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RESUMEN

Los recientes avances tecnoldgicos y biométricos han tenido un impacto
considerable en el sector turistico. Durante la pandemia de COVID-19, estas novedosas
tecnologias han experimentado un crecimiento exponencial, presentando tanto retos
como oportunidades en relacion con el uso de los datos generados. En este contexto, la
presente tesis profundiza en las posibilidades que ofrecen las técnicas de analisis
biométrico para el comportamiento del consumidor turistico y desarrolla una agenda de
investigacion relacionada con el uso de la biometria en dicho comportamiento. Paraello,
utilizando técnicas de aprendizaje automatico e inteligencia artificial, se ha realizado una
revision sistematica de la literatura (SLR) de 422 articulos recientes sobre el tema. A
partir de la base de datos obtenida de fuentes relevantes, se han extraido las palabras
clave, temas y frecuencia utilizando el enfoque metodoldgico de la Lingtistica de Corpus
(CL) y el Modelado de Temas con el algoritmo de Asignacién Latente de Dirichlet (LDA).
Los resultados han revelado que, en primer lugar, la agenda de investigaciéon sobre
comportamiento del consumidor turistico y biometria contiene un total de 26 temas en
las siguientes categorias: (1) "KPI"; (2) "técnicas"; (3) "personalizacién"; (4) "salud", (5)
"viajes y transporte". En segundo lugar, se ha observado que los temas mas destacados
de este conjunto de trabajos son "servicescape", "travel", "brand" y "insight". Por
ultimo, se ha observado que la pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto dramatico
en el sector turistico, y que la "salud" estd presente en cuatro categorias. Las
implicaciones practicas del presente estudio sugieren que las empresas pueden
encontrar en las lineas de investigaciéon presentadas en la agenda de investigacién
aquellos temas que mas preocupan al consumidor turistico, prestando especial atencién
a las lineas desarrolladas en la agenda de investigacién relacionadas con”

]

personalizacion”, "viajes y transporte" y "salud".
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ABSTRACT

Recent technological and biometric developments have had a considerable impact on
the tourism sector. During the COVID-19 pandemic, these novel technologies have
experienced exponential growth, presenting both challenges and opportunities in
relation to the use of the data generated. In this context, this thesis explores the
possibilities offered by biometric analysis techniques for tourism consumer behavior
and develops a research agenda related to the use of biometrics in tourism consumer
behavior. For this purpose, using machine learning and artificial intelligence techniques,
a systematic literature review (SLR) of 422 recent articles on the subject has been carried
out. From the database obtained from relevant sources, keywords, topics and frequency
have been extracted using the methodological approach of Corpus Linguistics (CL) and
Topic Modelling with the Latent Dirichlet Allocation (LDA) algorithm. The results have
revealed that, firstly, the research agenda on tourism consumer behavior and biometrics
contains a total of 26 topics in the following categories: (1) "KPI"; (2) "technical"; (3)
"personalization"; (4) "health", (5) "travel and transport". Secondly, it has been
observed that the most prominent themes in this body of work are "servicescape",
"travel", "brand" and "insight". Finally, it was found that the COVID-19 pandemic has
had a dramatic impact on the tourism sector, and that "health" is present in four
categories. The practical implications of the present study suggest that companies can
find in the lines of research presented in the research agenda those issues that most
concern the tourism consumer, paying particular attention to the lines developed in the

research agenda related to "personalization", "travel and transport" and "health".
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1. INTRODUCCION

En el siglo XXI, la industria del turismo se ha convertido en una de las mas
competitivas. A pesar de ser una industria a la que afectan de primera mano los cambios
politicos, econémicos y sociales que suceden en el panorama mundial, es también una
de las industrias que presenta mayor capacidad de recuperacién, adaptacion y fortaleza

(Novelli et al., 2018; Sigala, 2020; Fernandez et al., 2022).

Un factor clave que ha impulsado este cambio es la revolucidn digital (Moutinho et al.,
2011; Saura & Bennett, 2019). Por ejemplo, en 2019, por noveno afio consecutivo, el
crecimiento anual del sector turistico ascendié al 3,5 %, superando asi la tasa de
crecimiento correspondiente de la economia mundial (2,5%) (WTTC, 2020). Sin
embargo, esta tendencia creciente se vio dramdticamente interrumpida a principios de
2020 por la pandemia de COVID-19, una emergencia mundial causada por el nuevo
coronavirus SARS-CoV-2 (WHO, 2019). Como consecuencia de los cierres en todo el pais
y las restricciones para viajar, en 2021 la industria turistica mundial registré un descenso
del 50,4%. No obstante, las secuelas producidas por la pandemia segun el World Travel
and Tourism Council (WTTC) supusieron que el sector turistico pasase a representar un

5,5% del PIB en 2020 (WTTC, 2022).

Segun el primer barémetro de la UNWTO (United Nations World Tourism Organisation)
del afilo 2023, el turismo internacional cerrard al 88% de los niveles anteriores a la
pandemia, con una estimacion de 1.300 millones de llegadas internacionales (UNWTO,

2023).

El nuevo panorama mundial tras la pandemia de COVID-19 hizo replantearse la forma
en la que la poblacidn turistica se relacionaba y empezaron a cobrar importancia
tecnologias como el analisis biométrico que permitian a la poblacién llevar a cabo ciertos
procesos sin el contacto fisico de los usuarios (Kasim et al., 2021; Gomez-Barrero et al.,

2022; El Fkharany, 2022). Su aplicacion y uso fue crucial para mantener activo el sector
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en muchos procesos relativos a los viajes tales como el control de pasajeros o el check-

in en los hoteles.

Por ello, y a raiz de todas las medidas adoptadas por parte de la poblacién mundial a
consecuencia de la pandemia, el consumidor turistico ha modificado sus patrones de
consumo dirigiendo su atencion cada vez mas al drea digital (Imtiaz & Kim, 2019) donde
los dispositivos moviles (Wang & Fesenmaier, 2013; Dickinson et al., 2014) y tecnologias
como las de andlisis biométrico han sido adoptadas (Kang et al., 2007; Neo et al., 2014;

Neo & Teo, 2022).

El sector turistico ha experimentado desiguales niveles de recuperacidon en
diferentes partes del mundo, y los datos especificos pueden variar segun la regiéon y el
tipo de turismo (European Data Portal, 2020; Navarro-Drazich & Lorenzo, 2021). Algunos
paises han visto una recuperacion sdélida en el turismo nacional, mientras que otros aun
estan lidiando con restricciones y desafios en la recuperacién del turismo internacional

(Baynazoglu & Melovic, 2021; Abbas et al., 2021).

La recuperacion total del sector turistico a los niveles previos a la pandemia aun
puede llevar tiempo y dependerd de diversos factores, como la disponibilidad de
vacunas, las politicas de viaje y las condiciones econémicas globales (Fernandez et al.,

2022; Plzakova & Smeral, 2022).

La recuperacion del sector turistico ha sido gradual y diferente en cada pais
(Baynazoglu & Melovic, 2021). Regiones como Asia y el Pacifico registraron la mayor
disminucion en las llegadas de turistas en 2020 siendo asi las mas afectadas en esa fecha
(Kumar & Nafi, 2020). Asia ha visto una recuperacion variable en el sector turistico
(Zhang et al., 2021) con algunos paises como China, que han experimentado un aumento
en el turismo interno, impulsado por la recuperacién econdmica y las medidas de
estimulo del gobierno. Sin embargo, la recuperacién del turismo internacional sigue
siendo limitada en muchos paises debido a las restricciones de viaje y las preocupaciones
sobre la seguridad sanitaria. En esta misma situacion se encuentran los paises de la zona
del Pacifico donde se ha experimentado una recuperacién relativamente sélida en el
turismo nacional debido a la gestion efectiva de la pandemia y la implementacién de

corredores de viaje trans-Tasman (acuerdo bilateral entre Australia y Nueva Zelanda a
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raiz de la pandemia de COVID-19 que permite a los ciudadanos y residentes viajar entre
los dos paises sin necesidad de cumplir con los requisitos de cuarentena o
autoaislamiento al llegar a destino). Sin embargo, la recuperacién del turismo
internacional sigue siendo limitada debido a las restricciones de entrada y las

inquietudes acerca de la seguridad sanitaria.

En el caso de Europa (Brada et al., 2021; Plzakova & Smeral, 2022), el segundo
continente con la industria del turismo mas afectada durante la pandemia de COVID-19
(Abbas et al., 2021), se ha experimentado una recuperaciéon desigual en el sector
turistico. Algunos paises han visto un aumento en el turismo nacional y regional,
mientras que otros aun enfrentan desafios debido a las medidas restrictivas de viaje y

las fluctuaciones en los casos de COVID-19.

En Estados Unidos y Canadd, el turismo nacional ha experimentado una
recuperacién considerable, especialmente en destinos al aire libre y regiones rurales.
Sin embargo, la recuperacion del turismo internacional ha sido mas lenta debido a las

limitaciones de desplazamiento y la variabilidad en las politicas de entrada.

Los paises de América del Sur han experimentado diferentes niveles de recuperacién
en el sector turistico. Algunos destinos, como Brasil, han visto un aumento en el turismo
nacional, mientras que otros, como Argentina y Perd, alun enfrentan desafios

relacionados con la seguridad sanitaria y las limitaciones de viaje.

La recuperacién del turismo en Africa (Rogerson & Rogerson, 2020) ha sido desigual,
con algunos paises que dependen en gran medida del turismo internacional enfrentando
desafios significativos. Sin embargo, los destinos turisticos regionales y el turismo de
safari han visto una mayor demanda en algunos casos, especialmente entre los viajeros

nacionales y regionales.

A pesar de la gradual recuperacién mundial, la pandemia de COVID-19 ha tenido
varios efectos duraderos en la industria turistica. Por un lado, el cierre de fronterasy la
limitacion de los movimientos de los turistas han tenido un efecto devastador en la

industria. Por otro lado, la crisis mundial provocada por la pandemia de COVID-19 ha
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acelerado considerablemente la digitalizacién que ya se venia produciendo en los

ultimos afos en el sector turistico (Reyes-Menéndez et al., 2018).

La tendencia a la digitalizacion obligd a las empresas a acelerar el desarrollo de
tecnologias de apoyo y a elaborar estrategias nuevas e innovadoras para sostener el
sector durante los tiempos dificiles. En consecuencia, tras la pandemia de COVID-19y a
la vista de sus consecuencias, la digitalizacién ha pasado a considerarse una oportunidad

de transformacién para muchos agentes del sector (Sigala, 2020).

Para contrarrestar la pandemia de COVID-19 y minimizar las tasas de
propagacion del virus, las naciones de todo el mundo introdujeron diversas medidas y
normativas, como el distanciamiento social (Fong et al., 2020). Paralelamente, se
idearon nuevos procedimientos de identificacion de pasajeros, que luego se aplicaron
con éxito. Entre ellos, se empezaron a incorporar soluciones para evitar el contacto y
tecnologias biométricas para proporcionar seguridad a todas las partes, incluidos los
usuarios y los gobiernos nacionales, implicados en el proceso de procesamiento de

datos.

Se presenta por lo tanto un panorama en el que la tecnologia se hace
indispensable y pone de manifiesto las caracteristicas que presenta este nuevo
comportamiento del consumidor a través de los dispositivos méviles. Encontramos
aquellas relacionadas con facilitar la comunicacién entre usuarios a través de la
interaccidn en plataformas destinadas para ello como redes sociales o la posibilidad de
compartir experiencias en tiempo real (Wibowo et al., 2020; Rosario, 2022); por otro
lado, la personalizacién que ofrecen los dispositivos méviles gracias al aprendizaje
constante de diversos patrones hace que a su vez la experiencia del usuario sea cada vez
mejor y que el usuario reciba recomendaciones y ofertas personalizadas basadas en su
historial (Gorgoglione et al., 2019; Yang et al., 2023). Ademas, la seguridad que aportan
sistemas biométricos como el reconocimiento facial o las huellas dactilares aportan un
extra a la privacidad que cada dia mds busca el usuario (Yang et al., 2019; Utegen &

Rakhmetov, 2023).
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La Asociacidon Internacional de Identidad Biométrica (IBIA) define la tecnologia

biométrica como "un método automatizado que permite identificar y verificar la
identidad de un individuo vivo basandose en caracteristicas fisioldgicas o tipos de
comportamiento" (IBIA, 2018). Dicho de otra manera, el andlisis biométrico se refiere a
la recopilacion de datos biométricos de un individuo y la comparacién de estos datos

con una plantilla para verificar la identidad de ese individuo.

El mercado de soluciones de identidad digital, que abarca la biometria, ha
experimentado un crecimiento significativo en los Ultimos afios. Segin datos de Statista
(2022), en 2022 este mercado fue valorado en 42.900 millones de USD y se proyecta que
para el aio 2027, esta cifra aumente significativamente, superando los 80.000 millones
de USD. Este crecimiento sustancial refleja una creciente demanda y adopcién de

tecnologias de identificacién biométrica en diversos sectores, incluido el turismo.

El aumento en el valor del mercado de soluciones de identidad digital sugiere que la
biometria se esta convirtiendo en una herramienta cada vez mas comun en la economia

global.

Figura 1. Ingresos del mercado mundial de sistemas biométricos, 2020 — 2027 (en miles

de millones de ddlares estadounidenses)
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La digitalizacidn en el sector turistico ha sido impulsada por una serie de factores
clave, entre los que se encuentran la necesidad de identificar, aislar y tratar los casos de
COVID-19. Sin embargo, esta transformacion también ha generado una serie de
oportunidades para las empresas turisticas, gracias a las nuevas tecnologias que
permiten la recopilacién y analisis de datos para comprender mejor el comportamiento
de los turistas. Por ejemplo, la pandemia de COVID-19 ha generado una urgente
demanda de implementar medidas para identificar, rastrear y tratar los casos de la
enfermedad (Narain et al., 2020; Mbunge et al., 2021), con el fin de proteger la salud y
la seguridad tanto de los viajeros como del personal involucrado en el sector turistico.
En respuesta a esta necesidad, se han implementado tecnologias biométricas
avanzadas, como el reconocimiento facial y la deteccién de temperatura, para identificar
a los individuos, rastrear posibles casos de enfermedad y mitigar la propagacién del virus

(Sorto et al., 2020).

En el contexto de la situacién posterior al COVID-19, varias organizaciones
empezaron a aplicar programas de recogida y analisis de la informacion biométrica de
los pasajeros, desde el control personal hasta la entrega del equipaje y el embarque
(WTTC, 2020). En consecuencia, la biometria empezd a utilizarse ampliamente para
evaluar tanto la informacién relacionada con la salud de los viajeros, incluidos controles
automaticos como el control de la temperatura corporal, como aspectos relacionados
con la seguridad, como la determinacién de la identidad de los viajeros (Khan &
Efthymiou, 2021). Gracias a esta amplia recopilacion y analisis de datos, ha sido posible

mejorar la eficiencia de todo el proceso y reducir el volumen de trafico.

Algunos paises ya han adoptado el uso de la biometria para ciertos procesos en
sus aeropuertos y hoteles. En Europa, el uso de la biometria se ha incrementado en
aeropuertos y hoteles para mejorar la experiencia del viajero y garantizar la seguridad.
Por ejemplo, el Aeropuerto de Schiphol en los Paises Bajos ha implementado sistemas
de reconocimiento facial para agilizar el proceso de embarque y permitir a los pasajeros
pasar por los controles de seguridad de forma mas rapida y eficiente (Schiphol, 2024).

Ademads, paises como el Reino Unido han utilizado la biometria en los puntos de control
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de fronteras para agilizar los procedimientos de entrada y salida de viajeros (GOV.UK,
2024). Algunos hoteles en Espafia han implementado sistemas de biometria para
mejorar la experiencia del cliente y ofrecer servicios personalizados. Por ejemplo,
algunos resorts de lujo en destinos como lbiza (Biometricupdate, 2012) y Marbella
utilizan sistemas de reconocimiento facial para permitir a los huéspedes acceder a sus
habitaciones y pagar servicios dentro del hotel sin necesidad de llevar consigo tarjetas

de crédito o llaves fisicas.

En Estados Unidos y Canada, los aeropuertos han adoptado sistemas de biometria para
mejorar la seguridad y la eficiencia en el proceso de embarque y control de pasaportes.
Un ejemplo de ello es el programa de salida biométrica de CBP (Customs and Border
Protection) en aeropuertos como el de Orlando, que permite a los viajeros salir del pais
escaneando su rostro en lugar de presentar documentos fisicos (International Airport
Review, 2019). Ademads, cadenas hoteleras como Marriott han implementado el check-
in 'y el check-out sin contacto utilizando la biometria en algunas de sus propiedades
(Forbes, 2018). También en Las Vegas, Nevada, algunos hoteles y resorts de renombre
han implementado sistemas de biometria para ofrecer experiencias exclusivas a sus
clientes. Como es el caso de algunos casinos que utilizan la biometria para identificar a
los clientes VIP y proporcionarles acceso privilegiado a areas restringidas, como salones

VIP y servicios personalizados (Elite medical center, 2021).

También en América del Sur, paises como Brasil y Colombia han comenzado a utilizar la
biometria en los aeropuertos y puntos de control de fronteras para mejorar la seguridad
y la eficiencia en los procesos de entrada y salida de viajeros (Efremov et al., 2020). Un
ejemplo de ello es el Aeropuerto Internacional de Sdo Paulo-Guarulhos en Brasil, donde
se han implementado sistemas de reconocimiento facial para agilizar el proceso de
embarque y control de pasaportes de los pasajeros internacionales (Caetano, 2022). En
destinos turisticos como Rio de Janeiro y Sdo Paulo, algunos hoteles han comenzado a
utilizar la biometria para mejorar la seguridad y la experiencia del cliente (Negri et al.,
2019). Por ejemplo, algunos hoteles boutique han implementado sistemas de
reconocimiento facial en las dreas comunes y en las entradas de las habitaciones para

garantizar la seguridad de los huéspedes y ofrecer un servicio mas personalizado.
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Por otro lado, Asia ha sido pionera en el uso de la biometria en el sector turistico. Paises
como Singapur han implementado sistemas de reconocimiento facial en el Aeropuerto
de Changi para ofrecer un proceso de embarque sin contacto y mejorar la eficiencia en
la gestidon de pasajeros (Cho & Park, 2023). Ademds, en China, el gobierno ha utilizado
la biometria en los puntos de control de fronteras para agilizar los procedimientos de
entrada y salida de viajeros. En ciudades como Tokio y Osaka, algunos hoteles han
adoptado la biometria para ofrecer una experiencia de check-in y check-out sin contacto

(Humphrey, 2022).

Por su parte, en paises como Sudafrica, el Aeropuerto Internacional de OR Tambo en
Johannesburgo también ha implementado sistemas de reconocimiento facial para
agilizar el proceso de embarque y control de pasaportes de los viajeros internacionales
(McKinley, 2018). Respecto al ambito hotelero, en destinos turisticos como Ciudad del
Cabo y Johannesburgo, algunos hoteles de lujo han implementado sistemas de
biometria para garantizar la seguridad de los huéspedes y ofrecer servicios
personalizados. Es el caso de algunos resorts que utilizan sistemas de reconocimiento
facial en las dreas de spa y fitness para permitir el acceso exclusivo a los huéspedes

registrados.

En linea con el Aeropuerto Internacional de OR Tambo, el Aeropuerto de Sydney en
Australia y el Aeropuerto de Auckland en Nueva Zelanda (Patel, 2018), han
implementado sistemas de reconocimiento facial en los controles de seguridad vy
embarque para agilizar el proceso de viaje de los pasajeros y sistemas de biometria para
permitir el check-in y el control de pasaportes sin contacto en algunas aerolineas,
respectivamente. También en ciudades como Sidney y Melbourne, algunos hoteles
utilizan sistemas de reconocimiento facial en los puntos de venta y restaurantes para
permitir a los huéspedes cargar gastos a sus habitaciones de forma segura y sin contacto,

agilizando el proceso de pago y mejorando la experiencia del cliente.

En la actualidad se utilizan muchas técnicas de andlisis biométrico en el sector
turistico. Una de ellas es el analisis de huellas dactilares, una técnica que escanea la

superficie de los dedos de las personas con un escdner. Es una tecnologia que utiliza las
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caracteristicas Unicas de las huellas dactilares para identificar y verificar la identidad de
una persona. Las huellas dactilares son patrones Unicos formados por crestas y surcos
en la piel de los dedos, que se forman durante el desarrollo embrionario y se mantienen
constantes a lo largo de la vida de un individuo. Para capturar las huellas primero se
toman imagenes de las huellas dactilares de un individuo utilizando un dispositivo de
captura de imdgenes, como un escaner de huellas dactilares o un sensor dptico. Estas
imagenes se utilizan como entrada para el proceso de analisis. A partir de las imagenes
capturadas, se extraen caracteristicas distintivas de las huellas dactilares, como la
disposicion de los surcos, la longitud y la direccidon de las crestas, y los puntos singulares,
como los puntos de bifurcacién y los puntos terminales (Liu, 2018). Estas caracteristicas
se utilizan para crear un "modelo de huella dactilar" que representa la identidad Unica
de la persona. El modelo de huella dactilar generado se compara con una base de datos
previamente almacenada que contiene modelos de huellas dactilares de individuos
conocidos. El sistema busca similitudes entre el modelo de huella dactilar recién creado
y los modelos de huellas dactilares en la base de datos para determinar si hay una
coincidencia (Parmar & Degadwala, 2015). Dependiendo del contexto de uso, el sistema
de huellas dactilares puede realizar una verificacion o una identificacién. En la
verificacidn, se compara el modelo de huella dactilar del individuo con un Unico modelo
de huella dactilar en la base de datos para confirmar su identidad (Gonzélez et al., 2020).
En la identificacidn, se busca el modelo de huella dactilar del individuo en toda la base

de datos para encontrar una coincidencia (Maltoni et al., 2009; Joshi et al., 2020).

