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INTELIGENCIA ARTIFICIAL, BIG DATA E GESTAO DO CONHECIMENTO NA
HOSPITALIDADE

1. INTRODUCAO

A hospitalidade é definida pela interacdo entre anfitrido e hdspede, abrangendo
emoc0es, rituais e simbolos de cortesia que fortalecem as relacdes interpessoais (Lashley,
2008). A reciprocidade, essencial nessa pratica, cria experiéncias significativas para os clientes
(Grinover, 2002). Camargo (2004) destaca quatro rituais fundamentais: receber, hospedar,
alimentar e entreter, que sdo cruciais para a criagdo de experiéncias memoraveis. No contexto
comercial, a hospitalidade evolui desde as civilizagdes antigas, sendo essencial para garantir o
bem-estar do hdspede e a satisfacdo de suas expectativas (Gotman, 2009). Telfer (2004) enfatiza
a importancia de um interesse genuino pela felicidade do héspede. Brotherton e Wood (2001;
2004) apontam que a competéncia na hospitalidade comercial envolve uma combinacdo eficaz
de produtos, servigos e ambiente, promovendo o bem-estar tanto para o anfitrido quanto para o
hospede.

A hospitalidade tem sido transformada pelo avanco tecnoldgico, exigindo estratégias
inovadoras para enfrentar a competitividade crescente e as altas expectativas dos consumidores
(Lashley, 2008). Tecnologias emergentes, como IA e Big Data, tornaram-se essenciais para
otimizar operacOes e oferecer servicos personalizados (Buhalis; Sinarta, 2019). Big Data
proporciona a infraestrutura para coletar, armazenar e analisar dados de diversas fontes,
oferecendo uma visdo holistica das operacgdes e preferéncias dos clientes (Mariani; Baggio,
2022). No entanto, o crescimento exponencial de Big Data exige técnicas avangadas, como IA,
para processamento eficiente (Bregolin; Smiderle, 2022).

IA é crucial para a andlise e extracdo de conhecimento na hospitalidade. A analise em
tempo real de Big Data permite identificar padrGes e tendéncias, melhorando a experiéncia do
cliente e aumentando a eficiéncia operacional (Hashem et al., 2015). Técnicas de IA, como
machine learning e deep learning, ajudam a compreender as preferéncias dos clientes,
identificar fatores de lealdade e satisfacdo, prever comportamentos e personalizar servigos
(Nilashi et al., 2019).

A Gestdo do Conhecimento (GC) facilita a criacdo, disseminacdo e aplicacdo do
conhecimento, promovendo a inovagao e a vantagem competitiva na hospitalidade (Nonaka;
Takeuchi, 2007; Giazzon et al., 2024). A GC é estratégica para a aprendizagem organizacional,
essencial para manter a competitividade na industria de turismo e hotelaria (Ali et al., 2020;
Ono; Valente, 2020). A partilha de conhecimento entre colaboradores é vital para fomentar a
inovacédo e implementar novas praticas (Teng; Hu; Chang, 2020).

A integracdo de IA e Big Data com GC permite transformar grandes volumes de dados
em insights acionaveis, otimizando operacGes e promovendo a inovacéo (Chen et al., 2012).
Préaticas eficazes de GC, como a aprendizagem organizacional, sdo essenciais para melhorar o
desempenho hoteleiro e adaptar-se as demandas do mercado (Ali et al., 2020). Uma revisdo
sistematica da literatura é fundamental para mapear tendéncias, desafios e oportunidades na
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intersecédo de 1A, Big Data e GC na hospitalidade. Esta abordagem busca identificar lacunas e
avancos na literatura, fornecendo uma base solida para futuras pesquisas e praticas,
promovendo inovacao, eficiéncia e sustentabilidade na area de hospitalidade.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1  Hospitalidade

A hospitalidade, enquanto conceito e pratica, é fundamental para entender as interacdes
sociais e comerciais em diversos contextos. Esse fendbmeno social é caracterizado por uma
ampla gama de emocgdes, rituais e simbolos de cortesia que estabelecem e fortalecem as relacoes
interpessoais (Lashley, 2008). Desde seus primeiros registros, a hospitalidade tem sido uma
pratica presente em varias situacdes de interacdo, inclusive em transacdes comerciais (Grinover,
2002). Grinover (2002) enfatiza a reciprocidade como um aspecto essencial da hospitalidade,
destacando que essa interacdo deve ser voluntaria e socialmente determinada. Camargo (2004)
identifica quatro rituais fundamentais: receber, hospedar, alimentar e entreter que
desempenham um papel essencial na criagdo de experiéncias memoraveis para os clientes.

