbrio entre automação e interação 

humana. 

2021 

 

 

 

Perić, M.; Vitezić, V. 

 

 

 

Robô e 

hospitalidade. 

Os consumidores ainda valorizam as medidas 

tradicionais de segurança, como limpeza e 

desinfecção. Porém, ao se tratar da adoção de 

tecnologias, como robôs na hospitalidade, os 

resultados revelam diferenças significativas 

entre viajantes mais e menos propensos ao 

risco. Essas diferenças indicam que há a 

necessidade de adotar estratégias 

específicas, tanto durante crises quanto no 

período pós-pandemia, considerando as 

preferências e percepções de cada grupo de 

consumidores. 



 

 

 

Os resultados desta pesquisa indicaram que as tecnologias, como IA e robôs, 

têm proporcionado melhorias significativas nos serviços turísticos, como maior 

eficiência, redução de tempo de espera e acesso mais rápido à informação (SOUSA 

et al., 2024). Skubis et al. (2024) destacam que a experiência do Hotel Henn–na 

demonstra que, embora os robôs possam oferecer inovação e eficiência, é essencial 

abordar suas limitações para manter a qualidade do serviço. Robôs como Connie, 

Spencer e os utilizados na hospedagem em questão, forneceram informações sobre 

o estado atual e o potencial futuro dos robôs humanoides na melhoria da prestação 

de serviços e das experiências dos hóspedes. Apesar dos robôs humanoides 

oferecerem diversas vantagens, ainda persistem desafios relacionados ao 

monitoramento contínuo, ao refinamento, assim como, a conformidade com padrões 

de segurança e ética (SKUBIS et al., 2024). 

Por sua vez, os dados obtidos por Demir e Vatan (2024), indicaram que os 

guias turísticos profissionais se beneficiam ativamente das tecnologias, como 

aplicativos de navegação, ferramentas de comunicação e plataformas de 

2021 
Meidute-

Kavaliauskiene, I.; et al. 

Robô, hotelaria 

e hospitalidade. 

Como efeito positivo, os robôs de serviço 

podem trazer benefícios como a conveniência 

e a eficiência. Já as percepções negativas 

foram a desconfiança ou o medo de 

desumanização dos serviços. 

2021 Kim, S.; et al. 
Robô e 

hotelaria. 

Durante crises de saúde, como a pandemia da 

COVID-19, os consumidores preferiram os 

serviços de atendimento robotizado devido à 

necessidade de minimizar o contato físico e 

garantir mais segurança. A busca por medidas 

de proteção leva os consumidores a se 

inclinarem mais para tecnologias que 

ofereçam maior segurança, como os robôs, 

em vez de atendimento realizado pelo ser  

humano. 

 

2020 
Alotaibi, R.; et al. Chatbot.  

 O chatbot "Smart Guidance" atendeu às 

expectativas dos usuários ao fornecer 

recomendações turísticas personalizadas e 

interações naturais. A utilização dos chatbots 

pode melhorar a experiência do usuário no 

setor de turismo. 



 

 

compartilhamento de informações. Os autores citados, ao analisarem a percepção dos 

guias turísticos sobre guias robôs, salientam que deve-se prevalecer a perspectiva de 

que o desenvolvimento de recursos dos robôs é essencial para que desempenhem 

um papel ativo na profissão. 

Demir e Vatan (2024) também argumentam que a tecnologia de IA ainda 

necessita de melhorias para que os guias robôs atuem de forma eficaz como guias 

turísticos profissionais. O estudo concluiu que os participantes consideram que os 

guias robôs atuais carecem de características antropomórficas e inteligência 

emocional, aspectos julgados fundamentais para oferecer serviços de orientação de 

qualidade. 

Apesar dessas tecnologias contribuírem de forma significativa para o setor 

turístico, nota-se impactos negativos no seu uso. Um dos principais é que os chatbots 

não possuem emoções humanas nem a capacidade de estabelecer conexões 

empáticas, o que pode dificultar o relacionamentos entre clientes e sistemas 

orientados por essas tecnologias (BEN-SAAD e CHOURA, 2023; VAN ESCH et al., 

2022). Scarpi (2024) complementa essa visão, ao enfatizar que chatbots empáticos 

podem ser fundamentais para alcançar um gerenciamento de relacionamento com o 

cliente automatizado e eficaz, promovendo uma experiência mais personalizada e 

lucrativa.  