Otra técnica relevante es el reconocimiento facial, que consiste en capturar el
rostro de una persona mediante patrones infrarrojos de emisidon de calor facial para
comparar las caracteristicas faciales con una base de datos previamente almacenada
para determinar si hay una coincidencia e identificar y verificar la identidad de una
persona (Kaur et al., 2020). El proceso se lleva a cabo en varias etapas: (i) se captura una
imagen o un video del rostro de una persona utilizando una camara digital o un
dispositivo de captura de imagenes. Esta imagen se utiliza como entrada para el proceso
de reconocimiento facial; (ii) se extraen caracteristicas faciales Unicas de la imagen
capturada, como la distancia entre los ojos, la forma de la nariz, los contornos de la

mandibula, entre otros. Estas caracteristicas se utilizan para crear un "modelo facial"
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que representa la identidad uUnica de la persona; (iii) el modelo facial generado se
compara con una base de datos previamente almacenada que contiene modelos faciales
de individuos conocidos. El sistema busca similitudes entre el modelo facial recién
creado y los modelos faciales en la base de datos para determinar si hay una
coincidencia; (iv) dependiendo del contexto de uso, el sistema de reconocimiento facial
al igual que en el andlisis de huellas, puede realizar una verificacion o una identificacion.
En la verificacion, se compara el modelo facial del individuo con un Unico modelo facial
en la base de datos para confirmar su identidad. En la identificacidn, se busca el modelo
facial del individuo en toda la base de datos para encontrar una coincidencia (Chandran

& Rajesh, 2009; Sati et al., 2018; Samala et al., 2020; Andrejevic & Selwyn, 2022).

Una de las técnicas mas empleadas para analisis biométrico en el sector turistico
es el seguimiento ocular, también conocido como eye tracking, una técnica que permite
realizar el anadlisis sobre un punto de fijacién (posicién de la mirada del usuario), una
trayectoria de escaneado (trayectoria de la mirada) o mapas de calor (areas de interés)
de un individuo. Es una técnica utilizada para medir y registrar los movimientos oculares
de una persona mientras observa estimulos visuales, como imagenes, videos o
interfaces de usuario (Reyes-Menéndez et al.,, 2023). Esta tecnologia se basa en el
registro preciso de la direccién, la duracién y la frecuencia de los movimientos oculares
para obtener informacion sobre el comportamiento visual y la atencién del individuo. El
proceso de analisis biométrico de seguimiento ocular implica la utilizacion de
dispositivos de seguimiento ocular, como cdmaras infrarrojas o sensores de luz, que
detectan y registran los movimientos de los ojos en tiempo real. Estos dispositivos
pueden ser integrados en pantallas de ordenador, gafas especiales o dispositivos
portdtiles para realizar un seguimiento preciso de la mirada del individuo. Una vez
capturados los datos de seguimiento ocular, se analizan para extraer métricas y patrones
de comportamiento visual, como los puntos de fijacién (lugares donde los ojos se
detienen), los movimientos sacddicos (movimientos rapidos entre puntos de fijacion) y
las fijaciones (periodos de tiempo en los que los ojos permanecen en un punto). Estos
datos pueden proporcionar informacién valiosa sobre la atencidn visual, la percepciony

la cognicion del individuo (Ashraf et al., 2018; Shokishalov, 2019; Sdiz-Manzanares et al.,
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2021). La tecnologia de seguimiento ocular se ha utilizado ampliamente en publicidad,
y los resultados de este analisis son especialmente relevantes para el disefio y la
usabilidad de sitios web y para determinar los puntos que atraen la atencién de los
consumidores (Scott et al., 2017). Este analisis biométrico tiene diversas aplicaciones en
la investigacidn cientifica y el desarrollo tecnoldgico. En el ambito de la psicologia y la
neurociencia, se utiliza para investigar la atencién visual, la percepcidn y la cognicidon
humana (Mele & Federici, 2012; Harris et al., 2018; Rahal & Fiedler, 2019; Hessels &
Hooge, 2019). En el disefio de interfaces de usuario y la ergonomia, se emplea para
evaluar la eficacia y usabilidad de productos y sistemas (Cheng & Dey, 2019; Zhou et al.,
2022). Ademas, en el campo del marketing y la publicidad, se utiliza para comprender
mejor cdémo los individuos interactian con contenido visual y coémo se procesa la
informacidn visual en el cerebro humano (Pfiffelmann et al., 2020; Simmonds et al.,

2020; Motoki et al., 2021).

En términos mas generales, las tecnologias biométricas pueden medir las
caracteristicas fisicas y de comportamiento de los usuarios mediante la identificacion y
la autenticacion, asi como detectar y extraer inferencias sobre la personalidad, la
intencioén, etc. de los usuarios (Crampton, 2019). Las tecnologias biométricas se utilizan
ampliamente para identificar y autenticar a los individuos en diversos contextos, como
el acceso a dispositivos electrénicos, sistemas de seguridad, servicios financieros y
gubernamentales. El reconocimiento facial, las huellas dactilares, la geometria de la
mano y la voz son caracteristicas biométricas comunmente utilizadas para verificar la
identidad de una persona de manera rapida y precisa. Ademas de las caracteristicas
fisicas, como la forma del rostro o las huellas dactilares, las tecnologias biométricas
también pueden medir y analizar rasgos de comportamiento, como la forma de escribir,
el patrén de tecleo en un teclado, el estilo de caminar o la firma manuscrita (Roy et al.,
2019; Faundez-Zanuy et al., 2020). Estos rasgos de comportamiento pueden ser tan
Unicos como las caracteristicas fisicas y, por lo tanto, son utiles para la identificacién y
autenticacion de individuos. Algunas tecnologias biométricas van mas alld de la
identificacion y autenticacién y buscan inferir aspectos relacionados con la

personalidad, las emociones y las intenciones de los individuos (Lei et al., 2017; Kim et
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al., 2020). Por ejemplo, el andlisis del reconocimiento facial puede ser utilizado para
detectar expresiones faciales asociadas con emociones como la felicidad, la tristeza o el
enojo. Del mismo modo, el analisis de la voz puede revelar caracteristicas relacionadas

con el estado emocional o el nivel de estrés de una persona.

Las tecnologias biométricas tienen una amplia gama de aplicaciones en areas
como la seguridad, el comercio electrénico, la atencién médica, la educacién y el
entretenimiento. Por ejemplo, se utilizan para mejorar la seguridad en aeropuertos y
fronteras, simplificar los procesos de pago en comercio electronico, mejorar la
experiencia del paciente en el sector de la salud, y personalizar la interaccién en juegos
y aplicaciones de entretenimiento (Khan & Efthymiou, 2021; Negri et al.,, 2019;
Perlmutter et al., 2020; Sulaiman & Almunawar, 2022; Liébana-Cabanillas et al., 2024).
Por lo tanto, el objetivo general del analisis biométrico es "extraer" todos los datos

disponibles sobre los usuarios y su comportamiento (Zuboff, 2019).

Las tecnologias biométricas son herramientas avanzadas que utilizan
caracteristicas fisicas y de comportamiento Unicas de los individuos para identificar,
autenticar y en algunos casos, inferir aspectos relacionados con su personalidad,
intencidn u otros rasgos psicoldgicos. Estas tecnologias se basan en la premisa de que
cada persona posee caracteristicas bioldgicas o conductuales distintivas que pueden ser
medidas y utilizadas para propdsitos de identificacion y analisis (Bateson & Martin,
2021). Las principales técnicas de andlisis biométrico utilizadas para medir el

comportamiento del consumidor turistico son las que se resumen en la Tabla 1.
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Tabla 1. Principales técnicas de seguimiento corporal

Técnica

Definicion

Seguimiento ocular (eye

tracking)

Técnica que permite registrar el movimiento
ocular y la localizacién de la mirada a lo largo

del tiempo y de la tarea (Carter & Luke, 2020)

Reconocimiento facial

El reconocimiento facial permite diferenciar
entre el fondo y la cara detectando los rasgos
faciales de una persona como nodos,
midiéndolos y comparandolos con los datos
almacenados en un sistema (Mudholkar et

al., 2012)

Huella dactilar

El reconocimiento de huellas dactilares
permite a través de un sensor captar la
imagen y determinadas caracteristicas de la
huella dactilar que luego se comparan con las
almacenadas en una base de datos (Yang et

al., 2019)

Respuesta galvdnica de la

piel (GSR)

La respuesta galvanica de la piel (GSR)
permite analizar los cambios en las
propiedades eléctricas de la piel a través de
la funcién de las glandulas sudoriparas y el
aumento de la conductancia eléctrica en la

piel (Sharma et al., 2016)

Sistema de
reconocimiento de voz

(SRV)

La tecnologia biométrica de reconocimiento
e identificacion de voz permite entrenar al
sistema para reconocer la voz de una persona
a través de las caracteristicas Unicas de esa

voz (Rashid et al., 2018)

Fuente: elaboracidn propia
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Aparte de recoger datos para analizar el comportamiento de los consumidores
turisticos, las técnicas incluidas en la Tabla 1 pueden utilizarse para recoger datos
biométricos humanos con otros fines tales como (i) las huellas dactilares se pueden
utilizar para desbloquear teléfonos inteligentes; (ii) los escaneres de iris (eye tracking)
se pueden utilizar para acceder a instalaciones seguras y para estudiar los patrones de
atencion visual en la lectura y la navegacion web; (iii) el reconocimiento facial se puede
utilizar para verificar y mejorar la seguridad y el control de acceso en una variedad de
entornos, como aeropuertos, edificios gubernamentales, empresas y sistemas
informdaticos y para investigar las respuestas emocionales a estimulos visuales; (iv) el
reconocimiento de voz se puede utilizar para autenticar a los clientes en servicios
bancarios por teléfono o para adaptar la interaccion en servicios de atencion al cliente;
(v) y el reconocimiento facial se puede utilizar para autorizar pagos en comercio
electrénico o para ofrecer recomendaciones personalizadas en aplicaciones de

entretenimiento.

Ademas de abordar las preocupaciones relacionadas con la COVID-19, las
tecnologias digitales también se han utilizado para mejorar la seguridad y promover la
salud en el dmbito turistico. Por ejemplo, sistemas de seguimiento ocular sofisticados
han sido empleados para monitorear el cumplimiento de medidas sanitarias, como el
distanciamiento social y el uso de mascarillas (Prasad et al., 2022). Del mismo modo,
dispositivos de monitoreo de la salud han sido desplegados para detectar posibles
sintomas o condiciones médicas entre los turistas y el personal, permitiendo una rapida

intervencidon en caso de emergencia.

La digitalizacién ha proporcionado a las empresas turisticas la capacidad de recopilar y
analizar datos detallados sobre el comportamiento y las preferencias de los turistas. Este
analisis de datos permite una personalizacion mas efectiva de la experiencia del cliente,
a través de la entrega de servicios y recomendaciones adaptadas a las necesidades
individuales de los viajeros (Xiang, 2018). Mediante el uso de sistemas de andlisis de
datos avanzados, las empresas pueden identificar patrones de comportamiento y

preferencias, lo que les permite ofrecer ofertas y promociones altamente relevantes.
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También ha permitido una optimizacidn significativa de las operaciones internas en el
sector turistico. Por ejemplo, los sistemas de gestiéon de la cadena de suministro,
alimentados por datos en tiempo real, han facilitado la prediccién de la demanda y la

gestidn eficiente de los recursos (Pencarelli, 2020; Kabakchieva, 2021).

De cara a analizar el interés que suscitan las tecnologias biométricas entre la
poblacion mundial se ha querido resaltar el interés siguiendo la investigacidon de Reyes-
Menendez et al. (2023) y creando la Figura 2 con los datos obtenidos de la plataforma

Google Trends.

Figura 2. Evolucién de las busquedas del término "biometria"
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Fuente: (Google Trends, 2021)

En esta figura se pueden observar las busquedas realizadas en un periodo de 5
anos, del afio 2017 al afio 2021, a nivel mundial con el término de busqueda "tecnologias
biométricas" en la categoria de "empresas e industrias" en la plataforma online Google
Trends. Tal y cdmo se aprecia en la Figura, el gréfico es ascendente y con una progresion
constante lo que muestra un aumento en el interés de busqueda del término
mencionado y, ademas, que el interés por dicho término se mantiene estable vy
aumentando a un ritmo uniforme a lo largo del tiempo. Esto puede indicar un interés
continuo en el tema y puede ser una sefial positiva en términos de relevancia o

popularidad.
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Los resultados de las busquedas realizadas a través de Google Trends ponen de
manifiesto el interés de los investigadores por un tema concreto. Empresas y
profesionales utilizan Google Trends para comprender las tendencias de busqueda
relacionadas con productos, servicios o temas especificos (Liu et al., 2021). Esto les
ayuda a tomar decisiones informadas sobre estrategias de marketing, lanzamientos de
productos y desarrollo de contenido. Las empresas pueden utilizar Google Trends para
comparar el interés de busqueda de sus productos o servicios con los de sus
competidores. Esto les permite identificar oportunidades de mercado y ajustar sus
estrategias para destacar entre la competencia. Google Trends proporciona una visién
en tiempo real de los eventos, noticias y temas de interés publico que estan generando
un mayor interés de busqueda (Jun et al., 2018). La informacion que proporciona puede
utilizarse para mantenerse informado sobre eventos importantes o tendencias
populares. Ademds, mas especificamente, estudiantes, académicos e investigadores
pueden utilizar Google Trends como una herramienta para analizar el interés publico en

temas especificos a lo largo del tiempo.

Sin embargo, una limitacién de Google Trends es que, aunque su uso permite
descargar los datos y trabajar con ellos mediante otras plataformas de analisis y
visualizacién, Google Trends no muestra el nimero total de busquedas. El volumen de
busquedas se muestra en forma de porcentaje, donde el nimero maximo de blsquedas
obtenido para un término en un momento determinado se representa con el 100%, y a
partir de ahi se pueden calcular los porcentajes restantes para cualquier fecha (Reyes-

Menéndez et al., 2019).

Aunque entre los principales factores que han impulsado la digitalizacién en el
sector turistico figuran la identificacidn, el aislamiento y el tratamiento de los casos de
COVID-19, las nuevas tecnologias han creado multitud de otras oportunidades para las
empresas turisticas, que ahora pueden utilizar los datos generados para comprender

mejor el comportamiento de los turistas.

En general, el comportamiento del consumidor es uno de los temas mas

ampliamente estudiados dentro del marketing y el turismo (Cohen et al., 2014).
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Hasta la fecha, se dispone de numerosas pruebas que demuestran que el
comportamiento del consumidor se ve afectado por una serie de variables y agentes
externos que pueden modificar el panorama del consumo mundial (Li et al., 2013; Cohen

et al., 2014; Sugathan & Ranjan, 2019; Kim et al., 2020; Kim et al., 2021).

De esta manera se pueden destacar diferentes variables que pueden afectar al
comportamiento del consumidor. En términos generales, la cultura desempefia un papel
fundamental en la formacidn de las preferencias y actitudes de los consumidores (Kumar
et al., 2024). Estas incluyen aspectos como los valores culturales, las tradiciones, las
normas sociales y las creencias compartidas (Turner et al.,, 2002). Por ejemplo, en
algunas culturas, las vacaciones en familia son prioritarias, mientras que, en otras, el
viaje en solitario o la exploracidon individual pueden ser mas comunes. Ademas, la
pertenencia a grupos sociales, como comunidades de viajeros online o grupos de
referencia, puede influir en las elecciones de destinos y actividades turisticas. Los
factores econémicos (Noonan & Rizzo, 2017), como el nivel de ingresos, el empleo y la
disponibilidad de crédito, tienen un impacto directo en el poder adquisitivo y las
decisiones de gasto de los consumidores. Las crisis econdmicas pueden reducir el
presupuesto para viajes, lo que lleva a una preferencia por destinos mas econémicos o
a una disminucién en el gasto durante el viaje. Por otro lado, periodos de bienestar
econdmico pueden impulsar el turismo de lujo y las experiencias de viaje mas exclusivas.
Por su parte, la tecnologia ha transformado la forma en que los consumidores
investigan, compran y se relacionan con las marcas. El auge del comercio electrénico ha
proporcionado a los consumidores acceso a una amplia variedad de productos vy
servicios, independientemente de su ubicacion geografica. La influencia de las redes
sociales en el proceso de compra ha aumentado, ya que los consumidores utilizan cada
vez mas plataformas online y aplicaciones mdviles para investigar destinos, reservar
alojamientos, encontrar actividades y compartir sus experiencias de viaje en redes
sociales (Dina & Sabou, 2012; Narangajavana et al., 2017; Agyapong & Yuan, 2022). La
personalizacidn y la accesibilidad digital son clave en la satisfaccién del consumidor en

el sector turistico.

En linea con el comportamiento del consumidor, éstos cada vez estan mas preocupados

por el impacto ambiental y social de sus decisiones de compra. La sostenibilidad se ha
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convertido en un factor importante para muchos consumidores, que prefieren
productos y marcas que adoptan practicas comerciales responsables y respetuosas con
el medio ambiente. Centrados en el sector turistico, cada vez hay mas personas que
buscan destinos y empresas turisticas que adopten practicas respetuosas con el medio
ambiente y que contribuyan al bienestar de las comunidades locales. Las empresas
turisticas que promueven la conservacion del medio ambiente, el apoyo a la comunidad
local y la equidad en el turismo pueden atraer a consumidores éticamente conscientes

(Bramwell & Lane, 2011; Paskova & Zelenka, 2019; Gdssling, 2019).

Por ultimo, los factores psicolégicos y emocionales juegan un papel importante en el
proceso de toma de decisiones del consumidor. Las necesidades y deseos individuales,
como la seguridad, la pertenencia y la autorrealizacidn, pueden motivar las decisiones.
Por ello, las decisiones de viaje pueden verse influenciadas por factores emocionales
como la necesidad de escape, la aventura, la relajacién o la conexidn con la naturaleza

(Hosany et al., 2020; Hosany et al., 2021).

Se ha investigado ampliamente el comportamiento de los consumidores utilizando
analisis biométricos que permiten obtener datos generados involuntariamente por los
individuos (Ariely y Berns, 2010; Cascio et al., 2015) y ha tomado especial importancia a
partir de la pandemia de COVID-19 (Kim et al., 2021; Gomez-Barrero, et al.,2022;
Iwasokun et al.,, 2022; Liébana-Cabanillas et al., 2022). La informacidon generada
involuntariamente por los individuos durante el andlisis biométrico puede incluir una
variedad de datos fisioldgicos, emocionales y comportamentales. Se pueden recopilar
datos sobre las respuestas fisioldgicas del cuerpo, como la frecuencia cardiaca, la
actividad electrodermal (medida a través del sudor en la piel), la actividad cerebral
(mediante electroencefalografia, EEG) y la respuesta galvanica de la piel. Estas medidas
pueden proporcionar informacion sobre el nivel de estrés, la excitacién, la fatiga o el
interés de un individuo en respuesta a estimulos especificos, como anuncios, productos
0 experiencias. Las expresiones faciales pueden ser analizadas para detectar emociones
(Gonzalez-Rodriguez et al., 2020) como la felicidad, la tristeza, el miedo, la sorpresa o el

disgusto. Por su parte, el reconocimiento facial automatizado utiliza algoritmos para
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identificar y categorizar estas expresiones emocionales, lo que permite comprender
mejor las reacciones emocionales de los individuos ante diferentes estimulos. Por otra
parte, el seguimiento ocular registra los movimientos de los ojos mientras una persona
visualiza un estimulo, como una pagina web, un anuncio publicitario o un producto en
una tienda (Modi & Singh, 2023). Estos datos pueden revelar qué elementos atraen mas
la atencién, cudnto tiempo se dedica a cada drea de interés y codmo se procesa
visualmente la informacién. Ademds, los datos biométricos también pueden
proporcionar informacién sobre el comportamiento de interaccién de los individuos con
dispositivos y sistemas digitales. Por ejemplo, la velocidad y precisidn de la escritura en
un teclado, los gestos tactiles en una pantalla tactil o los patrones de navegacion en un
sitio web pueden ser medidas biométricas que indican el nivel de comodidad y habilidad
de un usuario con una interfaz digital. Por su parte, el analisis biométrico de la voz puede
detectar caracteristicas como el tono, la velocidad del habla, el ritmo y la entonacién.
Estos datos pueden proporcionar informacién sobre el estado emocional, la confianza o

la fatiga de un individuo durante la comunicacién verbal (de Kloet & Yang, 2022).