Lashley (2008, 2015) identifica trés dominios distintos da hospitalidade: social, privado
e comercial. Cada um desses dominios representa aspectos independentes, mas interligados, da
oferta de hospitalidade. No dominio social, a hospitalidade estd intrinsecamente ligada as
interacdes sociais e tradi¢bes culturais. JA no dominio privado, a hospitalidade é uma expressao
de generosidade e atencdo, sem expectativas de reciprocidade. No dominio comercial, a
hospitalidade é uma atividade econémica que visa ao lucro. A compreensdo da hospitalidade
no contexto comercial evoluiu ao longo do tempo, com estudos que exploram suas origens em
civilizagcbes antigas como a grega e a romana (O'Gorman, 2007). Gotman (2009) define
hospitalidade como a relacdo entre quem recebe e quem é recebido, enfatizando a
especializacdo e o foco no bem-estar do héspede. Telfer (2004) argumenta que a hospitalidade,
seja em contextos privados ou comerciais, deve incluir um interesse genuino pela felicidade do
hospede, combinado com a oferta de servigos a precos razoaveis. Brotherton e Wood (2001)
reconhecem a hospitalidade comercial como uma competéncia intrinseca dos individuos.
Lockwood e Jones (2004) discutem a gestdo da hospitalidade em operaces hoteleiras,
destacando a importancia da combinacao de produtos, servi¢os e atmosfera para oferecer uma
experiéncia positiva aos clientes. A eficacia da hospitalidade no contexto comercial depende da
percepcdo do hospede sobre a generosidade e o desejo do anfitrido de agradar (Lashley;
Morrison, 2004).

A hospitalidade, compreendida como a relacao entre anfitrido e hospede, € um tema de
extrema relevancia em diversos setores, especialmente no campo dos servigos. Mullins (2009)
observa que a hospitalidade comercial oferece servicos ininterruptos e visa ao lucro através da
operacdo eficiente. Da Cruz (2013) destaca que a hospitalidade ndo se limita a hotéis e
restaurantes, mas abrange uma variedade de servicos oferecidos a clientes fora de casa,
combinando elementos tangiveis e intangiveis.

2.1 BigData



Big data é um termo derivado dos avancos recentes na massificacdo do uso de recursos
tecnoldgicos e na abundante producdo de dados. Caracteriza-se por conjuntos de dados
volumosos e heterogéneos, que ndo sdo passiveis de processamento por solucBes
computacionais tradicionais devido ao seu dinamismo e complexidade (Oussous, et al. 2018).
Segundo Deighton (2019), big data refere-se a conjuntos de dados cujo tamanho esta além da
capacidade tipica dos softwares de bancos de dados de capturar, armazenar, gerenciar e analisar.
Sagiroglu e Sinanc. (2013) descrevem big data como uma colecdo de bases de dados téo
complexa e volumosa que se torna dificil ou impossivel realizar operacfes simples de forma
eficiente utilizando sistemas tradicionais. Deighton (2019) enfatiza as dificuldades em
armazenar, analisar e utilizar grandes volumes de dados, enquanto Pietsch, (2021) define as
caracteristicas de big data como os 5 V’s: Volume, Variedade e Velocidade, veracidade e valor.

No setor hoteleiro e turistico, 0 uso de big data aliado a Inteligéncia Artificial (1A) é
crucial para criar valor, identificando fatores que influenciam a lealdade e a satisfacdo (Hashem
etal., 2015). Além disso, big data nas midias sociais cria oportunidades em métodos analiticos
inteligentes na industria da hospitalidade (Alghamdi, 2023; Nilashi, 2019), prover segmentacao
da satisfacdo dos viajantes € essencial para melhorar a qualidade dos servicos de hospitalidade
(Ahani et al. (2019).