Segundo Pavone et al. (2023), os chatbots e robôs quando não bem 

programados podem apresentar falhas, o que pode impactar negativamente a 

experiência do cliente e a imagem da empresa. Em situações de falha no serviço, 

muitas vezes os clientes atribuem mais culpa à empresa e à marca quando interagem 

com chatbots, do que com os atendentes humanos. Enquanto Zu et al. (2023) 

destacam que em cenários negativos, como quando recebem uma tarifa de quarto 

inferior à prevista, há uma queda significativa nas intenções de reserva quando o 

atendimento é feito por um chatbot de IA, em comparação com agentes humanos. 

Por outro lado, o reconhecimento das tarefas executadas pelos robôs podem, 

inicialmente, parecer uma forma de otimização e eficiência, mas também geram 

sentimentos negativos entre os funcionários. O medo de serem substituídos por 

tecnologias pode criar um ambiente de insegurança e ansiedade, afetando a saúde 

mental e o bem-estar dos colaboradores, o que, por sua vez, contribui para o 

esgotamento profissional e redução da satisfação no ambiente de trabalho (WANG et 

al., 2023). 



 

 

O uso de robôs apresenta desafios significativos, como os altos custos de 

implementação, limitações técnicas e a necessidade de qualificação dos funcionários 

para trabalhar ao lado de robôs. Ademais, surgem questões éticas importantes, como 

a proteção da privacidade dos dados do cliente, a garantia de práticas de emprego 

justo e a necessidade de equilibrar a automação com o atendimento centrado no ser 

humano. SOUSA et al. (2024) destacam que os fatores que tendem a inibir o uso de 

sistemas de IA no turismo e na hospitalidade são a privacidade e segurança de dados, 

a alta dependência de tecnologia, perda de autenticidade e vulnerabilidade a ataques 

cibernéticos.  

Os resultados com base nas  pesquisas bibliográficas, apresentaram 

contribuições significativas no contexto do setor turístico, uma vez que a identificação 

dos impactos e oportunidades permitem que gestores públicos e privados 

implementem estratégias para otimizar cada vez  mais a experiência turística por meio 

das tecnologias. Outro ponto importante é a contribuição para o desenvolvimento de 

políticas públicas que abordem questões como a proteção de dados dos turistas, a 

segurança em ambientes digitais e o impacto social das inovações tecnológicas. 

 

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Com base nas pesquisas bibliográficas, pode-se observar que a era 

tecnológica vem alterando a forma como os serviços são oferecidos e consumidos, 

criando novas dinâmicas de interação entre empresas e turistas. A implementação 

dessas tecnologias também traz desafios, como a necessidade de adaptação dos 

profissionais do setor, questões éticas relacionadas ao uso de dados pessoais e a 

dependência de sistemas que, embora eficientes, ainda necessitam de 

aprimoramento para atender plenamente as demandas humanas. Compreender os 

impactos, tanto positivos quanto negativos dessas tecnologias no setor turístico é 

fundamental, para que os agentes envolvidos possam se preparar estrategicamente 

diante dos desafios impostos pela personalização dos serviços, bem como pelas 

implicações éticas decorrentes do uso intensivo de dados. Assim, recomenda-se o 

desenvolvimento de capacitações voltadas ao meio digital para os profissionais do 

turismo, além da criação de protocolos éticos para o uso de dados dos turistas.  

O caminho a seguir nessa era tecnológica exige um olhar atento tanto para os 

desafios quanto para as oportunidades que essas tecnologias trazem para o setor do 



 

 

turismo. Um estudo mais aprofundado sobre a aceitação tecnológica por diferentes 

perfis de turistas, como turistas mais jovens versus turistas mais velhos, pode trazer 

informações pertinentes para a personalização e evolução dos serviços turísticos. 

Por fim, a tecnologia, por si só, pode tanto ir de encontro quanto ao encontro 

dos valores humanos, tudo depende de como é utilizada. Ela é, essencialmente, uma 

ferramenta. Cabe a nós, enquanto pesquisadores, profissionais e usuários, decidir os 

caminhos dessa utilização e, principalmente, os valores e propósitos que irão norteá-

las. 
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