En el sector turistico, el uso de tecnologias de analisis biométrico representa una
herramienta emergente que podria revolucionar la comprensién del comportamiento
del turista. Al combinar el analisis biométrico con los datos recopilados, las empresas
turisticas pueden obtener una comprensién mas profunda de las preferencias y
comportamientos de los viajeros, lo que les permite mejorar la efectividad de sus
estrategias de marketing al dirigirse a segmentos especificos de consumidores con

mensajes y ofertas personalizadas.

Sin embargo, el uso de tecnologias de escaneo biométrico en el sector turistico
sigue sin ser evaluado en profundidad (Loureiro et al., 2020), lo que sugiere la urgente
necesidad de una investigacién exhaustiva sobre la aplicabilidad del analisis biométrico
en la investigacidn sobre el comportamiento del consumidor turistico. En este contexto,
la presente tesis doctoral tiene como objetivo profundizar en las posibilidades que
ofrecen las técnicas de analisis biométrico para el comportamiento del consumidor

turistico.
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El resto de este documento se estructura como sigue. Tras una revision de la
literatura en el apartado 2 de Marco tedrico se presenta a continuacién la Metodologia
empleada en el apartado 3. Seguido se exponen y desarrollan los Resultados en el
apartado 4 para seguir con el apartado 5 de Implicaciones y terminar con el apartado 6

de Conclusiones.
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2. MARCO TEORICO
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2. MARCO TEORICO

La investigacion sobre el comportamiento del consumidor turistico ha sido un tema
de interés continuo, con numerosos estudios que exploran diversas facetas de este
campo. Por ejemplo, Dimanche & Havitz (1995), Li et al. (2013), Hultman et al. (2015),
Han (2021) y Chiu & Cho (2022) han contribuido a la comprensién de los factores que
influyen en las decisiones de los turistas. Algunos de estos estudios se han centrado en
el entorno digital, como lo demuestran las investigaciones de Mills & Law (2004),
Pencarelli (2020) y Kim et al. (2020), lo que refleja la importancia creciente de la

tecnologia en el turismo.

Ademas, otros estudios han analizado el uso de técnicas de analisis biométrico en el
contexto del comportamiento del consumidor turistico. Por ejemplo, loannou et al.
(2020), Kim & Bernhard (2014) y Kang et al. (2007) han explorado cémo estas técnicas
pueden proporcionar informacién valiosa sobre las emociones y decisiones de los
turistas. Sin embargo, a medida que avanza la tecnologia, es necesario emplear métodos

mas sofisticados para comprender mejor estos comportamientos.

2.1 Analisis biométrico

En el estudio del comportamiento del consumidor turistico, se emplean una
variedad de herramientas y técnicas para comprender las respuestas emocionales y
cognitivas de los individuos durante sus experiencias de viaje. Entre estas herramientas,
destacan las técnicas psicofisioldgicas, que permiten medir las respuestas fisioldgicas
del cuerpo humano en relacién con la actividad mental o emocional. Ejemplos de estas
técnicas incluyen el electroencefalograma (EEG), la respuesta galvanica de la piel (GSR),
la frecuencia cardiaca y la mediciéon de la conductancia eléctrica de la piel. Estas
herramientas son fundamentales para analizar coémo los turistas reaccionan ante

diferentes destinos, experiencias y promociones turisticas (Boz & Kog, 2022).

Por otro lado, el neuromarketing emerge como un subconjunto de herramientas

psicofisioldgicas aplicadas especificamente en el ambito del marketing y la publicidad.
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El seguimiento ocular (eye tracking), la resonancia magnética funcional (fMRI) y el EEG
son ejemplos de herramientas utilizadas en neuromarketing para entender las
respuestas del cerebro humano a estimulos de marketing. En el contexto del turismo,
estas herramientas pueden ser empleadas para profundizar en la comprensién de las
preferencias y comportamientos de los consumidores turisticos frente a destinos,
experiencias y promociones (Ali Gaafar & Al-Romeedy, 2022). En este sentido, autores
como Walters et al., (2023) destacan la importancia de considerar marcos tedricos
relevantes, tanto desde la neurociencia como desde la psicologia, al interpretar datos
fisioldgicos en el contexto del turismo. En su estudio se lleva a cabo una revision de 82
trabajos que emplean técnicas de medicion fisioldgica en los dmbitos del turismo. Su
objetivo es identificar las areas clave donde se han aplicado estas técnicas y como los
investigadores han utilizado estos datos resaltando la escasa integracion de teorias
provenientes de la psicologia cognitiva y la neurociencia en los estudios actuales, a pesar
de su importancia para comprender los procesos neurocognitivos subyacentes a los

datos fisioldgicos.

Mas alla de las técnicas psicofisioldgicas y neuromarketing, las herramientas
biométricas representan una amplia gama de técnicas utilizadas para medir y analizar
caracteristicas fisicas o comportamientos biolégicos de los individuos. Estas
herramientas no se limitan Unicamente a las respuestas fisiolégicas, sino que también
incluyen caracteristicas fisicas como huellas dactilares, reconocimiento facial vy
reconocimiento de voz. En el contexto del turismo y la hosteleria, las herramientas
biométricas pueden desempefiar un papel crucial en la identificacion de los
consumidores, el analisis de su experiencia y la personalizacion de los servicios ofrecidos

(Neo & Teo, 2022).

Sin embargo, la aceptacion y adopcidn de estas tecnologias por parte de los
consumidores turisticos no estd exenta de desafios y consideraciones éticas. Aunque
algunas investigaciones han demostrado el potencial de las herramientas de analisis

biométrico para mejorar la comprensién del comportamiento del consumidor turistico,
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también existe un debate en torno a la privacidad, la seguridad y la percepcién de los
turistas sobre la utilizacién de estas tecnologias. En este sentido, es crucial explorar
como los consumidores turisticos perciben y responden a la implementacién de

herramientas de analisis biométrico en el contexto de sus experiencias de viaje.

Algunos de los primeros estudios sobre este aspecto como el de los autores
Riccardi et al., (2005) datan del afio 2005 donde ya abordaban la aplicaciéon de la
biometria en el control de acceso masivo. El estudio discute los problemas tradicionales
asociados con el control de acceso y propone enfoques innovadores para abordarlos. Se
centra en la integracién de contrasenas, biometria y tarjetas inteligentes para garantizar
un acceso seguro tanto a la nube como a vehiculos auténomos (AVs). El protocolo de
autenticacion y acuerdo de clave propuesto (CT-AKA) utiliza tres factores (contraseiias,
biometria y tarjetas inteligentes) para lograr una autenticacion segura sin comprometer

la privacidad biométrica de los usuarios.

Enfocado en el sector turistico, el estudio realizado por loannou et al. (2020),
aborda la cuestidn de la privacidad online de los viajeros, centrandose especificamente
en la divulgacion de informacién biométrica y conductual en el contexto de los
proveedores de viajes online. Los autores emplean la teoria del calculo de la privacidad
y el marco APCO (Antecedents — Privacy Concerns — Outcomes) para analizar los factores
que influyen en las preocupaciones de privacidad de los viajeros, asi como para explorar
como estas preocupaciones impactan la disposicion de los viajeros a compartir su

informacién biométrica y conductual.

El estudio revela que, a pesar de expresar inquietudes sobre su privacidad, los viajeros
estdn dispuestos a compartir sus datos de comportamiento con proveedores de viajes
online a cambio de beneficios personalizados. Este hallazgo se relaciona con la teoria
del enfoque regulatorio, la cual predice que las recompensas pueden persuadir a las
personas a divulgar informacidn. En este caso, los viajeros parecen estar dispuestos a
asumir ciertos riesgos para su privacidad si perciben que recibirdn beneficios

significativos y personalizados a cambio.

En lo que respecta a la informaciéon biométrica, el estudio indica que los viajeros no

consideran tanto sus preocupaciones de privacidad al tomar decisiones sobre su
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divulgacidn, sino que se centran mas en la sensibilidad de la informacién y en los
beneficios esperados de compartirla. Esto sugiere que, si bien la privacidad es una
preocupacion, otros factores, como la utilidad percibida de la informacion biométrica
para mejorar su experiencia de viaje, pueden ser determinantes clave en su disposicion

a compartir dicha informacién.

En linea con la privacidad, los autores loannou et al. (2021) llevaron a cabo un
estudio donde se desarrolla una escala de medicion denominada "Travelers' Online
Privacy Concerns" (Preocupaciones de Privacidad en Linea de los Viajeros) (TOPC) y se
examina su validez predictiva en relacidn con la confianza en cuanto a la intencién de
revelar cuatro tipos de datos personales: biométricos, identificadores, biograficos y de

comportamiento con proveedores de servicios de viajes online.

Por su parte, autores como Lehto et al. (2023) llevaron a cabo un estudio en el
gue analizaron las actitudes de los viajeros hacia los servicios hoteleros habilitados para
datos biométricos antes y después de recibir informacidn sobre los riesgos y beneficios
de revelar datos biométricos, asi como sobre cémo se utilizan esos datos. Se llevé a cabo
con 579 encuestados estadounidenses utilizando un disefio experimental basado en
escenarios. Los resultados indicaron que la mayoria de los encuestados no mostraron
un fuerte apoyo a los servicios hoteleros basados en biometria, considerandolos poco
deseables y con un impacto negativo en su bienestar. Se empled un diseino experimental
basado en escenarios divididos para comparar las actitudes de los encuestados antes y
después de recibir informacidon sobre los riesgos y beneficios de divulgar datos
biométricos. Se observaron diferencias significativas en las calificaciones entre
diferentes grupos demograficos, especialmente con calificaciones mads bajas por parte
de mujeres y encuestados mayores. Las calificaciones de los encuestados disminuyeron
cuando se les informé sobre los riesgos asociados con la divulgacién de datos
biométricos y como estos datos podrian aumentar el riesgo. Los resultados del estudio
respaldan la teoria de la eleccidn racional y destacan el efecto educativo sobre el riesgo
en la aceptacion del consumidor hacia el uso comercial en hoteles con tecnologia de

inteligencia artificial. Con ello se pone de manifiesto que la educacién sobre riesgos
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puede influir significativamente en la aceptacién del consumidor hacia tecnologias

basadas en biometria en hoteles.

También, Pai et al. (2018) analizaron a los consumidores de turismo en China
utilizando el modelo tedrico de aceptacion de la tecnologia (TAM), que es un modelo
tedrico que ayuda a identificar la disposicion de los usuarios a aceptar e integrar nuevas
tecnologias en sus actividades, y un modelo de confianza percibida. El objetivo de este
estudio era identificar la disposicion de los usuarios a aceptar las tecnologias biométricas
para el turismo. Los resultados revelaron que la tecnologia de huellas dactilares era la

mas fiable y aceptada entre los turistas chinos.

En linea con esta investigacion, Kim & Bernhard (2014) contribuyeron en su
investigacion a ampliar el Modelo de Aceptacién de la Tecnologia (TAM) para explorar
los factores que influyen en la intencidn de los clientes de hotel de utilizar un sistema
de huella dactilar en lugar de un sistema tradicional de tarjeta de acceso, asi como los
factores moderadores (género y edad) en estas relaciones. El objetivo era comprender
mejor la disposicidn de los clientes a adoptar tecnologias biométricas en el contexto
hotelero. El estudio identifica siete factores significativos que influyen en la intencién
del cliente de hotel de utilizar la tecnologia de huellas dactilares, incluyendo la
percepcion de utilidad, facilidad de uso, norma subjetiva, conveniencia percibida,
seguridad de datos percibida, seguridad de propiedad percibida y preocupaciones
personales. Ademas, se destaca el papel moderador del género y la edad en algunas de

estas relaciones.

2.2 Técnicas de analisis biométrico

Como se mencionaba en el apartado anterior, las técnicas psicofisioldgicas,
permiten medir el comportamiento del consumidor turistico a través de diversas
herramientas que permiten medir las respuestas fisiolégicas del cuerpo humano en

relacidon con la actividad mental o emocional.
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En concreto, las herramientas biométricas, se refieren a una gama mas amplia
de técnicas utilizadas para medir y analizar caracteristicas fisicas o comportamientos
bioldgicos de los individuos. Esto incluye no sélo las respuestas fisiolégicas medidas por
herramientas psicofisioldgicas y neurométricas, sino también caracteristicas fisicas
como huellas dactilares, reconocimiento facial, reconocimiento de voz, entre otras. En
el contexto del turismo y la hosteleria, las herramientas biométricas pueden utilizarse
para identificar a los clientes, analizar su experiencia y personalizar los servicios (Neo &

Teo, 2022).

Entre los estudios que exploraron el uso de diversas técnicas de andlisis
biométrico, Gonzalez-Rodriguez et al. (2020) probaron la posibilidad de utilizar
expresiones faciales como instrumento para medir la satisfaccion del consumidor en el
sector turistico. La investigacion desarrolla un modelo tedérico que examina cémo las
emociones detectadas a través de las expresiones faciales influyen en la satisfaccién del
cliente utilizando el modelado de ecuaciones estructurales para probar las hipdtesis. Los
resultados muestran que la felicidad es la emocidn mds cominmente experimentada, y
tanto las emociones positivas como las neutras tienen una influencia positiva y
significativa en la satisfaccién general, mientras que las emociones negativas tienen un
impacto negativo y significativo en la satisfaccion general. Ademas, se destaca el papel
moderador del género en estas relaciones. La investigacidon concluye que las respuestas
emocionales detectadas por el dispositivo de reconocimiento de la expresidn facial son
un buen indicador para evaluar la satisfaccion global derivada del servicio prestado en

un lugar de turismo patrimonial.

Del mismo modo, en un estudio en el que se utilizé el reconocimiento facial para
investigar las emociones espontdneas de los consumidores turisticos, Li et al. (2018)
examinan el uso de medidas psicofisioldgicas en el turismo, centrandose en la utilidad
de métodos como la conductancia de la piel (SC) y la electromiografia facial (EMG) para
rastrear las respuestas emocionales a los anuncios de destinos turisticos. Los resultados
muestran que, en comparacion con las medidas de autoinforme, las medidas
psicofisioldgicas pueden distinguir mejor entre diferentes anuncios de destinos y entre
diferentes dimensiones de la emocidn, lo que sugiere la eficacia de estas técnicas

biométricas para medir las respuestas emocionales.
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Por otro lado, en un estudio reciente de Boo y Chua (2022), se investigd la
aceptacion, la actitud y el comportamiento de los turistas durante el registro en un hotel
utilizando la técnica del reconocimiento facial. Esta investigacion pretende explicar
como los clientes de un hotel forman actitudes hacia la tecnologia de reconocimiento
facial en Singapur integrando el Modelo de Aceptacién de la Tecnologia (TAM), la teoria
del calculo de la privacidad y la capacidad de innovacién personal. El estudio tiene en
cuenta factores como la confianza institucional, la percepcién del riesgo y la capacidad
de innovacidn personal. También busca identificar formas de mejorar la aceptacion de
esta tecnologia en la industria hotelera, especialmente entre la creciente poblacién de

millennials y la Generacién Z, que son nativos digitales.

Autores como Wang et al. (2022) se centraron en investigar el proceso de toma
de decisiones de los clientes al probar tecnologias de pago con reconocimiento facial.
Los autores exploran los factores que influyen en la disposicién de los clientes a probar
y adoptar el pago con reconocimiento facial, asi como los desafios y las percepciones
asociadas con esta innovadora forma de pago. Los resultados mostraron que la
disposicion de los clientes a probar y adoptar el pago con reconocimiento facial estuvo
influenciada por varios factores, incluida la percepcidon de conveniencia, seguridad y
privacidad. Los clientes que participaron en el estudio expresaron una mayor disposicién
a probar la tecnologia de reconocimiento facial cuando percibian que era conveniente,

segura y protegia su privacidad.

Uno de los andlisis biométricos mas comunes y utilizados en el sector turistico es
la técnica de andlisis biométrico de seguimiento ocular (eye tracking) (Scott et al., 2017).
Por ejemplo, en un estudio sobre los diferentes tipos de movimientos oculares y su
relacion con los procesos cognitivos subyacentes en la toma de decisiones de los
consumidores, van der Lans & Wedel (2017) destacaron la importancia de diferenciar
los distintos tipos de movimientos oculares. Ademas, sefiala el potencial del seguimiento
ocular para comprender y mejorar la toma de decisiones de gestién en diversos
contextos y sugiere que los datos del movimiento ocular pueden ayudar a inferir las

reglas de seleccidn y la informacién utilizada por los consumidores durante la toma de
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decisiones, lo que puede ser crucial para mejorar la eficacia de las estrategias de
marketing y las decisiones empresariales. En esta linea, con el objetivo de obtener una
mejor comprension de las preferencias de los consumidores de viajes y optimizar las
campafias publicitarias, Herndndez-Méndez et al. (2015) utilizaron el seguimiento ocular
para analizar los patrones de navegacion web de los consumidores turisticos y
determinaron qué elementos atraian mas eficazmente la atencién de los usuarios en
herramientas de eTourism 2.0 (blog, Facebook y Tripadvisor). Se examinaron dos
aspectos principales: los elementos de los banners (texto vs. imagen) y el tipo de banner
(animado vs. estatico), asi como variables de clasificacién independientes (género, edad
y nivel de experiencia). Los resultados muestran que, contrariamente a la literatura
previa, los participantes tienden a fijarse mas en la imagen que en el texto, y no hay
diferencias significativas entre banners estaticos y animados. Sin embargo, se observan
diferencias relacionadas con la edad, donde los jovenes tardan mas en llegar al banner,

pero luego dedican mas tiempo al texto que los adultos de mayor edad.

Siguiendo una direccién de investigacion diferente, en la investigacion llevada a
cabo por Morosan (2018) sobre la técnica de andlisis biométrico de seguimiento ocular,
analizé cdmo las emociones positivas y negativas influyen en las percepciones de
seguridad de los viajeros a través de un andlisis basado en las teorias de equidad y
emocion, y utilizando datos de 511 viajeros aéreos estadounidenses, descubrié que las
percepciones de seguridad y los beneficios de la divulgacidn tenian un fuerte impacto
en la divulgacién, mientras que las emociones positivas y negativas influian en las

percepciones de seguridad de los viajeros.

Por su parte, Zamorano et al. (2020) destacan la importancia de los aeropuertos como
principal acceso para los turistas que visitan un pais y definen el concepto de
"aeropuerto inteligente" analizando la aceptacion de las tecnologias en los aeropuertos
inteligentes y centrdndose en las edades de los pasajeros y su relacidn con el uso de las
tecnologias. Se propone un Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM) basado en la
utilidad percibida y la facilidad de uso. Los resultados muestran que el uso de la

tecnologia en los aeropuertos aumenta la satisfaccién de los pasajeros, y que la edad
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esta relacionada con la aceptacidn de la tecnologia. Se encontré una mayor satisfaccién
entre los usuarios de la tecnologia en varios procesos, lo que apoya la hipdtesis de que
el uso de la tecnologia en el aeropuerto mejora la satisfaccion de los pasajeros. Del
mismo modo, Ding (2020) investigd el uso del seguimiento ocular para analizar la
eficacia de las medidas de evacuacidon en caso de emergencia, concluyendo que el
analisis de la proporcion de personas que siguen las sefiales de evacuacién en diversas
condiciones puede informar sobre mejoras en el disefio de la seguridad y apoyar la
modelizacion por simulacion informatica de la evacuaciéon de multitudes, como en un

aeropuerto o un hotel.

Ademads, en un estudio que combinaba el seguimiento ocular y Ia
electroencefalografia (EEG), Coba et al. (2020) midieron si las respuestas emocionales y
cognitivas de los turistas a sus destinos de viaje serian indicativas de las posteriores
preferencias de destino declaradas. Los resultados de este estudio revelaron que, si bien
las estadisticas resumidas de valoracién de los hoteles influyeron inicialmente de forma
positiva en la valoracion y eleccién de los turistas, el comportamiento de valoracién y
eleccién de los turistas se vio moderado por la dificultad de la decisién. Ademas,
mediante el seguimiento ocular, los resultados experimentales confirmaron que las
personas dedicaban mas tiempo a ponderar los pros y los contras de las alternativas de
eleccién. En una linea similar, y en relacién con investigaciones anteriores sobre
preferencias de destinos turisticos, Scott et al. (2020) utilizaron el seguimiento ocular
para comprender los procesos mentales especificos de los comportamientos turisticos.
Utilizaron un innovador método de seguimiento ocular para medir la belleza relativa
percibida de imagenes tomadas de escenas submarinas de la Gran Barrera de Coral. Se
comprobd que las imagenes bellas, agradables a la vista, atraian mas la atencién que las
feas. El resultado de su investigacion presenta el seguimiento ocular como una valiosa
herramienta para evaluar la belleza de los entornos turisticos. Asimismo, en linea con
esta investigacidon, Bastiaansen et al. (2018) llevaron a cabo un estudio de
neuromarketing en el que se analizé el EEG como una herramienta valiosa para evaluar
la eficacia del marketing de destinos a través de respuestas emocionales tempranas a

imagenes de la ciudad de Brujas y Kioto.
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Ademads, es importante sefialar que varios de los estudios mencionados
anteriormente utilizaron técnicas de neuromarketing para investigar las emociones
espontdneas de los consumidores turisticos, lo que subraya la relevancia de este
enfoque en el analisis de las respuestas emocionales en el sector turistico, asi como el
realizado por De-Frutos-Arranz & Lépez (2022) donde a través de una revisidn
bibliografica proporciond una comprensién profunda de cdmo el neuromarketing
contribuye a revelar las respuestas emocionales implicitas de los turistas que afectan a
la posterior toma de decisiones. Del mismo modo Halkiopoulos et al. (2022) pretenden
demostrar cdmo el neuromarketing puede proporcionar nuevas herramientas y
conocimientos para comprender y mejorar el marketing turistico y el comportamiento
del consumidor en general. La investigacidn pretende examinar cdmo la integracién de
caracteristicas cognitivas y neurocognitivas puede contribuir a predecir el
comportamiento del consumidor y crear una base de conocimientos que abarque una

variedad de destinos turisticos.