2.2  Inteligéncia Artificial

A inteligéncia artificial (IA) é uma ciéncia multidisciplinar que visa desenvolver
técnicas computacionais para simular comportamentos analogos aos humanos, utilizando
modelos inspirados na inteligéncia biologica (Goldschmidt; Passos, 2017). Formalmente
introduzida em 1956, a IA explora diferentes paradigmas, como |A evolucionista,
estatistica/probabilistica, conexionista e simbolica (Russell; Norvig, 2015). A 1A evolucionista,
baseada na teoria da evolugdo das espécies, utiliza algoritmos genéticos. A 1A
estatistica/probabilistica aplica o teorema de Bayes para lidar com informacg6es incertas, com
redes bayesianas como principais representantes. A IA conexionista, que busca modelar a
inteligéncia humana, utiliza redes neurais artificiais. Jaa 1A simbolica baseia-se na manipulacéo
de simbolos de alto nivel para simular comportamentos inteligentes, com sistemas especialistas
como um exemplo proeminente (Russell; Norvig, 2015).

A aplicacdo da IA na hospitalidade € vasta e diversificada, abrangendo desde a previséo
de demandas até a personalizago de servigos. Técnicas como machine learning e deep learning
sdo usadas para prever a demanda de servigcos turisticos, segmentar clientes e fornecer
recomendacdes personalizadas (Seker, 2023). Redes neurais convolucionais e maquinas de
vetores de suporte melhoram a experiéncia do cliente ao analisar avaliacdes online (Albahar et
al., 2023). Ferramentas como deep learning e visual analytics permitem uma gestdo e
personalizagdo mais eficazes dos servicos, ao identificar padrOes e insights cruciais nas
avaliacdes dos clientes (Doborjeh et al., 2023). Além disso, a mineracdo de texto e andlise de
sentimentos em avaliagcGes online sdo essenciais para aprimorar a experiéncia do cliente e a
fidelizacdo (Kim e Kim, 2022). Ferramentas como chatbots e assistentes virtuais séo
amplamente adotadas para proporcionar um atendimento mais eficiente e personalizado (Ali et
al., 2020).



A sinergia entre IA, big data e gestdo do conhecimento (GC) esté transformando a
indUstria da hospitalidade. Estudos destacam que, enquanto a IA proporciona uma analise
eficiente de grandes volumes de dados, a interpretacdo humana é crucial para uma compreensao
aprofundada (MacCarthy e Shan, 2022). A aplicacdo de big data e IA na hotelaria, como
investigado por Lv et al. (2022), evidencia a importancia de transformar dados em
conhecimento. Buhalis et al. (2023) discutem como big data e IA moldam a competitividade
das organizacgdes de turismo, personalizando experiéncias e promovendo agilidade operacional.
Praticas eficazes de GC, como a aprendizagem organizacional e a transferéncia de
conhecimento, sdo essenciais para melhorar o desempenho hoteleiro e adaptar-se as demandas
do mercado (Ali et al., 2020). Portanto, a integracdo dessas tecnologias ndo apenas aprimora a
eficiéncia operacional, mas também enriquece a experiéncia dos héspedes, fornecendo insights
valiosos que informam estratégias de marketing e gestdo mais eficazes.

2.3 Gestdo do Conhecimento

A Gestdo do Conhecimento (GC) desempenha um papel crucial ao facilitar a criacao,
disseminacéo e aplicagdo do conhecimento, promovendo a inovagdo, a melhoria continua dos
servigos e a vantagem competitiva (Nonaka; Takeuchi, 2007; Giazzon et al., 2024). Como
ferramenta estratégica essencial para a aprendizagem organizacional, a GC é fundamental para
obter e manter uma vantagem competitiva na industria de turismo e hotelaria (Ali et al., 2020;
Ono; Valente, 2020). A partilha de conhecimento entre colaboradores € vital para fomentar a
inovacdo e a implementacdo de novas praticas e ideias (Teng; Hu; Chang, 2020). Praticas da
GC, como a aprendizagem organizacional e a transferéncia de conhecimento, sdo essenciais
para melhorar o desempenho hoteleiro e adaptar-se as demandas do mercado (Ali et al., 2020).
O conhecimento é um recurso valioso, capaz de impulsionar a inteligéncia, eficiéncia e eficacia
das acdes individuais e organizacionais, estimulando a inovagdo e a flexibilidade (Nonaka,
2009; Giazzon et al., 2024).