En el contexto pre-pandémico, el estudio realizado por Negri et al. (2019) analiza
la aceptacién de la tecnologia biométrica por parte de los pasajeros a través del Modelo
de Aceptacion de Tecnologia (TAM) durante el proceso de check-in en aeropuertos. Los
resultados muestran la predisposicidn de la poblacién brasileia a utilizar tecnologias de
analisis biométrico en el proceso de check-in en el aeropuerto siendo positiva en mas

del 80% de la poblacién encuestada.

Por otro lado, con el estallido de la pandemia de COVID-19, las practicas
relacionadas con la bioseguridad y la mejora de las condiciones de salud y seguridad se
convirtieron en el tema destacado de investigacion. Asi, autores como Kim et al. (2022)
explora los factores que influyen en el comportamiento de bioseguridad relacionado con
la pandemia de COVID-19 en el contexto del turismo examinando cédmo diversas
variables, como la percepcidn del riesgo, la confianza en las medidas de bioseguridad, la
informacién y la comunicacién, y los factores demograficos, afectan a las decisiones y

acciones de los turistas en relacion con la bioseguridad durante la pandemia.

Otros como Amankwah-Amoah (2021) realizaron una revision en la que

relacionaron las aerolineas con el uso de la biometria y propusieron la implantacién
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acelerada de la biometria para la facturacién. Por su parte, El Fkharany (2022) analizé
las opiniones de los viajeros en los aeropuertos egipcios a través del Modelo de
Aceptacién de la Tecnologia (TAM) sobre el uso de la biometria en la era postcovid-19

siendo el mayor porcentaje de aceptacidon positiva.

Asimismo, Kim et al. (2021) exploraron cédmo la frecuencia de los viajes
internacionales durante la pandemia de COVID-19 afectaba a las actitudes de los
consumidores en materia de bioseguridad. El estudio propone un modelo conceptual
basado en la teoria Valor-Actitud-Comportamiento para examinar si la frecuencia de los
viajes internacionales afecta al comportamiento de bioseguridad relacionado con la
pandemia de COVID-19 en los viajeros estadounidenses. A través de una encuesta online
los autores descubrieron que, en comparacidn con los viajeros frecuentes, los viajeros
poco frecuentes tenian mas probabilidades de tener un comportamiento mas

responsable en materia de bioseguridad.

Por otra parte, lvanov et al. (2020) presentan las nuevas tecnologias de automatizacion
como un elemento clave en la reorganizacién del sector turistico y como una
oportunidad para mitigar las amenazas de bioseguridad de los clientes. Su estudio revela
gue el impacto de las amenazas a la bioseguridad, como la causada por la pandemia de
COVID-19, y las acciones gubernamentales para frenar la propagacién de virus, seran
mas graves para las empresas de TTH (Viajes, Turismo, Hosteleria) con menos o ninguna

automatizacion en comparacion con las empresas con un alto nivel de automatizacién.

A continuacion, en la Tabla 2, se enumeran los principales articulos incluidos en
el marco tedrico, incluyendo la referencia, el titulo del articulo de investigacién, la

metodologia y el marco tedrico en el que se desarrolla.
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Tabla 2. Principales articulos incluidos en el marco teérico

Referencias Titulo Metodologia Marco tedrico

Scott et al. (2017) A review of eye-tracking Enfoque cuantitativo -

research in tourism sistematico
Bastiaansen etal. My destination in your Electroencefalograma Destination image
(2018) brain: A novel (EEG)

neuromarketing
approach for evaluating
the effectiveness of

destination marketing

Li et al. (2018) Using skin conductance  Biometria Emotional
and facial (conductancia responses
electromyography to cutdnea (SC) y
measure emotional electromiografia
responses to tourism facial (EMG))
advertising

Morosan (2018) Information disclosure Revisidn sistematica Unified Theory of
to biometric e-gates: de la literatura Acceptance and
The roles of perceived Use of
security, benefits, and Technology
emotions (UTAUT)

Negri et al. (2019) Acceptance of biometric Entrevistas Technology
technology in airport personales acceptance model
check-in. (TAM)
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Coba et al. (2020) Choosing between Método conjunto Discrete Choice

hotels: impact of basado en rangos Modeling (DCM)

bimodal rating summary
statistics and

maximizing behavioral

tendency
Ding (2020) The effectiveness of Dispositivos portatiles -
evacuation signs in de seguimiento ocular
buildings based on eye (eye tracking)
tracking experiment
Gonzélez- Facial-expression Reconocimiento de Emotional
Rodriguez et al. recognition: an expresiones faciales responses

(2020) emergent approach to

the measurement of

tourist satisfaction

through emotions
Ivanov et al. Biosecurity, automation  Revisidn bibliografica -
(2020) technologies and

economic resilience of
travel, tourism and

hospitality companies

Scott et al. (2020)

Measuring perceived
beauty of the Great
Barrier Reef using eye-

tracking technology.

Dispositivos portatiles
de seguimiento ocular

(eye tracking)

Zamorano et al.

(2020)

SMART AIRPORTS:
ACCEPTANCE OF
TECHNOLOGY BY
PASSENGERS.

Entrevistas

personales
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Amankwah-

Amoah (2021)

COVID-19 pandemic and Revision bibliografica
innovation activities in
the global airline

industry: A review

Unified Theory of
Acceptance and
Use of
Technology
(UTAUT)

loannou et al.

(2021)

That’s private! Revisidn sistematica

Understanding de la literatura
travelers’ privacy
concerns and online

data disclosure.

Travelers' online
privacy concerns

(TOPC)

Kim et al. (2021)

Does International Encuesta online
Travel Frequency Affect
Covid-19 Biosecurity

Behavior in the United

Value—Attitude—

Behavior theory

States?
Ali Gaafar & Al- Neuromarketing as a Cuestionario -
Romeedy (2022) Novel Method to
Tourism Destination
Marketing: Evidence
from Egypt
Boo & Chua An integrative model of  Cuestionario online Technology
(2022) facial recognition check- acceptance model

in technology adoption
intention: the
perspective of hotel

guests in Singapore

(TAM) and privacy

calculus theory

Boz & Ko (2022)

Using Neuromarketing Revision bibliografica
Tools in Hospitality and

Tourism Research
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De-Frutos-Arranz

& Lopez (2022)

The State of the Art of

Emotional Advertising in

Tourism: A
Neuromarketing

Perspective

Analisis bibliométrico -

El Fkharany (2022)

Applying Biometric
Technology for
Enhancing Airports
Efficiency during Covid-
19 pandemic: A case
study of Egyptian

Destination

Cuestionario Technology
acceptance model

(TAM)

Halkiopoulos et al.

(2022)

Neuromarketing as an
Indicator of Cognitive
Consumer Behavior in
Decision-Making
Process of Tourism
destination—An

Overview

Revisién bibliografica -

Neo & Teo (2022)

Biometrics in Tourism:

Issues and Challenges

Revision bibliografica -

Fuente: elaboracién propia

Como puede observarse en la Tabla 2, varios de los estudios analizados utilizaron

revisiones de la literatura como metodologia principal, por ejemplo, Morosan, (2018),

Ivanov et al. (2020), Amankwah-Amoah (2021), loannou et al. (2021), Boz & Kog (2022)

y Neo & Teo (2022), entre otros; mientras que otros llevaron a cabo una encuesta (Kim

et al., 2021; Ali Gaafar & Al-Romeedy, 2022; Boo & Chua, 2022 y El Fkharany, 2022).
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Algunas de las metodologias mencionadas en la Tabla 2 podrian mejorarse al
complementarse con otras. Por ejemplo, una revisién de la literatura como Ia
presentada por Morosan (2018), loannou et al. (2021) o Amankwah-Amoah (2021)
puede analizarse utilizando los enfoques de la Linglistica de Corpus (CL) y el Anélisis del
Discurso (DA), tal y como se ilustra en estudios previos como los de Minhas y Hussain
(2014), Al-Nakeeb et al. (2018), o Reyes-Menéndez et al. (2020). Del mismo modo, los
datos basados en encuestas pueden analizarse mediante técnicas de aprendizaje
automatico para mejorar sus procedimientos y resultados. La aplicacion de técnicas de
aprendizaje automatico en el analisis de datos de encuestas en el marketing y el turismo
puede mejorar significativamente la precision, la eficiencia y la capacidad predictiva de
los procedimientos de investigacién, lo que lleva a una mejor comprensiéon del
comportamiento del consumidor y a decisiones mas informadas por parte de los

profesionales del sector (Nayak & Panigrahy, 2021; Sahebi et al., 2022).

Tomando como referencia las investigaciones anteriores que se basaban en el
analisis de datos generados por los consumidores (Mustak et al., 2021; Reyes-Menéndez
et al., 2020), en la presente tesis se pretende desarrollar una agenda de investigacion
validando estadisticamente los resultados mediante las medidas estadisticas de Log-
Likelihood, utilizadas para evaluar la idoneidad de un modelo estadistico para los datos
observados, para comparar modelos alternativos y para estimar los parametros del
modelo (Minhas & Hussain, 2014; lyengar, 2012) e informacién mutua, una medida en
teoria de la informacién que cuantifica la dependencia entre dos variables aleatorias

(Wu & Su, 1993; Bouma, 2009).

Teniendo en cuenta la gran cantidad de estudios recientes publicados en un
corto periodo de tiempo (Paul et al., 2021; Barari et al., 2021; Knani et al., 2022; Oliveira
etal., 2022), asi como la abundancia de investigaciones previas sobre diferentes prismas
como la tecnologia utilizada (Ding, 2020; Scott et al. 2020), el momento de obtencidn de
los datos turisticos (Li et al.,, 2018; loannou et al., 2021), o el vinculo entre
comportamiento y salud (Kim et al., 2021; Kim et al., 2022), es fundamental investigar a
fondo el uso del analisis biométrico en la investigacion sobre el comportamiento de los
consumidores turisticos. Segun la revisién llevada a cabo hasta la fecha, no se ha

realizado ningun estudio previo que aborde de manera exhaustiva el tema de la
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presente tesis. En consecuencia, el presente estudio pretende llenar este vacio en la
literatura con el objetivo de proporcionar una base sélida para futuras investigaciones y

contribuir al desarrollo de estrategias mas eficaces para la industria turistica.

Para llenar este vacio, se ha tomado como referencia los estudios de Leonidou
et al., (2010), Leonidou & Leonidou (2011), Lim & Buntine (2016), Sigala et al. (2021),
Grazziotin et al. (2022), Huang et al. (2023) y Mazov & Gureyev (2023) que realizaron
una revision de la literatura para llevar a cabo su investigacidn. Igualmente en base a
Paul et al. (2018), Rosado-Serrano et al. (2018), Chen et al. (2021), y Hassan et al. (2021)
que en sus investigaciones coinciden en identificar tendencias, lagunas o areas para
futuras investigaciones con el fin de proporcionar una visidn global y actualizada del
campo de estudio, proporcionando en algunos casos una agenda de investigacion futura
para estimular la investigaciéon académica. Ademas, siguiendo a Al-Nakeeb et al. (2018),
Mustak et al. (2021), y Reyes-Menéndez et al. (2020), se ha realizado una revisién

apoyada en técnicas de inteligencia artificial y aprendizaje automatico.

También siguiendo a Paul et al. (2018), Rosado-Serrano et al. (2018), Chen et al. (2021),
y Hassan et al. (2021) quienes en sus investigaciones coinciden en identificar tendencias,
lagunas o areas de investigacidn futura para proporcionar una visiéon global y actualizada
del campo de estudio, proporcionando en algunos casos una agenda de investigacién

futura para estimular la investigacion académica.

Por todo ello, la principal pregunta de investigaciéon abordada en la presente tesis es la

siguiente:

RQ1: ¢Existe una asociacion de temas en el corpus de investigaciones previas sobre
el comportamiento del consumidor turistico y el andlisis biométrico que determine una

agenda de investigacion para el turismo?
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3. METODOLOGIA

Con el fin de revisar, analizar y encontrar las principales conexiones de los temas
objeto de estudio, en la presente tesis, se utilizan los siguientes dos conjuntos de
algoritmos de analisis: (1) modelado de temas y (2) andlisis de conglomerados
(Papaioannou et al., 2016; Nikolenko et al., 2017; Zhao et al., 2019). Para el algoritmo
de modelado de temas, con el fin de investigar los temas mas destacados en los datos
extraidos obtenidos de los documentos mas relevantes para cada uno de los temas y
tendencias tematicas, se aplica Latent Dirichlet Allocation (LDA) que analiza las co-
ocurrencias entre palabras y la informacién tematica latente de larga duracién (Jacobi,
et al., 2016; Nikolenko et al., 2017). Propuesto por primera vez por David Blei (2003), el
modelo LDA estd ampliamente considerado como uno de los modelos tematicos mas
populares, lo que puede atribuirse a su mejor fundamento estadistico probabilistico. A
continuacion, para identificar las palabras clave y su frecuencia, se realiza un andlisis de
conglomerados aplicado al mismo corpus de textos. Por ultimo, mediante medidas
estadisticas de Log-Likelihood (Minhas & Hussain, 2014; lyengar, 2012) e informacion

mutua, se validd la agenda de investigacion (Randhawa et al., 2016).

En este apartado, se presentan a continuacién en el apartado 3.1 los detalles sobre
larecogida de datos y en el apartado 3.2 el andlisis de la Linglistica de corpus y el modelo

LDA (Latent Dirichlet Allocation).

3.1 Recogida de datos

Para llevar a cabo la investigacion de esta tesis se han analizado publicaciones
recopiladas de Web of Science (WoS) (Vanhala et al., 2020), una base de datos cientifica
gue indexa articulos cientificos de 3.300 editoriales de renombre en mds de 12.000
revistas de alto impacto. En general, para garantizar la calidad de los procedimientos y
estdndares de las publicaciones seleccionadas, la base de datos WoS aplica la ley de
Garfield y la ley discreta de Bradford (Borgman & Furner, 2002; Zhao et al., 2019; Paul

et al., 2021a,b). Ademas, WoS admite la curacion de datos para cada referencia citada
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en cualquier registro bibliografico, lo que la hace adecuada tanto para el modelado de

temas como para el andlisis de conglomerados (Clarivate Analytics, 2017).

En el presente estudio, los términos de busqueda se identificaron siguiendo el
procedimiento propuesto por Mustak et al. (2021); también se consultaron las palabras
clave utilizadas en revisiones de la literatura anteriores (Chung et al., 2016; Balducci &
Marinova, 2018). Se realizé una bidsqueda inicial en toda la base de datos WoS utilizando

V(¢

los siguientes términos: “tourism”, “tourism consumer”, “tourism consumer behavior”,
“online tourism buyers”, “eye tracking”, “eye movement behavior”, “biometric analysis”,
“biometric technologies”, “digital technologies” y “digital environments” ("turismo",
"consumidor turistico"”, "comportamiento del consumidor turistico"”, "compradores
turisticos online", "seguimiento ocular, "comportamiento del movimiento ocular",

"analisis biométrico", "tecnologias biométricas", "tecnologias digitales" y "entornos

digitales"). Esto permitio llegar a las palabras clave.

Las palabras clave son términos especificos o frases que resumen el contenido
tematico esencial de un articulo de investigacidn, tesis, informe técnico u otro tipo de
documento académico. Estas palabras clave son seleccionadas cuidadosamente para
representar de manera precisa los conceptos principales abordados en el trabajo,
facilitando su identificacién y recuperacién por parte de otros investigadores

interesados en el tema.

En el proceso de redaccion y publicacién de un articulo cientifico, las palabras clave
se incluyen tipicamente al final del resumen o abstract proporcionando una breve
descripcién de los temas tratados en el documento. Estas palabras clave son cruciales
para la indexacion y la busqueda eficiente de la literatura cientifica en bases de datos

especializadas, como PubMed, Scopus o Web of Science.

Seleccionar las palabras clave adecuadas requiere una comprensién profunda del
contenido del articulo y del vocabulario especifico del campo de estudio. Las palabras
clave deben ser relevantes, especificas y representativas de los principales conceptos,
métodos, resultados y conclusiones del trabajo, permitiendo a otros investigadores

identificar rapidamente su relevancia para sus propias investigaciones.
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Tras esta primera busqueda, se descargaron los 20 articulos mas citados y los 20
articulos mas relevantes de cada busqueda. En esta fase, el nimero de citas de los
articulos no se considerd un parametro relevante a tener en cuenta (Vanhala et al.,
2020). A continuacién, se procedid al analisis de conjuntos de palabras estrechamente
relacionadas entre si, llegando a los términos incluidos como palabras clave en la
presente investigacion. La lista de criterios de busqueda y palabras clave recopiladas a
partir de la busqueda de "Tourism consumer behavior AND biometrics" se presenta en

la Tabla 3.

Tabla 3. Detalles de la busqueda en la base de datos

Términos de busqueda

Etiqueta de campo: Titulo TI=(“tourism consumer” AND “biometric

(TI) analysis” OR “eye tracking”)

TI=("tourism consumer behavior” AND “digital

environments” OR “digital technologies”)
TI=(“tourism behavioral” AND “eye tracking”)
TI=(“tourism” AND “eye tracking” OR “eye
movement behavior” OR “biometric analysis” )

TI=(“online tourism buyers” AND “consumer

behavior”)

TI=(“biometric technologies” AND “tourism

consumer behavior”)

Fuente: elaboracion propia
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Dado que el objetivo era llevar a cabo una revisidn de la literatura mediante el
uso de herramientas automaticas y semiautomaticas, también se tuvieron en cuenta las
investigaciones publicadas anteriormente en diferentes areas de interés, pero con el
mismo objetivo, para determinar el tamafo adecuado de la muestra. Los estudios

previos mas relevantes se muestran en la Tabla 4.

Tabla 4. Principales contribuciones y tamafio de las muestras

Autores Metodologia n

Putri et al. (2017) Modelo LDA 100
Radhakrishnan et al. (2017) Mineria de textos, Clusters 627
Huang et al. (2018) Modelizacién de temas, modelo 160

LDA, modelo STLDA

Mustak et al. (2020) Modelizacién de temas, modelo 214

LDA, VOS Viewer

Vanhala et al. (2020) Modelizacién de temas, andlisis de 495

textos, modelo STM

Talafidaryani (2021) Modelizacién de temas, modelo 191
LDA

Fuente: elaboracion propia

Como puede verse en la Tabla 4, los estudios anteriores utilizaron diferentes
tamafios de muestra (Putri et al.,, 2017; Huang et al., 2018; Mustak et al., 2020;
Talafidaryani, 2021). Cabe destacar, sin embargo, que dos de los estudios anteriores que
utilizaron técnicas de mineria de datos (Radhakrishnan et al., 2017; Vanhala et al., 2020)

utilizaron muestras de 627 y 495, respectivamente. En consecuencia, siguiendo estos
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dos estudios, se recogié una muestra de 457 articulos para la investigacion de mineria

de datos.

La mineria de datos o también conocida como data mining es un proceso de
descubrimiento y analisis de patrones, tendencias y relaciones significativas o utiles en
conjuntos de datos grandes y complejos. El objetivo principal de la mineria de datos es
convertir grandes cantidades de datos en informacién procesable y conocimiento util

para la toma de decisiones (Bose & Mahapatra, 2001).

Para un andlisis mas preciso de los datos y siguiendo varios estudios anteriores
(Mustak et al., 2021; Vanhala et al., 2020; Reyes-Menéndez et al., 2020), se realizé un
proceso sistematico de filtrado y seleccién de datos (véase la Figura 3 para mas detalles).
En este proceso, se excluyeron del conjunto de datos los documentos que no tenian
resumen (AB), afio de publicaciéon (PY) o fuente de informacién (SO) (Vanhala et al.,

2020). El nimero final de articulos ascendié a 422.

Figura 3. Diagrama de flujo de Prisma

Articulos |
excluidos . I

i I | Articulos excluidos tras el | | I
i Articulos identificados en I I analisis del conjunto de I | I
! bases de datos cientificas . . datos: .. .
I con los términos de | |- Sinresumen (AB) 1 1
i busqueda I |- Sin afio de publicacién I | I
. - . (PY) -, .
| I I - Sin fuente de informacion | | 1
I (| (S0l 1 1
. (n=457) N (n=35) RS (n=422) I

B - N et s = - N et = - _

Fuente: (Page, 2021)
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3.2 Lingiiistica de corpus y modelo LDA (Latent Dirichlet Allocation)

Para el analisis de datos, se han utilizado enfoques de Lingtiistica de Corpus (CL)
(McEnery & Hardie, 2013; Baker, 2014; Reyes-Menéndez et al., 2019). La Linglistica de
Corpus es un enfoque metodoldgico y analitico dentro del campo de la linglistica que
se centra en el estudio sistematico de los datos linglisticos en grandes conjuntos de
textos auténticos, conocidos como "corpus". Estos corpus pueden ser compilados y
analizados de diversas fuentes, como libros, articulos, transcripciones de
conversaciones, paginas web y otros medios de comunicacién, y representan una amplia

gama de registros lingtisticos en diferentes contextos y estilos de lenguaje.

El andlisis de corpus implica el uso de herramientas informaticas y técnicas
estadisticas para examinar patrones linglisticos, tendencias y regularidades en los datos
del corpus. Estas herramientas pueden incluir programas de software especializados
disefiados para el procesamiento automatico del lenguaje natural, la extraccién de
informacién, la busqueda de concordancias, el etiquetado gramatical y otras tareas

linguisticas.

Los estudios de linglistica de corpus abordan una variedad de cuestiones
lingliisticas, que van desde la gramatica y la sintaxis hasta la semantica, la pragmaticay
la estilistica. Estos andlisis pueden revelar informacidn sobre la estructura y el uso del
lenguaje en diferentes contextos comunicativos, asi como sobre la variacion linglistica,

los cambios diacrdnicos y las diferencias interculturales en el uso del lenguaje.

En resumen, la CL proporciona un marco metodoldgico y analitico poderoso para
investigar el lenguaje natural de una manera sistematica y basada en datos, lo que
permite a los linglistas explorar y comprender los fendmenos linglisticos de manera

mas objetiva y completa.

En general, la CL es una metodologia que combina enfoques cualitativos (Baker
et al., 2008) y cuantitativos (Jia et al., 2018; Saura et al., 2018). En concreto, para el
presente estudio se ha aplicado una técnica basada en el modelo Latent Dirichlet
Allocation (LDA) o modelo de asignacién latente de Dirichlet (Reyes-Menéndez et al.,
2020). El modelo Latent Dirichlet Allocation (LDA) (Blei et al., 2003) es un modelo

estadistico y generativo utilizado en el campo del procesamiento del lenguaje natural y
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la mineria de textos para descubrir temas subyacentes en un conjunto de documentos.
Este modelo se basa en la idea de que cada documento en el corpus puede estar
compuesto por una mezcla de varios temas, y cada tema a su vez esta representado por
una distribucidn de palabras. En términos simples, LDA busca descomponer un conjunto
de documentos en una serie de temas latentes y determinar la probabilidad de que cada
documento contenga esos temas, asi como la probabilidad de que cada palabra

pertenezca a esos temas.

El proceso de inferencia en LDA implica asignar probabilidades a cada palabra en
un documento para determinar su posible pertenencia a uno o mas temas, y luego
ajustar gradualmente estas asignaciones para maximizar la coherencia global del
modelo. A través de este proceso, LDA puede identificar automaticamente los temas
mas relevantes en el corpus y asignar palabras especificas a esos temas en funcién de

su distribucion en los documentos.

El modelo LDA se utiliza ampliamente en una variedad de aplicaciones, como la
clasificacién de documentos, la agrupacién de temas, la recomendacién de contenido y
el andlisis de sentimientos. Su capacidad para descubrir temas ocultos y relaciones
semanticas entre palabras lo convierte en una herramienta valiosa para explorar
grandes conjuntos de datos de texto y extraer informacidn significativa y relevante de

ellos.

El modelo LDA se basa en la premisa de que los temas contenidos en una base
de datos no son observables a prioriy, por lo tanto, deben ser analizados utilizando un
modelo probabilistico para identificar las palabras clave y los temas asociados a estas
palabras clave (Reyes-Menendez et al., 2020). Asi, el objetivo de este modelo es

identificar el nimero de veces que una palabra aparece en el documento.

El modelo matematico desarrollado en Python aplica la observacion de variables
latentes, es decir, las responsables de componer la muestra. Ademas, estas variables se
utilizan para establecer el nimero de temas que el algoritmo puede identificar a partir
de los clusters o grupos de palabras, es decir, las variables latentes identificadas (Jia,

2018). Una vez que el algoritmo identifica el nimero total de palabras y el nimero de
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palabras que se repiten y su frecuencia, se debe asignar un nombre o etiqueta a cada
tema. A continuacidn, el investigador crea una etiqueta para cada tema identificado
utilizando las palabras mas frecuentes. Todo este proceso es un proceso estandarizado
que utiliza el modelo LDA y se basa en estudios de teoria fundamentada que se podra

examinar de manera desarrollada en el apartado 4.3 y 4.4 de los Resultados.

Gracias al etiquetado de los temas latentes en el corpus de texto, se proporciona una

forma estructurada de analizar y comprender grandes cantidades de datos textuales.

Por lo tanto, la aplicacién de este modelo consta de las dos etapas siguientes: (1)
el registro de todas las palabras clave presentes en el corpus del documento y (2) la
identificacidon de los temas asociados a esas palabras clave (Reyes-Menéndez et al.,
2020). Para identificar los temas de la forma mas objetiva posible, en la primera etapa

se calcula una distribucién matematica (véase la Ec. (1)).

K D
p(ﬁl:ngl:Drzl:Diwl:D) = Hp(ﬁ{) : ]_[p(gd)

i=1 d=1

N
' Z P(Zd,nlga) P(Wa,nlﬁrx- Z.:Ln)
n=1 (1)

8i Distribucion de la palabra en el tema i, en total K temas

vd Proporciones de temas en el documento d, en total

D documentos
zq Asignacion de temas en el documento d

Zdn Asignacion temdtica de la enésima palabra del

documento d, en total N palabras
wqg Palabras observadas para el documento d

Wd,n Enésima palabra del documento d
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A continuacidn, se identifican las palabras clave asociadas a los temas mediante
el muestreo de Gibbs (véase la Ec. (2); Jia, 2018) utilizando la version MAC del software
LDA 1.0.5 de Python. El muestreo de Gibbs es una técnica utilizada en estadistica y en
campos relacionados como el aprendizaje automatico y la inferencia bayesiana. Se
utiliza para obtener muestras de una distribuciéon de probabilidad multivariada cuando

es dificil muestrear directamente de esta distribucion (Casella & George, 1992).

P(Bi.k.01.p) Z1.p, Wi.p)

p(wi.p)

PPk, O1.0, Z1.plWr.p) =

(2)
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4. RESULTADOS

En este apartado, se presentan los resultados relativos al nimero de publicaciones
identificadas relacionadas con el comportamiento del consumidor y el andlisis
biométrico (apartado 4.1.), el andlisis cienciométrico de estas publicaciones (apartado
4.2), las palabras clave correspondientes y su frecuencia (apartado 4.3), los temas
asociados a estas palabras clave (apartado 4.4) y la agenda de investigacién propuesta

(apartado 4.5).

4.1. Numero de publicaciones

El nimero de publicaciones proporciona una indicacién de la cantidad de
investigacion realizada en un area particular. Un gran nimero de publicaciones puede
indicar que un tema particular es de interés general y tiene relevancia en la comunidad
cientifica. Por lo tanto, observar cémo ha evolucionado el nimero de publicaciones a lo
largo del tiempo puede proporcionar informacion sobre las tendencias de investigacién

en el campo.

Para identificar la evolucion del interés cientifico por el comportamiento del
consumidor turistico y el analisis biométrico, se ha considerado el nimero de
publicaciones sobre este tema aparecidas en el periodo comprendido entre 1998 y 2020

(véase la Figura 4).
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Figura 4. Numero de publicaciones sobre datos de comportamiento del consumidor
turistico y analisis biométrico publicadas en el periodo comprendido entre 1998 y

2020.

60
|

50
I

40

Papers

20
I

DI.||“

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
1998 2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020

Years

Fuente: extraido de Ruiz-Lacaci et al. (2024)

Como puede observarse en la Figura 4, el primer articulo sobre el tema se publicé
en 1998. Desde entonces, el nimero de articulos se mantuvo limitado hasta 2008, para
empezar a crecer progresivamente hasta llegar a 2016-2017 y especialmente a partir de
2018, donde el numero de publicaciones cientificas aumentd drasticamente. Esto
sugiere que, en los Ultimos afios, los temas de los datos de comportamiento del
consumidor turistico y el analisis biométrico han ganado en importancia para la
comunidad cientifica. Asi, podemos ver que, en 2012, el nimero de publicaciones
relevantes alcanzé su punto maximo en comparacién con los anos anteriores, lo que
pone de relieve el crecimiento progresivo del interés por este tema. El nUmero maximo

de publicaciones se observd en el afio 2020.

Para conocer mejor el uso de las tecnologias de andlisis biométrico en el sector
turistico, es interesante observar la curva de Gartner (Arcese et al., 2014). Como puede
verse en la Figura 5, esta curva presenta las tecnologias emergentes mas importantes

gue revolucionaran diferentes sectores empresariales, incluido el sector turistico. Esta
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curva es un referente tecnoldgico para la innovacién y la adopcién de tecnologias
(Arcese, 2012; Egger, 2013). La curva de Gartner se emplea para representar la evolucién
tipica de una tecnologia emergente desde su concepcidn hasta su adopcién generalizada
y madurez en el mercado. Sirve como una herramienta analitica para comprender el

ciclo de vida de las tecnologias emergentes y evaluar su progreso y viabilidad.
Este marco analitico se compone de varias etapas:

® Innovacién: en esta fase, una innovacién tecnoldgica inicialmente provoca
interés y atencidn en el mercado. Se caracteriza por una creciente curiosidad y

expectativas sobre el potencial disruptivo de la tecnologia.

® Pico de Expectativas Infladas: aqui, la tecnologia alcanza su punto maximo de
atencién mediatica y expectativas exageradas. Existe un entusiasmo excesivo y

a menudo irreal sobre las capacidades y el impacto futuro de la tecnologia.

e Desilusion: después del pico de expectativas, la realidad se impone y se revelan
las limitaciones y desafios de la tecnologia. Esto conduce a una disminucién en

el interés y la inversién, lo que resulta en una "caida" en la curva.

e |luminacién: en esta etapa, se produce un mayor entendimiento y madurez en
torno a la tecnologia. Las organizaciones comienzan a identificar aplicaciones

practicas y desarrollar soluciones mas realistas para abordar los desafios.

e Productividad: finalmente, la tecnologia alcanza un nivel de madurez en el que
se convierte en una parte establecida del panorama tecnoldgico. Se integra

ampliamente en las operaciones comerciales y se reconoce su valor y utilidad.

En la curva de Gartner publicada en 2012, la autenticacion biométrica, el
reconocimiento de voz, el analisis de voz y el control de gestos, entre otras tecnologias
biométricas, se presentaron como importantes impulsores de los avances tecnolégicos
en muchos sectores, incluido el turistico. Asimismo, basandose en las posiciones de
clasificacién de las nuevas tecnologias y en sus indices de potencia proporcionados en

las evaluaciones anuales de Gartner, autores como Kaivo-oja et al. (2020) argumentaron
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que el andlisis biométrico se encuentra entre las diez tecnologias mas potentes segun el

TIA (Technology Impact Analysis) de 2008-2017.

Datos mas actuales, referentes a enero de 2022, revelan que la biometria habia
experimentado un progreso significativo en la curva de Gartner, moviéndose desde las
primeras etapas de "Pico de Expectativas Infladas" hacia la " Iluminacién" y la

"Productividad".

Figura 5. Curva de Gartner 2022
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4.2. Analisis cienciométrico

El andlisis cienciométrico es una metodologia de investigacién que se utiliza para
analizar y evaluar la produccién cientifica en un campo especifico del conocimiento. Se
basa en técnicas estadisticas y matematicas para estudiar la estructura, la evolucién y
las interacciones de la literatura cientifica, asi como para identificar patrones,
tendencias y relaciones entre autores, instituciones, palabras clave y publicaciones en
un area de estudio determinada. El objetivo principal del analisis cienciométrico es
proporcionar informacién cuantitativa y cualitativa sobre la produccién cientifica, lo que
ayuda a comprender el estado actual, la dinamica y el impacto de la investigacion en un
campo particular, asi como a identificar dreas de interés y posibles lineas de

investigacion futuras (Haghani, 2023).

En concreto en este apartado se va a llevar a cabo un andlisis cienciométrico
enfocado en identificar las categorias de las revistas cientificas con mayor nimero de
publicaciones, lo que implica examinar y cuantificar la produccién cientifica en
diferentes areas de conocimiento a través de la cantidad de articulos publicados en
revistas especializadas. Este enfoque ayuda a determinar cuales son los campos de
investigacion mas activos y productivos, asi como las tendencias emergentes en la

literatura cientifica (Vanhala et al., 2020).

Para llevar a cabo este andlisis, se recopila una gran cantidad de datos
bibliogréficos, incluidos los metadatos de las publicaciones cientificas. Luego, se
clasifican estas revistas en categorias tematicas basadas en sus areas de enfoque,
utilizando sistemas de clasificacion estandar como Journal Citation Reports (JCR) o

Scopus.

A continuacidn, utilizando el analisis cienciométrico, se identifican las categorias
a las que pertenecen las revistas con mayor nimero de publicaciones para determinar
las areas importantes relacionadas con los temas del comportamiento del consumidor

y el andlisis biométrico. Los resultados de este andlisis se resumen en la Tabla 5.
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Tabla 5. Analisis cienciométrico de las 10 principales revistas por articulos publicados

Revista Articulos Categoria Cuartil
publicados

JOURNAL OF HOSPITALITY AND 18 Hosteleria, ocio, deporte y turismo Q2

TOURISM TECHNOLOGY

SUSTAINABILITY 15 Estudios medioambientales Q2
Ciencias medioambientales Q2
Ciencia y tecnologia ecoldgicas y Q3
sostenibles

JOURNAL OF TRAVEL RESEARCH 10 Hosteleria, ocio, deporte y turismo Q1

INTERNATIONAL JOURNAL OF 10 Hosteleria, ocio, deporte y turismo Q1

CONTEMPORARY HOSPITALITY Gestidn Q1

MANAGEMENT

INTERNATIONAL JOURNAL OF 8 Hosteleria, ocio, deporte y turismo -

MEDICAL INFORMATICS

CURRENT ISSUES IN TOURISM 8 Hosteleria, ocio, deporte y turismo Q1

INFORMATION TECHNOLOGY & 7 Hosteleria, ocio, deporte y turismo -

TOURISM
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JOURNAL OF HOSPITALITY 6 Hosteleria, ocio, deporte y turismo Q1
MARKETING & MANAGEMENT Gestion Qi

Empresas Q1
TELEMEDICINE AND E-HEALTH 6 Ciencias y servicios sanitarios Q2
JOURNAL OF SPORT 5 Hosteleria, ocio, deporte y turismo Q2
MANAGEMENT Gestion Q3

Ciencias del deporte Q2
Total de articulos publicados 93

Fuente: elaboracion propia

Como puede verse en la Tabla 5, segun el nimero de articulos publicados, las
revistas mads influyentes estdn relacionadas con las categorias de Hosteleria, Ocio,
Deporte y Turismo; Estudios Ambientales; Ciencias Ambientales; Ciencia y Tecnologia
Ecolégica y Sostenible; y Gestidn. Las principales revistas que publicaron articulos
relevantes, en orden descendente de importancia (seglin el nimero de publicaciones
correspondientes) son Journal of Hospitality and Tourism Technology (18), Sustainability
(15), Journal of Travel Research (10) e International Journal of Contemporary Hospitality

Management (10).

4.3. Palabras clave y frecuencia

Dado que las palabras clave captan los conceptos mas destacados de un corpus
(Reyes-Menéndez et al., 2020), como siguiente paso se realiza el analisis de palabras

clave.
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La frecuencia, definida como el nimero de veces que una palabra aparece en el
texto, se utiliza para identificar términos clave o palabras prominentes en un corpus
linglistico, ya que los términos que aparecen con mayor frecuencia tienden a ser
aquellos que son mas representativos del contenido del texto. Por lo tanto, el andlisis
de frecuencia es una herramienta esencial en la linglistica de corpus para determinar la
importancia relativa de los términos dentro de un conjunto de datos linglisticos y para
extraer informacion significativa sobre los patrones de uso del lenguaje (Baker, 2006).
Se considera que la frecuencia destaca la importancia de los términos entre todas las

palabras relacionadas que se utilizan en un corpus (McEnery & Hardie, 2013).

Los términos mds frecuentes que se han extraido, en orden descendente de
aparicion en los datos analizados, fueron: "informacién" (404 veces), "turismo" (359
veces), "investigacion" (341 veces), "online" (309 veces), "uso" (290 veces), "datos" (276
veces), "biométrico" (263 veces) y "tecnologia" (261 veces). Estos resultados sugieren
que las publicaciones analizadas se centraron en la informacién generada por los
usuarios online o en el andlisis de datos e informacidon proporcionados a través de

tecnologias biométricas; de ahi que "online" fuera la principal fuente de "datos".

4.4. Temas

Una vez consideradas las palabras clave mas utilizadas en el corpus analizado
(véase el apartado 4.3), se procede al andlisis de temas, o clusters, que vinculan esas
palabras clave en el corpus del estudio. Un cluster se refiere a un grupo de palabras clave
gue estan intrinsecamente relacionadas entre si y que pueden representar un tema
especifico dentro de un conjunto de documentos. Estos clusters estan formados por
palabras clave que pueden no corresponder a las palabras clave frecuentes presentadas
en el apartado anterior. En general, los temas de un corpus son agrupaciones de
palabras que comparten un significado comun o estan relacionadas semanticamente
entre si. En consecuencia, los temas estan intrinsecamente relacionados con sus
palabras clave (Reyes-Menéndez et al., 2020). Identificar y analizar estos temas permite

comprender mejor la estructura y el contenido del corpus. Para encontrar temas

84



Tesis doctoral Nuria Ruiz Lacaci

destacados en la base de datos de estudio, se utilizé el modelo LDA y su correspondiente

ecuacion (1) (véase el apartado 3.2).

A continuacion, para evaluar el modelo LDA, se emplea la métrica llamada
coherencia temdtica, que mide la distancia relativa entre palabras dentro de un tema
(Syed & Spruit, 2017; Rama-Maneiro et al., 2020). Es raro ver una coherenciade 1 0 +.9
a menos que las palabras que se miden sean palabras idénticas o bigramas. La
puntuacion global de coherencia de un tema es la media de las distancias entre palabras.
En el presente LDA, se alcanza el valor de .45, lo que sugiere que habia una fuerte
correlacién tematica; dicho de otro modo, las distancias entre las palabras dentro de los

temas no eran muy pequefas.

Para aclarar el resultado obtenido en el LDA, se ha calculado la similitud inter-
topic e intra-topic. Siguiendo las investigaciones de Syed & Spruit, (2017) y Rama-
Maneiro et al., (2020) se ha calculado la intra-topic para calcular la puntuacién de
coherencia Cv del topic utilizando la libreria Gensim en Python obteniendo un resultado
de 0,36. Por otro lado, la similitud inter-topic que proporciona una puntuacién de
similitud entre la puntuacién de cada par de tdpicos, se ha calculado para los tépicos
representados en la Tabla 6 y representados en la Figura 6 obteniendo la maxima
similitud inter-topic entre el tépico "Actitud" y "Medicién" con una puntuacién de 0,80;
para "Informacién" con "Insight" con una puntuacién de 0,81 o para "Destino" con

"Consumidor" con una puntuacién de 0,82.

Un total de 26 temas resultaron éptimos, con una puntuacién de coherencia de
~0,46. Se utilizé la funcion construida en Python para buscar el niumero dptimo de temas
entre los argumentos de inicio y limite. Los resultados revelaron que un total de 26
temas constituian la agenda de investigacion de los principales impulsores en el ambito
del comportamiento del consumidor turistico y las tecnologias de analisis biométrico.

A continuacion, en la Tabla 6 se muestra la contribucidon tematica de los 26 temas
identificados en los articulos analizados. La tabla también especifica las principales
palabras clave que componen cada tema.

Siguiendo al autor Jia (2018) a cada tema se le asigné un nombre mediante un

proceso aleatorio controlado. En linea con este mismo autor y siguiendo el modelo
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presentado por Jia (2018), las palabras clave se clasificaron automaticamente por temas,

y el nombre de cada tema (denominado “Etiqueta del tema”) se definié manualmente

tras analizar las palabras que contenia. En general, la denominacién manual de los temas

es un procedimiento convencional en la identificacion de temas basada en LDA (véase

Blschken & Allenby, 2016; Liu et al., 2017). Las palabras clave dentro de cada tema se

utilizaron posteriormente en el desarrollo de la agenda de investigacién (véase el

apartado 4.5 para mas detalles).