No contexto da hospitalidade, a GC envolve a converséo, gerenciamento e apoio ativo
a criacdo, disseminacéo e armazenamento de conhecimento dentro das organizagdes (Laudon;
Laudon, 1998; Muazu; Abdulmalik, 2021). Segundo Nonaka e Takeuchi (2007) e Giazzon et
al. (2024), a GC promove a criagdo de conhecimentos, disseminagdo ampla e incorporagéo em
novos produtos, servicos e sistemas, resultando em mudangas continuas na organizacgao. Esses
processos incluem desenvolvimento, aquisi¢do, disseminacdo, armazenamento, troca e
aplicacdo do conhecimento (Popescu, 2019), alem de fomentar a acessibilidade ao
conhecimento e desenvolver uma cultura de busca e compartilhamento (Dahiyat et al., 2023).
Compreender as formas e processos do conhecimento é fundamental para maximizar seu valor
e garantir o sucesso a longo prazo das organizacgdes hoteleiras.

3. METODOLOGIA

Utilizou-se a revisdo sistematica de literatura (RSL) para investigar a intersecdo entre Big
Data, Inteligéncia Artificial (1A), Gestdo do Conhecimento (GC) e Hospitalidade, seguindo o
protocolo metodoldgico de Manoharan e Singal (2017), que compreende seis etapas: (1)
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definicdo do horizonte temporal; (2) selecdo das bases de dados; (3) sele¢do dos periddicos; (4)
selecdo dos artigos para o referencial teorico; (5) classificacdo temaética; e (6) analise das
classificagOes (Tranfield; Denyer; Smart, 2003).

Conforme ilustrado na Figura 01; Processo de Revisdo Sistematica de Literatura abrange
desde a definicdo do horizonte temporal até a analise das classificacdes. O horizonte temporal
foi delimitado entre 2014 e 2024 para assegurar a atualidade das informacdes. As bases de
dados selecionadas foram Web of Science e Scopus, escolhidas pela abrangéncia e diversidade.
As strings de busca utilizadas foram: (“"Hospitality”) AND ("Knowledge Management™) AND
("Artificial Intelligence” OR "deep learning” OR "machine learning™). A pesquisa foi filtrada
por idioma (portugués ou inglés) para incluir artigos relevantes e de alta qualidade.
Inicialmente, 321 artigos foram identificados, dos quais 40 foram selecionados para anélise
final apds a eliminacgdo de duplicatas (172) e verificacdo de relevancia.

Figura 01: Processo de Revisdo Sistemética de Literatura.

1) Definicédo do Horizonte Temporal

(2014 22024 )

|¢

2) Selecéo da Base de dados

Web of Science, Scielo, Scholar e Scopus.

3) Selecéo de periodicos

Filtragem por areas de interesse (Multidisciplinar).

|¢

4) Sele¢do dos Artigos

IA e/ou Big Data na GC em

Hospitalidade Periddicos revisados por pares Idiomas: inglés ou portugués

A 4

5) Classificagdo Tematica:
Hospitalidade, 1A, Big Data, GC.

|¢

6) Analize das Classificac6es
Identificagdo de tendéncias, lacunas e avangos

Fonte os autores, 2024.

Os critérios de inclusdo e exclusdo foram definidos para garantir a pertinéncia e
atualidade dos artigos na revisdo. Para inclusdo, os estudos deveriam: ser publicados entre 2014
e 2024, abordar a aplicacdo de 1A e/ou Big Data na GC dentro da area de hospitalidade, estar
publicados em periddicos revisados por pares e estar disponiveis em inglés ou portugués. Os
critérios de exclusdo abrangeram estudos que nao tratassem diretamente da intersecdo entre 0s
temas centrais e artigos de opinido, resenhas e notas técnicas.