Tabla 6. Contribucién temdtica y palabras clave de los temas

Tema Etiqueta Palabras clave Tema
num del tema contrib.

turismo, app, destino, deporte, adopcién, patrocinio, 0,74
16 Marca

cliente, restaurante, eleccion

seguridad, factor, participacién, deporte, pasaporte, 0,74
17 Viajar

compaiiia aérea, error, satisfaccion, intencién

compra, sitio web, percibir, belleza, presencia, turismo, 0,73
23 Preferencias

producto, riesgo

compras, percepcién, consumidor, compromiso, 0,72
24 Credibilidad

plataforma, trabajo, relacién, expectativas

seguridad, viajero, viaje, grupo, adopcion, intencidn, 0,72
18 Privacidad

avatar, mejorar, investigacion
5 Servicio empleado, menu, experiencia, agente, interaccién 0,72

carga de trabajo, turismo, viajes, sacada, marketing, 0,72
19 Servicescape

discriminaciéon, musica, biométrica
8 Experiencia destino, comentario, internet, visita, mapa, dispositivo 0,71
3 Variables precio, publicidad, revision, tema 0,71
1 Informacion lenguaje, divulgacidn, valencia, criterio 0,70
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22

13

10

25

15

14

11

21

12

20

Perfil

Seguridad

Analisis

Experiencia

Consumidores

Destino

Estilo de vida

Sanidad

Insight

Percepcién

Tecnologia

Personalizacion

Ubicacion
Estado de

animo

Actitud

Medicién

espectador, etiqueta, dve, mujer, scs, sitio web, guia,

millennial

grupo, consumidor, pasaporte, narracion, calificacion,

cambio, innovacion, similitud
Huella dactilar, mapa, fijacién, accidente
imagen, marca, personal, agente virtual

sitio web, revision, informacion, plataforma, proceso,

usabilidad, tecnologia
ciudad, retirada, preferencia, vehiculo, plan

canal, teleasistencia, paisaje, viajes, aplicacion, teléfono,

deporte, comer
telepresencia, salud, biométrico, dispositivo

invitado, salud, consumidor, divulgacion, grupo,

atencion, percibir, voluntad

pais, turismo, affordance, servicescape, cliente, imagen,

pasaporte, marketing
realizacion, modelo, confianza, recuperacién

turismo, experiencia, satisfaccién, cliente, flujo,

paciente, turista, internet, personalizar, consumidor

espacio, contrato, mapa, dispositivo, destino

contradiccidn, reconocimiento, autoridad, analista

cliente, satisfaccion, turismo, aplicacion, tarea,

participante

calificacion, pruebas, imagen, reputacién, pasajero,

patrocinio, perturbacion, viajero, experiencia

0,70

0,70

0,69
0,68

0,66

0,66

0,66

0,64

0,64

0,60

0,59

0,57

0,49

0,49

0,43

0,43

Fuente: elaboracion propia
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Por ultimo, se realizé una visualizacidon para identificar el mapa de distancias

entre temas, en inglés denominado “Intertopic Distance Map” (véase la Figura 6).

Un "Intertopic Distance Map" es una herramienta de visualizacién utilizada en
analisis de texto y mineria de datos para explorar relaciones semanticas entre diferentes
temas o categorias en un conjunto de documentos (Du & Lui, 2021), en este caso
articulos de investigacién. Este tipo de mapa muestra la distancia relativa entre los

temas basada en la similitud de los términos que aparecen en ellos.

La idea principal detrds de un mapa de distancia intertépica o entre temas, es
representar de manera grafica como los temas estdn relacionados entre si en funcidn
de la frecuencia y la co-ocurrencia de las palabras clave asociadas con cada tema en los
articulos analizados. Al visualizar estas relaciones, se pueden identificar clusters de
temas similares, asi como también temas que estdn mds separados o distantes en

términos de contenido.

Estos mapas son Utiles para comprender la estructura temdtica de un corpus de
documentos, identificar tendencias, descubrir temas emergentes y facilitar la

exploraciéon de grandes cantidades de informaciéon de manera intuitiva (Du & Lui, 2021).

En la Figura 6, los circulos representan distintos temas y la distancia entre ellos.
Asi, mientras que los temas similares aparecen mas cerca, los mas disimiles se sitdan
mas lejos. Respecto al tamafio de los circulos que representan los temas, éste esta
relacionado con la frecuencia relativa con la que aparece ese tema en el conjunto de
articulos analizados, es decir, en el corpus. Los temas que son mas frecuentes en los
articulos tendran circulos mas grandes en el mapa, lo que indica que son mas
prominentes o importantes en el conjunto de datos. Esta representacion visual facilita
la identificacién de temas que son mds comunes o que tienen una mayor relevancia
dentro del corpus en comparacién con otros temas representados por circulos mas
pequeiios. Para el presente estudio los temas mds frecuentes en el corpus son 17

"Viajes", 19 "Servicios" y 25 "Estilo de vida".
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Figura 6. Mapa de distancias entre temas

17

Fuente: extraido de Ruiz-Lacaci et al. (2024)

Como puede observarse en la Figura 6, en relacidén con la distancia entre temas,

el Tema 25 "Estilo de vida" estaba algo aislado de los demds. Lo mismo ocurre con el

tema 1 "Informacién”, el tema 9 "Sanidad" y el tema 12 "Actitud". Curiosamente, los

temas 10 "Consumidor", 13 "Seguridad" y 22 "Perfil" formaban un solo grupo. Del mismo

modo, habia una pequeiia distancia entre el tema 16 "Marca" y el tema 19 "Servicios".

Aunque el tema 11 "Tecnologia" estaba aislado, se encontraba relativamente cerca de

los temas 16 "Marca" y 6 "Analisis", asi como de los temas 3 "Variables", 5 "Servicios",

14 "Percepcion”, 17 "Viajes" y 21 "Personalizacion".

A continuacion, se han utilizado las agrupaciones de temas representados en la

Figura 6 para desarrollar lo que mas adelante en la agenda de investigacién se va a

denominar “Direcciones de investigacidon”, equivalente a categorias que se han podido
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crear gracias a la agrupacion de temas que tienen una relacion entre si. De este modo,
se han obtenido las siguientes cinco categorias que pasaran a denominarse “Direcciones
de investigacion” en la agenda de investigacion presentada en el siguiente punto: (1)

KPIs; (2) Técnicas; (3) Personalizacion; (4) Salud; y (5) Viajes y transportes.

4.5 Agenda de investigacion

Siguiendo dos estudios previos de Ivanov & Webster (2020) y Femenia-Serra et
al. (2018) que desarrollaron agendas relacionadas con la adopcién de tecnologia,
concretamente, inteligencia artificial (IA) y robdtica en turismo inteligente y
experiencias turisticas, respectivamente; en base a los estudios de Mustak et al. (2021)
que desarrollaron una agenda de investigacidn basada en la IA en marketing, y siguiendo
a De Keyser et al. (2021) que desarrollaron una agenda de investigacion relacionada con
el uso de la biometria por parte de las empresas, se ha desarrollado en la presente tesis

una agenda para el comportamiento del consumidor turistico y el andlisis biométrico.

En base a los estudios de De Keyser et al. (2021) y Blasco-Arcas et al. (2022) la
presente agenda (ver Tabla 7) se construyd a partir de los resultados obtenidos en la

identificacidon de temas ampliados por la identificacion de co-ocurrencias.

Por consiguiente, se presenta a continuacion en la Tabla 7 la agenda de
investigacion completa que se distribuye de la siguiente manera: en la columna
“Direccién de la investigacién”, se enumeran las categorias mencionadas en el punto
anterior relacionadas con la segunda columna, es decir, “Nimero de tema”, que
corresponde a los distintos niUmeros asignados a cada tema identificado en el analisis. A
continuacion, en la tercera columna, se presentan las "Etiquetas del tema" relacionadas
con el numero. Ademas, para facilitar la comprensién de la agenda de investigacion y su
lectura en la tabla, se incluye la columna "Descripcion” relacionada con esa categoria y
las etiquetas de los temas que contiene. Por ultimo, y siguiendo a De Keyser et al. (2021)
la columna "Preguntas de investigacion" muestra las preguntas de investigacién

propuestas para cada una de las categorias presentadas.
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Direcciondela Numero Etiqueta del Descripcidn Preguntas de investigacion
investigacion de tema tema
- ¢Cudles son los principales
indicadores clave de
Aportaciones rendimiento del sector
relacionadas con turistico recopilados con
12 las diferentes tecnologias biométricas?
Actitud . .
KPls 17 metricas que - ¢Cémo pueden
(Indicadores Viajar pueden tenerse | incorporarse los KPI
20
clave de Medicién en cuenta para | biométricos a una estrategia
rendimiento) 21 o medir el de gestion?
Personalizacion
24 comportamiento

Credibilidad

de los

consumidores

- ¢Cual de los KPI es mas
numeroso, el cualitativo o el

cuantitativo?

- ¢Qué modelo y marco
tedrico es posible crear a

partir de estos KPI?
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Direcciondela Numero Etiqueta del Descripcion Preguntas de investigacion
investigacion de tema tema
- éQué técnicas se utilizan
ampliamente en la
investigacion biométrica
para el turismo?
- ¢Qué nuevas tecnologias
pueden implantarse en el
futuro?
Aportaciones ., .
- ¢Como se puede cuantificar
relacionadas con | |3 preocupacion por la
Experiencia las diferentes privacidad de los clientes en
0 técnicas que se relacion con los datos
4 Ubicacion recogidos con la biometria
L. ueden aplicar :
Técnicas Analisis P P en el turismo?
6 paraanalizarel | _ éQué técnicas de control
7 Estado de comportamiento | biométrico son mejor
animo del consumidor aceptadas por los
19 consumidores turisticos?

Servicescape

turistico a través
del andlisis

biométrico

- ¢Cudl es la mejor manera
de utilizar los datos
biométricos recogidos
durante la pandemia de
COVID-19 con fines de

gestion?

- ¢éCudl de las técnicas de
control biométrico utilizadas
en el turismo arroja

resultados mas fiables?
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Direcciondela Numero Etiqueta Descripcion Preguntas de investigacion
investigacion detema deltema
- éCémo influye la
personalizacion de los
destinos mediante el analisis
biométrico en la satisfaccidon
y fidelidad de los turistas?
- ¢Cuales son los factores
clave que influyen en las
N preferencias de los turistas
Contribuciones o
por los servicios
centradas en la personalizados en el
exploracion de | contexto del andlisis
o
. enfoques biométrico?
2 Destino L, .
personalizados | -~  ¢Como influye  la
5 Servicio _ preocupacion por la
mediante el . L
privacidad en la aceptaciony
Personalizacion 10 Consumidoresi analisis adopcién por parte de los
L biométrico para | turistas de los servicios
18 Privacidad P L .
biométricos personalizados?
adaptar las
22 Perfil

experiencias de
los
consumidores

turisticos.

- ¢Qué implicaciones tiene la
personalizacion del perfil del
datos

turista mediante

biométricos para el
marketing de destinos y la
prestacion de servicios?

- ¢Como pueden las
interacciones personalizadas
basadas en chatbots mejorar
la experiencia y el
compromiso de los turistas
con los servicios turisticos

biométricos?
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Direccion de la

investigacion

Numero Etiqueta

detema deltema

Descripcion

Preguntas de investigacion

Salud

Informacioén

1

Variables
3

Sanidad
9

Insight
15

Estilo de
25

vida

Implicaciones e
impacto de la
situacion social y
econdmica

mundial en el

turismo

- éQué medidas biométricas
de salud relacionadas con la
pandemia de COVID-19

persisten después de ésta?

- ¢Como  mejorar la
experiencia del consumidor
turistico en un contexto de

pandemia mundial?

- ¢Cuales son las mejores
practicas aplicadas por los
gobiernos para detectar
sintomas asociados a
enfermedades mediante el
analisis biométrico de los

turistas?

- ¢éCudl es el nivel de
preocupacion de los turistas
por la biometria tras la

pandemia de COVID-19?

94



Tesis doctoral

Nuria Ruiz Lacaci

Direcciondela Numero

investigacion de tema

Etiqueta

del tema

Descripcion

Preguntas de investigacion

11
Viajes y 13
transportes 14
16

23

Experiencia
Tecnologia
Seguridad
Percepcién
Marca

Preferencias

Aportaciones 'y
futuras lineas de
investigacion

relacionadas con
los viajes y los
medios de

transporte

- ¢Cémo podria mejorarse la
experiencia de viajar en
transporte publico mediante
el uso de tecnologias

biométricas?

- ¢Qué tipo de control
biométrico hay en los

transportes de lujo?

- ¢Cudles son los elementos
necesarios para implantar
con éxito las tecnologias
biométricas en los viajes y el

transporte?

- ¢Qué diferencia a Ia
biometria de los viajes y el
transporte de ser un lujo o

una mercancia?

- ¢Cual es la relacion entre el
uso del transporte turistico y
la seguridad percibida por

los usuarios?

Fuente: elaboracidn propia

A continuacién, se presenta un desglose de la elaboracidn de la Tabla 7 mediante

tablas individuales, con el objetivo de mejorar la comprensidn de su estructura y facilitar

el analisis de las preguntas de investigacion propuestas.
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En primer lugar, en la Tabla 8, correspondiente a las dos primeras columnas “NUumero
de tema” y “Etiqueta del tema”, se relacionaron los numeros del tema con la etiqueta
del tema para, mds tarde y como se verd en la Tabla 9, establecer lo que se han
denominado “Direcciones de investigacion”. Esta tabla muestra la correspondencia
entre el nimero del temay la etiqueta del tema, proporcionando una visidn general de

las areas tematicas abordadas en la investigacion.

Tabla 8. Relacidon entre el nimero del tema y la etiqueta del tema

Numero de tema Etiqueta del tema

12 Actitud

17 Viajar

20 Medicion

21 Personalizacidn
24 Credibilidad

0 Experiencia

4 Ubicacion

6 Analisis

7 Estado de danimo
19 Servicescape

2 Destino

5 Servicio

10 Consumidores
18 Privacidad

22 Perfil
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15

25

11

13

14

16

23

Nuria Ruiz Lacaci

Informacion
Variables
Sanidad
Insight

Estilo de vida
Experiencia
Tecnologia
Seguridad
Percepcion
Marca

Preferencias

Fuente: elaboracidn propia

Como se aprecia a continuacion en la Tabla 9, se ha anadido una columna adicional con

el nombre de la “Direccion de investigacién” que se ha asignado a cada conjunto de

temas.

Para asignar las direcciones de investigacidn relacionadas con las etiquetas del tema,

primero se observaron las etiquetas del tema y se buscaron los términos que podian

agrupar las diferentes dreas de investigacion. Luego, se eligieron los nombres que

reflejaban de manera clara y concisa el enfoque de cada direccidn de investigacion. Se

presenta una explicacién mas detalla a continuacion de la tabla.
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Tabla 9. Relacién entre el niumero del tema, la etiqueta del temay la direccidn de

investigacion

Numero de tema

Etiqueta del tema

Direccion de la investigacion

12 Actitud

17 Viajar

20 Medicién KPIs (Indicadores clave de rendimiento)
21 Personalizacion

24 Credibilidad

0 Experiencia

4 Ubicacién

6 Anilisis Técnicas

7 Estado de 4nimo

19 Servicescape

2 Destino

> Servicio

10 Consumidores Personalizacion
18 Privacidad

22 Perfil

1 Informacion

3 Variables

9 Sanidad salud

15 Insight

25 Estilo de vida
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8 Experiencia
11 Tecnologia
13 Seguridad
Viajes y transportes
14 Percepcién
16 Marca
23 Preferencias

Fuente: elaboracidn propia

Para la “Direccién de investigaciéon” denominada “KPIs”, se observan los temas
relacionados: Actitud, Viajar, Medicidn, Personalizacién y Credibilidad. Dado que estos
temas parecen centrarse en aspectos que podrian ser medidos y evaluados como parte
del rendimiento en el dmbito turistico, se ha designado la direccién de investigacion
como "KPIs (Indicadores Clave de Rendimiento)". Esta eleccidn refleja la intencién de
desarrollar métricas significativas para evaluar y medir estos aspectos del

comportamiento del consumidor turistico.

Dentro del segundo conjunto de etiquetas de temas: Experiencia, Ubicacién,
Andlisis, Estado de animo y Servicescape, se observa un enfoque mas técnico y
metodolégico. Estos temas proponen la exploracidn y aplicacién de diferentes métodos
y técnicas para comprender y analizar el comportamiento del consumidor turistico. Para
este conjunto se ha designado la direccién de investigacién como "Técnicas", con el
objetivo de desarrollar y aplicar metodologias especificas para abordar estos aspectos

del andlisis biométrico en el turismo.

Para el conjunto de temas denominados “Personalizacion” compuesto por:
Destino, Servicio, Consumidores, Privacidad y Perfil, se aprecia una perspectiva que se
centra en la adaptacién y la personalizacion de las experiencias turisticas para satisfacer
las necesidades y preferencias individuales de los consumidores sugiriendo la
exploracién de estrategias y practicas para personalizar las interacciones y servicios

turisticos. Asi, se ha designado la direccidon de investigacidén como "Personalizacién", con
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la finalidad de promover enfoques innovadores para personalizar las experiencias

turisticas utilizando el analisis biométrico.

Respecto al cuarto conjunto de temas proporcionados: Informacién, Variables,
Sanidad, Insight y Estilo de vida, se abarcan aspectos relacionados con la salud vy el
bienestar en el contexto del turismo. Estos temas sugieren la exploracién de cémo la
salud, el estado fisico y emocional, asi como los factores de estilo de vida, influyen en
las experiencias turisticas y en el comportamiento del consumidor. Por ello, se ha
establecido la direccion de investigacién como "Salud", con el objetivo de examinar en
profundidad cémo estos elementos impactan en el turismo y cémo el andlisis biométrico
puede contribuir a una comprensién mas completa de estos aspectos. Ademas, en el
contexto del desarrollo de esta tesis se ha realizado un enfoque adicional en la pandemia
de COVID-19 y su impacto en el turismo. Esto incluiria la investigacién sobre medidas de
salud y seguridad, adaptaciones en la industria turistica, cambios en el comportamiento
del consumidor y estrategias para mitigar los riesgos asociados con la propagacion de

enfermedades infecciosas en entornos turisticos.

Por ultimo, dentro del conjunto de temas: Experiencia, Tecnologia, Seguridad,
Percepcién, Marca y Preferencias, se observa un enfoque que engloba diferentes
elementos relacionados con los viajes y el transporte en el contexto del turismo. Estos
temas invitan a la investigacién de cdmo la experiencia del viaje, el uso de tecnologia, la
percepcion de seguridad, la influencia de la marcay las preferencias individuales afectan
la eleccidn y la satisfaccidn del viajero. De esta manera, se ha designado la direccién de
investigacion como "Viajes y Transporte", con el propdsito de investigar detalladamente
estos aspectos y cdmo el analisis biométrico puede contribuir a mejorar la experiencia 'y
la seguridad en los viajes, asi como a comprender las preferencias del consumidor en

este ambito.

Una vez establecidas las "Direcciones de investigacion", se ha incluido una columna
adicional con una breve descripcidn de cada una de ellas. Esto permite, como se
evidencia en la Tabla 7, comprender mejor el alcance y el contenido de cada direccién
de investigacion. Esta tabla (Tabla 10) amplia la informacién anterior al incluir la

descripcidn de cada direccidén de investigacién.
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Tabla 10. Descripcién de cada direccion de investigacion

Direccidn de la investigacion

Descripcion

KPIs  (Indicadores

rendimiento)

de Aportaciones relacionadas con las diferentes

métricas que pueden tenerse en cuenta para

medir el comportamiento de los consumidores.

Técnicas

Aportaciones relacionadas con las diferentes
técnicas que se pueden aplicar para analizar el
comportamiento del consumidor turistico a

través del andlisis biométrico.

Personalizacion

Contribuciones centradas en la exploracién de
enfoques personalizados mediante el analisis
biométrico para adaptar las experiencias de los

consumidores turisticos.

Salud

Implicaciones e impacto de la situacién social y

econdmica mundial en el turismo.

Viajes y transportes

Aportaciones y futuras lineas de investigacion
relacionadas con los viajes y los medios de

transporte.

Fuente: elaboracion propia
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Por ultimo, se presenta en la Tabla 11 las preguntas de investigacion asociadas con cada

“Direccién de investigacidon” propuesta.

Tabla 11. Relacién entre la direccion de investigacion y las preguntas de investigacion

Preguntas de investigacion

KPIs (Indicadores clave de rendimiento)

- ¢Cudles son los principales indicadores clave de rendimiento del sector turistico

recopilados con tecnologias biométricas?
- ¢Como pueden incorporarse los KPl biométricos a una estrategia de gestiéon?
- éCudl de los KPI es mas numeroso, el cualitativo o el cuantitativo?

- ¢Qué modelo y marco tedrico es posible crear a partir de estos KPI?

Técnicas

- ¢Qué técnicas se utilizan ampliamente en la investigacidn biométrica para el turismo?
- ¢Qué nuevas tecnologias pueden implantarse en el futuro?

- ¢COmo se puede cuantificar la preocupacidn por la privacidad de los clientes en relacién

con los datos recogidos con la biometria en el turismo?

- ¢Qué técnicas de control biométrico son mejor aceptadas por los consumidores

turisticos?

- ¢Cual es la mejor manera de utilizar los datos biométricos recogidos durante la pandemia

de COVID-19 con fines de gestidn?

- ¢Cual de las técnicas de control biométrico utilizadas en el turismo arroja resultados mas

fiables?
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Personalizacion

- ¢Como influye la personalizacién de los destinos mediante el andlisis biométrico en la

satisfaccion y fidelidad de los turistas?

- éCudles son los factores clave que influyen en las preferencias de los turistas por los

servicios personalizados en el contexto del analisis biométrico?

- ¢Como influye la preocupacién por la privacidad en la aceptacion y adopcién por parte

de los turistas de los servicios biométricos personalizados?

- ¢Qué implicaciones tiene la personalizacion del perfil del turista mediante datos

biométricos para el marketing de destinos y la prestacién de servicios?

- ¢Como pueden las interacciones personalizadas basadas en chatbots mejorar la

experiencia y el compromiso de los turistas con los servicios turisticos biométricos?

Salud

- ¢Qué medidas biométricas de salud relacionadas con la pandemia de COVID-19 persisten

después de ésta?

- ¢Cdmo mejorar la experiencia del consumidor turistico en un contexto de pandemia

mundial?

- ¢Cudles son las mejores practicas aplicadas por los gobiernos para detectar sintomas

asociados a enfermedades mediante el andlisis biométrico de los turistas?

- ¢Cudl es el nivel de preocupacién de los turistas por la biometria tras la pandemia de

COVID-19?

Viajes y transportes

- ¢Como podria mejorarse la experiencia de viajar en transporte publico mediante el uso

de tecnologias biométricas?

- ¢Qué tipo de control biométrico hay en los transportes de lujo?
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- ¢Cudles son los elementos necesarios para implantar con éxito las tecnologias

biométricas en los viajes y el transporte?

- ¢Qué diferencia a la biometria de los viajes y el transporte de ser un lujo o una

mercancia?

- ¢Cual es la relacion entre el uso del transporte turistico y la seguridad percibida por los

usuarios?

Fuente: elaboracidn propia

Las preguntas de investigacion presentadas en la Tabla 11 pretenden cubrir las
cuestiones relacionadas con las categorias “Direccién de la investigacion” y “Etiquetas
del tema” en el contexto del analisis biométrico y el sector turistico. Ademas, estas
preguntas se formulan para centrarse en areas de estudio mas especificas identificadas
en la investigacidn, como la seguridad, las mejoras o implicaciones para la industria, las
preocupaciones de los consumidores en este contexto, la salud y el COVID-19, los viajes

y el transporte, y la creacion de nuevos modelos o marcos tedricos, entre otros.

De las cinco direcciones de investigacién presentadas en la agenda de
investigacidn, la primera es "KPIs". Aqui se formulan las preguntas de investigacién
relacionadas con (1) la recogida de datos a través de tecnologias biométricas que
permitan la definicion de KPIs en el sector turistico; (2) la adopcion de estos KPls como
estrategia de gestion para la empresa y, desde un punto de vista mas tedrico (3) la
cuestidon de qué modelo y marco tedrico se crearia a partir de estos KPIs. Respondiendo
a estas preguntas, las empresas del sector turistico podran mejorar sus indicadores de
medicion del rendimiento y serdn capaces de predecir mejor el comportamiento del

consumidor turistico.

En segundo lugar, se proponen preguntas de investigacion en torno a la direccion
de investigacidén relacionada con las "Técnicas". Aqui, las preguntas de investigacion
relevantes se refieren a (1) la identificacion de diferentes técnicas que pueden aplicarse
para analizar el comportamiento de los consumidores turisticos a través del analisis

biométrico; (2) la identificacion de nuevas técnicas utilizadas en la investigacién
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biométrica para el turismo; (3) la cuantificacion de las preocupaciones de los
consumidores sobre la privacidad en relacién con los datos recogidos en el turismo a
través del analisis biométrico; y (4) la exploracion de la fiabilidad de las técnicas de

deteccion biométrica.

En tercer lugar, la tercera direccion de investigaciéon, "Personalizacién", suscita
preguntas de investigacién relacionadas con (1) la influencia de la personalizacion de los
destinos turisticos en la satisfaccién y fidelidad de los turistas; (2) los factores que
influyen en las preferencias de los turisticas por los servicios personalizados en el
contexto del andlisis biométrico; (3) la influencia de la preocupacion por la privacidad y
la aceptacidon de servicios biométricos personalizados; (4) las implicaciones de la
personalizacion del perfil del turista a través de datos biométricos para su uso en el
marketing de destinos y prestacién de servicios, y (5) la interaccion personalizada con

chatbots para mejorar la experiencia turistica con los servicios turisticos biométricos.

En cuarto lugar, se formulan preguntas de investigacién relacionadas con la
direccion de investigacion "Salud". En este caso, las preguntas pertinentes son (1)
cuestiones relacionadas con la pandemia de COVID-19; (2) experiencia del consumidor
turistico; (3) practicas y politicas gubernamentales utilizadas para detectar sintomas
asociados a enfermedades mediante andlisis biométricos en el sector turistico; y (4)

nivel de preocupacion de los turistas por la biometria tras la pandemia de COVID-19.

En quinto y ultimo lugar, en la direccién de investigacidon "Viajes y transportes", las
cuestiones de investigacion pertinentes se refieren, entre otras cosas, a (1) los aspectos
relacionados con la mejora de la experiencia de viaje en transporte colectivo mediante
el uso de tecnologias de andlisis biométrico; (2) los tipos de control biométrico en el
transporte de lujo, y (3) la relacién entre el uso del transporte turistico y la seguridad

percibida por los usuarios.
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5. DISCUSION E IMPLICACIONES
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5. DISCUSION E IMPLICACIONES

En la presente tesis, se lleva a cabo una revisidn sistematica de la literatura para
identificar, evaluar y sintetizar los principales temas de interés relacionados con el

comportamiento del consumidor turistico y el analisis biométrico.

5.1 Implicaciones tedricas

A pesar del crecimiento de la investigacion cientifica sobre el analisis biométrico
y el turismo, siguen siendo escasos los estudios tedricos que destacan la importancia de
estudiar el comportamiento del consumidor turistico mediante el analisis biométrico.
En consecuencia, urge seguir mejorando los algoritmos y métodos aplicados al analisis

de datos en este campo de estudio.

Para abordar este vacio en la investigacidn, en el presente estudio se realiza una
revision sistematica de la literatura con técnicas de aprendizaje automatico e
inteligencia artificial que los futuros investigadores pueden aplicar para reforzar su

marco tedrico o como base para futuras investigaciones en este campo.

El uso del modelo LDA permitié extraer con precision las preferencias tematicas
de los usuarios a partir del corpus. El mismo modelo se utilizd en varios estudios
anteriores. Por ejemplo, Arbelaitz et al., (2013) utilizaron LDA para extraer temas
relacionados con los intereses de los turistas a partir de un corpus de contenido
generado por usuarios de sitios web de viajes. Del mismo modo, Putri & Kusumaningrum
(2017) emplearon la técnica de LDA para realizar un andlisis de sentimientos en resefias
turisticas en Indonesia. El estudio logrd identificar temas latentes presentes en las
resefias turisticas, permitiendo una comprensién mas profunda de los aspectos que mas
interesan a los turistas en Indonesia. Ademas, Jiang et al., (2015) analizaron temas en el
contenido de fotos en redes sociales utilizando un modelo LDA expandido y
proporcionaron recomendaciones personalizadas a los usuarios. Asimismo, el estudio
de Hao et al. (2010) no solo se centra en recomendar destinos de viaje, sino también en

comprender y caracterizar los temas que estdn presentes en diferentes localizaciones.
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Utilizando el modelo LDA, los autores pudieron extraer estos temas y entender qué
aspectos son mas relevantes o distintivos para cada destino. Esto proporciona
informacidn valiosa para comprender las preferencias y necesidades de los viajeros, asi
como para personalizar recomendaciones de viaje de manera mas efectiva. No obstante,
ninguno de ellos llevd a cabo un analisis exhaustivo como el que se presenta en esta
tesis ni desarrolld una agenda de investigacidn como la que se ha presentado en la Tabla

7.

En general, desde 2016-2017, el niumero de publicaciones cientificas sobre el
comportamiento del consumidor turistico y el analisis biométrico ha aumentado
drasticamente. Es importante destacar que el andlisis biométrico ha experimentado un
crecimiento significativo en los ultimos afios debido a los avances tecnoldgicos en la
recopilacion y analisis de datos biométricos, lo que ha permitido una mayor aplicacion
de esta tecnologia en diversos campos, incluido el turismo. Desde un punto de vista
académico, existe un creciente interés en comprender y mejorar la experiencia del
consumidor en la industria turistica, lo que ha llevado a un aumento en la investigacién
sobre el comportamiento del consumidor turistico y cémo las tecnologias como el

analisis biométrico pueden influir en esta experiencia.

El progreso tecnolégico y la aparicion de nuevas corrientes, como el turismo
sostenible y la economia colaborativa, han fomentado el avance y desarrollo en el
campo de la industria turistica, incentivando asi el estudio y la investigacion en este

ambito.

Estos datos centran la atencion en las direcciones de investigacion 1y 2 de la
agenda de investigacién presentada en la Tabla 7, correspondientes a "KPIs" y "Técnicas"
respectivamente, que con las preguntas de investigacion propuestas pretenden, por un
lado, identificar las métricas para la medicién del comportamiento del consumidory por
otro, identificar las diferentes técnicas que se pueden aplicar para analizar el

comportamiento del consumidor a través del analisis biométrico.

En este sentido, y como posibles hipdtesis derivadas de los resultados del
presente estudio y presentadas como “Direccion de Investigacién” niumero 1 "KPIs", se

formula la siguiente proposicion:
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1. La utilizaciéon de tecnologias de andlisis biométrico en la investigacién del
consumidor turistico mejora la comprensiéon de los indicadores clave de

rendimiento (KPI) e informa los procesos de toma de decisiones estratégicas.

Otra posible linea de investigacidon seria analizar las formas de personalizar las
ofertas a los consumidores turisticos. Hacerlo se traducird en una mejor adopcion por
parte de los usuarios y en un menor esfuerzo por su parte en el proceso de busqueda.
En un estudio relevante, Lu (2015) desarroll6 un modelo Probit-Dirichlet hibrido de
asignacion tematica (PDHA) mediante la inclusidn de caracteristicas temporales de los
documentos para detectar la dindmica ciclica de un tema, reflejando asi los habitos de
los usuarios con respecto a un tema en particular; esta informacion se puede utilizar de
manera significativa para formular recomendaciones y personalizar productos y
servicios a los usuarios en contextos especificos. A partir de esta investigacion, y en base
en la tercera direcciéon de investigaciéon que es la "Personalizacion", la segunda

proposicion puede formularse del siguiente modo:

2. lLas estrategias de personalizacion adaptadas a las preferencias vy
comportamientos individuales contribuyen a aumentar la satisfaccion y la

fidelidad de los clientes en el sector turistico.

Teniendo en cuenta que el comportamiento del consumidor es propenso a cambios
frecuentes (Desai & Mahajan, 1998), las decisiones de los turistas se ven afectadas por
numerosas variables. Como sostienen varios autores, un consumidor turistico es un
agente con necesidades y preferencias cambiantes (Chen et al., 2013; Stromberg et al.,
2016). Por ello, es fundamental detectar a tiempo los temas que interesan actualmente
a los usuarios o que les afectan directamente debido a circunstancias actuales, como el
estallido de una pandemia o una catastrofe natural. En este sentido, y en linea con la
direccidén de investigacidon propuesta en la agenda de investigacion correspondiente a

"Salud" y "Viajes y transportes" se formula la siguiente proposicion:
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3. Abordar las consideraciones sanitarias, incluidas las medidas de bioseguridad y
los riesgos relacionados con la salud, es esencial para promover la confianza

entre los turistas en entornos de viaje post-pandémicos.

Ademas, teniendo en cuenta cdmo afectan los cambios al tipo de uso del transporte por
parte de los turistas (Chen et al., 2021; Holmes et al., 2021) y en linea con la “Direccién

de investigacion” 5 "Viajes y transporte" se formula la siguiente proposicion:

4. Las innovaciones en las tecnologias de viaje y transporte tienen el potencial de
transformar el panorama turistico, ofreciendo nuevas oportunidades para
mejorar la comodidad, la seguridad y la sostenibilidad de las experiencias de

viaje.

5.2 Implicaciones practicas

Las empresas relacionadas directa o indirectamente con el ambito del turismo
pueden beneficiarse de los resultados del presente estudio para desarrollar nuevas
estrategias de marketing en el panorama turistico actual. A partir de las categorias clave
identificadas en la presente tesis, los profesionales pueden localizar dreas en las que
centrarse, como la personalizacidn, la salud, los viajes o el transporte, entre otras. Cabe
destacar que la relacidén entre el analisis biométrico en el turismo y la salud o, mas
concretamente, el COVID-19, ofrece nuevas vias de aplicaciones practicas para las
empresas en este sentido, ya que las medidas sanitarias y su aplicacién tendran un

impacto casi inmediato en las empresas turisticas.

Ademas, desde el punto de vista empresarial, el sector turistico ha
experimentado un crecimiento considerable antes de la pandemia de COVID-19 (WTTC,
2020), convirtiéndose en un motor importante para muchas economias, tanto en
términos de generacién de ingresos como de creacion de empleo, especialmente en
regiones con una fuerte dependencia del sector. Asi mismo, el avance de la tecnologia 'y
la aparicion de nuevas tendencias, como el turismo sostenible y la economia
compartida, han impulsado aun mas la innovacién y el crecimiento en la industria

turistica.
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Es importante destacar, por un lado, que cada vez mas las empresas turisticas
reconocen la importancia de comprender y mejorar la experiencia del cliente para
mantener la competitividad en un mercado cada vez mads saturado y, por otro, que la
combinacidn de analisis biométrico con el estudio del comportamiento del consumidor
turistico ofrece perspectivas valiosas para la industria, ya que permite comprender de
manera mas profunda las preferencias, necesidades y emociones de los turistas. De esta
manera, el andlisis de datos permite a las empresas identificar patrones y tendencias en
el comportamiento del consumidor ayudando a su vez a prever demandas futuras y
adaptar la oferta de productos y servicios en consecuencia. Ademas, comprender las
preferencias cambiantes de los consumidores y anticipar las tendencias del mercado
permiten a las empresas posicionarse de manera mds efectiva y aprovechar
oportunidades de crecimiento (Huang & Rust, 2018). Del mismo modo, poder recopilar
y analizar datos sobre la interaccion del consumidor en todos los puntos de contacto
con la empresa, facilita a ésta la identificacion de areas de mejora en la experiencia del
cliente y tomar medidas para optimizarla. Esto puede traducirse en la simplificacién de
procesos de compra, la reduccién de tiempos de espera, la personalizacién de servicios
de atencidn al cliente y la creacién de experiencias omnicanal coherentes y fluidas. En
el sector turistico, la recopilacion y analisis de datos son herramientas fundamentales

para mejorar la efectividad de las estrategias de marketing (Gallo et al., 2021).

Los resultados presentados en esta tesis pueden servir de referencia para
empresas multidisciplinares, pertenezcan o no al drea del turismo, que quieran

implementar estrategias de marketing teniendo en cuenta el panorama turistico actual.

Por ejemplo, tomando como referencia la primera “Direccion de investigacion”
propuesta en la agenda de investigacidén, "KPIs", las empresas pueden utilizar las
preguntas de investigacion propuestas como: “éCuales son los principales KPIs para la
industria turistica recogidos con tecnologias biométricas?” para medir el

comportamiento de sus consumidores.

En lo que respecta a las direcciones de investigaciéon de "Viajes y transporte" y

"Salud", incluyendo mads especificamente las cuestiones de seguridad, tecnologia o
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asistencia sanitaria, los aeropuertos y las empresas directamente relacionadas pueden
beneficiarse de los hallazgos de este trabajo al encontrar las cuestiones que mas
preocupan a los consumidores turisticos y adoptar asi medidas y recursos en sus
instalaciones y servicios para satisfacer mejor las necesidades y expectativas de sus
clientes (Melis et al., 2018). En este ambito, la adopcién de nuevas tecnologias

biométricas o de bioseguridad es una cuestion central (Trip & Badulescu, 2022).

El creciente uso de la tecnologia biométrica y su aceptacion (De Keyser et al.,
2021) por parte de los consumidores turisticos esta impulsando el uso de esta tecnologia
en el sector a través de diferentes técnicas. Por lo tanto, el uso del reconocimiento facial
o el acceso mediante huella dactilar para registrarse o realizar pagos en un hotel podria
mejorar la experiencia del consumidor y, al mismo tiempo, aumentar la seguridad y la
privacidad de los clientes. Ademas, se observa que la adopciéon de tecnologias
biométricas en el sector turistico no solo cuenta con el apoyo de los consumidores, sino
también de los empleados (Ko & Yu, 2015), ya que el uso de estas tecnologias podria
ayudar a los empleados a realizar sus tareas, por ejemplo, al poder identificar a los
clientes antes de que lleguen a la recepcion del hotel. En este sentido y en linea con la
“Direccién de investigacion” 2, “Técnicas” las empresas pueden incorporar las preguntas
de investigacidon planteadas para dar respuesta a aspectos relacionados con las
diferentes técnicas que se pueden aplicar para analizar el comportamiento del
consumidor turistico a través de andlisis biométrico, por ejemplo: “¢ Cudl de las técnicas

de control biométrico utilizadas en el turismo arroja resultados mas fiables?”

Por otro lado, las empresas relacionadas con el desarrollo y la innovacién pueden
utilizar los resultados presentados relativos a cuestiones como la seguridad y la salud, la
privacidad o la personalizacidon para desarrollar nuevos productos o adaptar los ya
existentes. En este sentido se presentan las lineas 3 “Personalizacion” y 4 “Salud” con
preguntas de investigacion relacionadas en la exploracién de enfoques personalizados
mediante el analisis biométrico para adaptar las experiencias de los consumidores
turisticos y en las Implicaciones e impacto de la situacion social y econdmica mundial en

el turismo respectivamente. De este modo, preguntas de investigacion como “éCémo

114



Tesis doctoral Nuria Ruiz Lacaci

influye la personalizacion de los destinos mediante el analisis biométrico en la
satisfaccion y fidelidad de los turistas?” o “éCual es el nivel de preocupacion de los
turistas por la biometria tras la pandemia de COVID-19? Pueden ser preguntas que abren

estudios valiosos a numerosas empresas turisticas.

Del mismo modo, los investigadores en turismo y marketing pueden beneficiarse
de los hallazgos de este estudio para iniciar nuevas lineas de investigacién o continuar

la presente linea de investigacion (Lee, 2021).

Los resultados y conclusiones que se presentan también son relevantes para las
instituciones y los gobiernos, que pueden utilizar los resultados para reorientar las
politicas y normativas existentes y adaptarlas mejor al escenario actual; de hecho, el
aspecto que se analiza en el presente estudio concierne a los consumidores turisticos y
afecta directamente a su forma de consumir (loannides & Gyimodthy, 2020; Khalid et al.,

2021).

En resumen, todas las partes interesadas del sector turistico deben implicarse
para hacer frente a la crisis actual y evolucionar hacia un modelo mas sostenible en el
gue las pequefias empresas del sector coexistan eficazmente con los grandes

operadores turisticos (Sharma et al., 2021).

La agenda de investigacidon desarrollada en la presente tesis sugiere nuevas
lineas de investigacion en turismo relacionadas con la salud, la seguridad y el analisis
biométrico utilizando metodologias mixtas que combinan los negocios nacionales e
internacionales con el marketing (Rosado-Serrano et al., 2018). En consecuencia, los
resultados expuestos proporcionan percepciones significativas en relacién al desarrollo
de nuevas lineas de negocio o la ampliacidon de la cartera de productos o servicios

ofrecidos por diferentes tipos de empresas.

Durante la pandemia de COVID-19, todas las empresas tuvieron que adaptarse a
nuevas medidas de seguridad y sanitarias destinadas a minimizar el contacto fisico entre
los turistas. Muchas de estas medidas implicaban el uso de técnicas de analisis
biométrico. El uso de dichas técnicas permitié ahorrar tiempo y mejorar la fluidez en

lugares turisticos, como museos o exposiciones, en lugares de transito, como
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aeropuertos, estaciones de tren o de autobus, en establecimientos como restaurantes,

bares, cafeterias, e incluso en instalaciones de alojamiento, como hoteles.

Sin embargo, las investigaciones relevantes en este ambito han sido limitadas.
Entre los pocos estudios relevantes, Ivanov & Umbrello (2021) exploraron el uso de la
inteligencia artificial y los sistemas robéticos en el turismo desarrollando una agenda de
investigacion sobre el tema. En una linea similar, Chi et al., (2020) o Loureiro et al.,
(2020) realizaron revisiones sistematicas de la literatura sobre inteligencia artificial
proponiendo una futura agenda de investigacidn. Sin embargo, ninguno de los estudios

mencionados se centrd especificamente en el uso del andlisis biométrico.

Otros estudios, como Trip & Badulescu (2020), se centraron en las mejores
practicas en el uso de las tecnologias digitales y la seguridad en el turismo durante la
pandemia de COVID-19, presentando la biometria como uno de los recursos
importantes empleados en la industria del turismo. En términos de seguridad y
reconociendo la aceptacién de las tecnologias biométricas, Norfolk & O'Regan (2020)
realizaron una investigacidn sobre seguridad, proteccion y gestion de multitudes en
eventos multitudinarios. Sin embargo, ninguno de los estudios previos mencionados

desarrollé una agenda de investigacion relevante.

En este contexto, la importancia y la novedad de la presente tesis es que
profundiza en las posibilidades que ofrecen las técnicas de analisis biométrico para el
comportamiento del consumidor turistico y desarrolla una agenda de investigacioén clara
gue combina direcciones de investigacion que no han sido analizadas previamente en el
campo del turismo y el andlisis biométrico. De este modo, se abre la puerta a futuras
lineas de investigacion que abarquen grandes temas como la personalizacidn, la salud,
los viajes y el transporte o los KPI, entre otros. Del mismo modo, los profesionales de
diferentes areas pueden beneficiarse de las conclusiones expuestas utilizdndolas como
punto de partida para sus propias investigaciones sobre turismo o analisis biométrico,

asi como siguiendo la agenda de investigacién formulada.

Esta tesis doctoral estructura posibles temas de investigacion futuros y las
conclusiones permiten a los investigadores que vayan a emprender investigaciones

similares saber qué tecnologias pueden utilizar. Ademas, les permite saber en qué
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momento del analisis pueden extraer los datos, asi como qué tipo de aplicacidn tienen

gracias a los temas y categorias tematicas que se han extraido.

5.3 Implicaciones éticas y politicas

La biometria se ha convertido en una norma internacional fundamental en el
ambito de la tecnologia de autenticacién, y desempeifia un papel esencial a la hora de
reforzar las medidas de seguridad y facilitar los controles de inmigracién. Este
sofisticado campo abarca diversas técnicas que aprovechan caracteristicas fisicas o de
comportamiento distintivas de las personas, como huellas dactilares, rasgos faciales,
patrones del iris, etc., para establecer y verificar su identidad. La adopcién de soluciones
biométricas se ha generalizado a medida que organizaciones y gobiernos buscan
métodos sélidos para mejorar los protocolos de seguridad, especialmente en areas
como el control de fronteras y la inmigracién, donde la identificacién y verificacién
precisas son de vital importancia. La utilizacidon de la biometria no sélo proporciona un
medio seguro de autenticacion, sino que también contribuye a agilizar y hacer mas
eficientes los procesos, garantizando un enfoque fluido y fiable de la verificacién de la
identidad a escala internacional. Dada la naturaleza de esta tecnologia, en su uso e
implementacién se han abierto cuestiones como la privacidad y la seguridad del
consumidor (Scott et al., 2005; De Keyser et al., 2021). El tratamiento de datos
personales derivado de la utilizacién de tecnologias biométricas suscita un debate
polifacético sobre las implicaciones politicas y las consideraciones de derechos humanos
gue pueden derivarse. Este debate se centra en el complicado equilibrio entre
aprovechar los datos biométricos para mejorar las medidas de seguridad y salvaguardar
los derechos fundamentales de las personas a la intimidad y la libertad (Yallop et al.,
2023). Por un lado, la utilizaciéon de tecnologias biométricas presenta un sinfin de
implicaciones politicas y consideraciones en materia de derechos humanos,
especialmente a medida que las empresas aprovechan cada vez mads estas innovaciones
con fines de autenticacion y seguridad. Por otro lado, los sistemas biométricos ofrecen
a las empresas una mayor precision y fiabilidad en la verificacién de la identidad,

reforzando asi las medidas de seguridad y agilizando las operaciones en diversos
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sectores. Sin embargo, la recogida, el almacenamiento y el analisis de datos biométricos
también suscitan preocupaciones legitimas en relacion con la privacidad, el
consentimiento y la posibilidad de acceso no autorizado o uso indebido (Kindt, 2013).
Ademas, el despliegue de sistemas biométricos puede agravar las desigualdades y
vulnerabilidades preexistentes, en particular entre las comunidades marginadas, si no
se aplica con una cuidadosa consideracion de los principios éticos y de derechos
humanos (Yap et al., 2021). Por lo tanto, para navegar por el panorama politico que
rodea a las tecnologias biométricas es necesario un enfoque integral que dé prioridad a
la transparencia, la responsabilidad y el respeto de los derechos de las personas,
garantizando que los beneficios de estas tecnologias se equilibren con las medidas de
proteccion adecuadas para mitigar los riesgos potenciales y defender la dignidad

humana.

El tratamiento de datos personales derivados del uso de tecnologias biométricas
abre un debate sobre las implicaciones politicas que pueden derivarse y las
implicaciones en materia de derechos humanos (Wernick & Artyushina, 2023) y que

representan una huella digital de creciente interés para las empresas (Loutfi, 2022).

Dentro del sector turistico, una de las preocupaciones de los turistas es la
seguridad en el uso de los datos biométricos con respecto a hackeos, robos de identidad
o filtraciones a organizaciones terroristas (Neo & Teo, 2020). Tanto es asi que varios
estudios analizados en esta tesis se han centrado en ello (Morosan, 2018; loannou et al.,

2020; loannou et al., 2021; Wang et al., 2022).

A medida que las tecnologias biométricas se integran cada vez mas en los servicios de
viajes y hosteleria, los turistas se muestran recelosos ante las posibles vulnerabilidades
inherentes a la recogida, almacenamiento y transmisién de su informacién biométrica
personal. La posibilidad de que se produzcan ciberataques contra las bases de datos
biométricos o de que se produzcan brechas que pongan en peligro datos sensibles
suscita una gran aprension entre los viajeros, que confian en la garantia de unas medidas
de seguridad solidas para salvaguardar su privacidad y evitar la explotacidon
malintencionada de sus identificadores biométricos. Estas preocupaciones subrayan la

importancia de aplicar protocolos de seguridad y marcos normativos estrictos en el
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sector turistico para mitigar los riesgos e infundir confianza a los turistas en cuanto al

tratamiento responsable de sus datos biométricos (Yallop et al., 2023).

Por esta razdn, existe una necesidad apremiante de desarrollar normas éticas y
politicas reguladoras que rijan el uso de las tecnologias biométricas para garantizar su
despliegue adecuado, seguro y eficaz. Es esencial establecer directrices éticas y marcos
reguladores exhaustivos para abordar los problemas éticos, de privacidad y de seguridad
asociados a la recogida, almacenamiento y procesamiento de datos biométricos. Estas
normas deben incluir principios de transparencia, responsabilidad y consentimiento
para salvaguardar los derechos de las personas y mitigar los riesgos de uso indebido o
abuso de la informacion biométrica. Ademas, las politicas reguladoras deben exigir
medidas de seguridad estrictas, protocolos de encriptacion de datos y controles de
acceso para evitar el acceso no autorizado o el uso no autorizado de los datos
biométricos. Al establecer normas éticas sélidas y una supervisidon reglamentaria, las
partes interesadas pueden mantener la integridad y la fiabilidad de las tecnologias
biométricas, al tiempo que fomentan la innovacidon y promueven su aplicacién

responsable y ética en diversos sectores (Jain & Kumar, 2012; Bleier et al, 2020).

5.4 Limitaciones

Las limitaciones de la presente tesis estan relacionadas con la naturaleza de la
muestra de documentos analizados ya que ésta puede no ser completamente
representativa de la totalidad del corpus de literatura académica sobre el
comportamiento del consumidor turistico y el analisis biométrico. La seleccién de
documentos puede estar sujeta a sesgos inherentes, como la disponibilidad de acceso a
ciertas revistas. Por lo tanto, es importante reconocer que los resultados obtenidos
pueden no reflejar completamente la diversidad y complejidad del comportamiento del

consumidor en este ambito.

Asimismo, la eleccién de la base de datos Web of Science puede limitar Ia
amplitud de la cobertura de la literatura disponible. Aunque Web of Science es una
plataforma ampliamente utilizada y respetada en el ambito académico, puede haber

otras bases de datos especializadas en turismo, comportamiento del consumidor o
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analisis biométrico que contengan informacién relevante pero que no se haya incluido
en este estudio. Por lo tanto, se recomienda que futuras investigaciones consideren la
inclusién de multiples bases de datos para garantizar una cobertura mas completa de la

literatura relevante.

Ademas, es importante reconocer que las palabras clave utilizadas para la
busqueda de documentos pueden influir en los resultados obtenidos. Aunque se hizo un
esfuerzo por seleccionar palabras clave relevantes y exhaustivas, es posible que algunas
investigaciones pertinentes hayan sido excluidas debido a la eleccion de palabras clave
especificas. Por lo tanto, se sugiere que investigaciones futuras utilicen una gama mas
amplia de términos de bulsqueda para garantizar la inclusién de todos los estudios

pertinentes.

No obstante, los datos aqui presentados y analizados constituyen una muestra
representativa que permite seguir investigando sobre el comportamiento del
consumidor turistico con un marco claro para futuras actuaciones. Aunque si bien esta
tesis proporciona una visién valiosa sobre la importancia del analisis biométrico para la
comprension del comportamiento del consumidor turistico, es importante tener en
cuenta sus limitaciones y considerarlas al interpretar los resultados. Se recomienda que
futuras investigaciones aborden estas limitaciones y utilicen enfoques metodoldgicos
mas amplios para obtener una comprensidon mas completa y holistica de este campo en

constante evolucion.

5.5 Investigacion futura

En futuras investigaciones, seria necesario profundizar en el presente estudio
analizando las tecnologias biométricas disruptivas como el reconocimiento de la vena
de la palma de la mano que, aunque menos conocida que otras formas de biometria, es
una tecnologia que utiliza patrones Unicos de venas en la palma de la mano o del dedo
para la autenticacion biométrica (Madhusudhan et al., 2023). La ventaja de este método
es que las venas son dificiles de replicar o falsificar, lo que lo hace extremadamente

seguro. Se estd implementando en sistemas de control de acceso, transacciones
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financieras y dispositivos méviles. Tanto es asi que paises como Japodn, Estados Unidos

o Reino Unido han comenzado a utilizar este sistema de reconocimiento.

Otra de estas tecnologias es la biometria basada en el corazon. Esta tecnologia utiliza
la actividad eléctrica del corazén para la identificacion biométrica. Los patrones Unicos
en la sefial eléctrica del corazén, como el electrocardiograma (ECG), se utilizan para
verificar la identidad de un individuo. Aunque aun estd en desarrollo, ya hay autores
como Akhter et al. (2016) que han empezado a analizar la viabilidad de utilizar
caracteristicas cardiacas Unicas, como la variabilidad de la frecuencia cardiaca (VFC),
para la identificacién y autenticacién de individuos. Se espera que la biometria basada

en el corazén encuentre aplicaciones en areas como la salud, el fitness y la seguridad.

También, la biometria basada en la marcha, una tecnologia que analiza el patrén de
la marcha de una persona para la identificacién biométrica (Alvarez-Aparicio et al.,
2022). Factores como la longitud de zancada, el ritmo y la postura se utilizan para crear
un perfil Unico de la marcha de un individuo. Aunque menos comun que otras formas
de biometria, se estd explorando su uso en aplicaciones de seguridad y vigilancia, asi
como en la deteccién de fraudes. Del mismo modo, teniendo en cuenta que el
comportamiento de los consumidores turisticos varia en funcién de diversos contextos,
seria necesario realizar investigaciones similares periédicamente para detectar posibles

cambios y nuevas lineas de investigacion latentes.

En linea con Trip y Badulescu (2020) que centraron su investigacion en el uso de las
tecnologias digitales y la seguridad turistica durante COVID-19, presentando la
biometria como uno de los recursos importantes empleados en la industria turistica o
Norfolk & O'Regan (2020) que realizaron una investigacidén sobre seguridad, proteccion
y gestién de multitudes reconociendo la aceptacién de las tecnologias biométricas para
tales fines, la presente tesis demuestra y confirma la importancia del estudio de la
tecnologia biométrica aplicada al consumidor turistico en los términos mencionados,

seguridad, proteccién y privacidad.
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A diferencia de las investigaciones de loannides & Gyiméthy (2020), Khalid et al.
(2021) y Sharma et al. (2021) centradas en el comportamiento del consumidor turistico,
en este estudio el analisis biométrico ha permitido obtener datos sobre el
comportamiento del consumidor, pero también sobre su identificacion. Esto no se tuvo
en cuenta en el disefo inicial de la investigacion y abre futuras lineas de investigacion
gue podrian centrarse en el comportamiento biolégico mas que en el puramente

turistico.

Futuras lineas de investigacidn podrian estar relacionadas con la automatizaciony la
robdtica, cada vez mas funcionales en el sector turistico y con un impacto directo en el
comportamiento del consumidor turistico (Knani et al., 2022). Estas tecnologias ofrecen
un gran potencial para mejorar la eficiencia operativa, aumentar la calidad del servicio
y transformar la experiencia del consumidor turistico. En la actualidad, puede verse una
creciente adopcién de sistemas automatizados y robots en diversas areas del sector,
como la recepcion en hoteles, la gestion de equipaje en aeropuertos, la atencion al

cliente en restaurantes y la guia de turistas en museos y atracciones.

Las futuras lineas de investigacion en este campo podrian explorar cémo la
automatizacion y la robodtica impactan en el comportamiento y las preferencias del
consumidor turistico. Por ejemplo, cdmo la presencia de robots en hoteles afecta la
percepcion de los huéspedes sobre la calidad del servicio y su satisfaccién general. Del
mismo modo, se podrian estudiar las actitudes y reacciones de los turistas hacia la

interaccidn con robots en diferentes contextos turisticos y culturales.

Ademas, seria importante investigar los aspectos éticos y sociales asociados con la
implementacién de tecnologias automatizadas y robdticas en el turismo. Esto incluiria
cuestiones relacionadas con la privacidad, la seguridad, la igualdad de acceso vy la
pérdida de empleos debido a la automatizacion. Comprender estos aspectos ayudaria a
desarrollar politicas y practicas que equilibren los beneficios de la tecnologia con las

necesidades y preocupaciones de los consumidores y la sociedad en general.

Por otro lado, el interés creciente en el desarrollo y aplicacién del metaverso en el

sector turistico abre otra linea de investigacién futura (Gursoy et al., 2022; Buhalis et al.,
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2023; Martinez et al., 2023; Koo et al., 2023; Wei, 2024). El metaverso se refiere a un
espacio virtual tridimensional generado por un ordenador que ofrece a los usuarios la
posibilidad de interactuar entre si y con objetos virtuales a través de avatares. En el
contexto del consumidor turistico, el metaverso representa un entorno digital inmersivo
donde los turistas pueden explorar destinos y participar en experiencias turisticas desde
la comodidad de sus hogares o a través de dispositivos de realidad virtual. Esta
plataforma ofrece oportunidades emocionantes para la personalizacion y la interaccién
social, permitiendo a los turistas vivir experiencias turisticas unicas y memorables sin

tener que viajar fisicamente (loannidis & Kontis, 2023).

La relacién entre el analisis biométrico y el metaverso puede revolucionar la forma
en que los turistas interactdan con los destinos y experiencias turisticas. Una aplicacién
practica podria ser la creacidon de experiencias turisticas inmersivas y personalizadas
dentro del metaverso, donde los turistas puedan explorar destinos virtuales y participar

en actividades recreativas utilizando avatares.

El analisis biométrico podria integrarse en estas experiencias virtuales para
proporcionar una mayor personalizacién y realismo. Por ejemplo, los avatares podrian
reflejar las expresiones faciales y emociones de los turistas en tiempo real a través del
reconocimiento facial biométrico, lo que permitiria una interaccion mas auténtica y
emocionante en el metaverso. Ademas, el analisis biométrico podria utilizarse para
recopilar datos sobre las reacciones emocionales de los turistas mientras exploran
destinos virtuales en el metaverso. Estos datos podrian ayudar a las empresas turisticas
a comprender mejor las preferencias y necesidades de los turistas, lo que les permitiria

disefiar experiencias mas atractivas y personalizadas en el mundo real.
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6. CONCLUSIONES

En el panorama actual, caracterizado por la creciente competencia y la rapida
evolucién de las tecnologias, las empresas turisticas se enfrentan al desafio de
comprender y satisfacer las demandas cada vez mas sofisticadas y personalizadas de los
consumidores. Por ello, entender las inquietudes, necesidades y preocupaciones de los
consumidores turisticos es esencial para el éxito de cualquier empresa del sector. Sin
embargo, hoy en dia se espera que las empresas sean capaces de utilizar las tecnologias
mas avanzadas para llevar a cabo este tipo de andlisis mds complejo y profundo. En el
sector turistico, esta necesidad es aun mas crucial debido a la naturaleza altamente
personalizada y experiencial de los servicios ofrecidos. Entender las inquietudes,
necesidades y preocupaciones de los consumidores turisticos es un imperativo para
cualquier empresa que desee tener éxito en este sector. Esto va mas alld de
simplemente recopilar datos demograficos basicos o realizar encuestas de satisfaccién;
implica explorar los procesos mentales y emocionales que influyen en las decisiones de
compra y en la experiencia general del cliente. En este contexto, el andlisis biométrico
emerge como una herramienta poderosa que permite a las empresas obtener
informacién detallada sobre las respuestas fisioldégicas y emocionales de los

consumidores en tiempo real.

En la presente tesis, se han utilizado técnicas de aprendizaje automatico e
inteligencia artificial para revisar y analizar exhaustivamente un total de 422 articulos
académicos que utilizan el analisis biométrico en el sector turistico para analizar el

comportamiento del consumidor.

En base a los resultados, se ha podido responder a la pregunta de investigaciéon (RQ1:
¢Existe una asociacion de temas en el corpus de investigaciones previas sobre el
comportamiento del consumidor turistico y el andlisis biométrico que determine una
agenda de investigacion para el turismo)? En concreto, se han identificado un total de
26 temas que, a su vez, han podido agruparse en 5 categorias, denominadas direcciones
de investigacion, formando una agenda de investigacién (véase la Tabla 7). Ademas, el

analisis ha permitido desarrollar preguntas de investigacién para cada una de las
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direcciones de investigacidn para aquellas empresas e investigadores del sector turistico

con interés en las tecnologias de analisis biométrico.

En el contexto del reciente crecimiento de las publicaciones cientificas sobre el
comportamiento del consumidor turistico y el analisis biométrico, los resultados
presentados aportan pruebas convincentes de que existe una agenda de investigacién
sobre el comportamiento del consumidor turistico que combina la biometria con el
turismo, lo que facilita el trabajo futuro de investigadores y profesionales en este
ambito. Es importante destacar que este estudio también revela una conexién
significativa entre el andlisis biométrico en el turismo y aspectos relacionados con la
salud y la seguridad, especialmente en el contexto de COVID-19. Este hallazgo plantea
preguntas importantes sobre el futuro de estas tecnologias y su aplicacién practica en
el turismo post-pandémico, lo que destaca la necesidad de investigar nuevas formas de
utilizar el andlisis biométrico para mejorar la seguridad y la salud de los viajeros (Chua,

2020).

Ademads, se ha identificado una linea de investigacion enfocada en la
personalizacion, la cual desempefia un papel fundamental en la industria turistica al
adaptar productos, servicios y experiencias segun las preferencias individuales y
necesidades Unicas de cada turista. Esta drea de estudio esta estrechamente relacionada
con los datos obtenidos a través del analisis biométrico, ya que proporcionan una base
sélida para comprender mejor las necesidades y motivaciones de los turistas, lo que a

su vez contribuye a mejorar la calidad de la personalizacion ofrecida.

En base a los resultados de la revisidon de la literatura, se ha desarrollado una medida
estadistica de coherencia aplicando técnicas de aprendizaje automatico e inteligencia
artificial y apoyandose en la medida estadistica de coherencia. Hacerlo constituye la
originalidad y novedad del presente estudio. Los resultados revelaron que las categorias
clave en los datos sobre el comportamiento del consumidor turistico y el analisis
biométrico son "KPI", "Técnicas", "Personalizacién", "Salud" y "Viajes y transporte".
Teniendo en cuenta la préxima recuperacion del sector turistico tras la pandemia de

COVID-19 (Chang et al., 2020), se puede esperar un crecimiento considerable del uso de
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la tecnologia biométrica en este sector y su aplicacién al ambito del comportamiento en

términos de seguridad, salud, asi como viajes y transporte.

El analisis biométrico ha permitido obtener datos sobre el comportamiento de los
consumidores, pero también sobre su identificacion, un factor que no se habia tenido

en cuenta en el disefio inicial de la investigacion.

En resumen, la presente tesis es una contribuciéon novedosa que ofrece nuevas lineas
de investigacién futura y presenta una agenda de investigacion exhaustiva que combina
direcciones de investigacién que no se habian analizado antes en el campo del turismo

y el andlisis biométrico.
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