A coleta de dados seguiu um processo estruturado que iniciou com a definicdo dos
critérios, prosseguiu com a busca em bases de dados reconhecidas e culminou na selecéo dos
estudos relevantes. Foram utilizados termos como “hospitality e correlatos”, "artificial
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intelligence e correlatos”, "big data", "knowledge management e correlatos”, conforme
detalhado no Quadro 1 - Termos e correlatos na selecdo de artigos relevantes.

Quadro 01 - Termos e correlatos.

Termos Correlatos

Hospitality “Hotel industry”, “Food & Beverage “Industry”, “Travel & Tourism
Industry” ‘Hospitality Services”, “Hospitality Management”
Artificial “Machine Learning”, “Deep Learning”, “Data Mining”, “Artificial

Inteligence Neural Networks”, “Fuzzy Logic”, “Knowledge-Based Systems”, “Genetic
Algorithms”, “Natural Language Processing — NLP”, “Computer Vision”,
“Rough Sets”’
Knowledge “Knowledge Creation”, “Knowledge Capture”, “Knowledge Sharing”,
Management | “Application of Knowledge”, “Knowledge Preservation”
Knowledge Transfer

Fonte os autores, 2024.

O critério minimo para aceitacao dos artigos foi de 1,5 pontos (soma dos critérios) sendo
que a analise dos artigos seguiu os seguintes critérios de aceitacao:

"Hospitality” (ou correlatos) AND "Artificial Intelligence™ (ou correlatos) AND
"Knowledge Management" (ou correlatos) no titulo = 1 ponto

"Hospitality" (ou correlatos) AND "Artificial Intelligence” (ou correlatos) AND
"Knowledge Management™ (ou correlatos) no resumo = 0,75 ponto

"Hospitality" (ou correlatos) AND "Artificial Intelligence” (ou correlatos) AND
"Knowledge Management™ (ou correlatos) no corpo do texto = 0,50 ponto

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados desta revisdo sistematica foram sintetizados qualitativamente, revelando
importantes insights sobre a aplicagdo de Inteligéncia Artificial (I1A), Big Data e Gestdo do
Conhecimento (GC) no setor de hospitalidade. Os estudos foram agrupados em categorias
temaéticas para uma analise mais detalhada destaca-se nos estudos a relevancia da integracéo de
big data, Inteligéncia Artificial e Gestdo do Conhecimento em Hospitalidade. O Quadro 02 —
Categorias e autores, apresenta de forma concisa a relacdo entre o uso de IA, a gestdo do
conhecimento e a hospitalidade, agrupando os autores por categorias em seguida estas
categorias sao detalhadas logo ap6s o Quadro 02 — Categorias e autores, destacando as
contribui¢des principais dos diversos estudos. As categorias sdo: (1) Inteligéncia Artificial e
Analise de Big Data na Hospitalidade, (2) Satisfacdo do Cliente e Personalizacao de Servicos,
(3) Aplicacdo de Tecnologias Emergentes e Gestdo do Conhecimento, (4) Estratégias de
Marketing e Competitividade, (5) Gestdo do Conhecimento e Inovagdo, (6) Previséo e
Personalizacdo de Servigos, (7) Andlise de Dados e Padrdes de Comportamento, (8) Inovagédo
e Gestdo do Conhecimento, e (9) Integracdo de Big Data, IA e Gestdo do Conhecimento na
Hospitalidade.

Quadro 02 — Categorias e autores.

Categoria Autor



Ahani, A. Et Al (2023); Alsayat, A. (2023); Blocher, J.; Alt, R. (2021);
Centobelli, P.; Ndou, V. (2019); Fuchs, M.; Hopken, W.; Lexhagen, M.
(2022); Guerra-Montenegro, L. Et Al. (2021); Nilashi, M. Et Al (2019);
Nilashi, M. Et Al. (2022); Rita, P. Et Al (2018); Shamim, S. Et Al
(2021); Stylos, N.; Zwiegelaar, J. B. (2019); Stylos, N. Et AL (2021)
Al-Hyari, K. Et Al. (2023); Ahani, A. Et Al. (2019); Horng, J. S. Et Al
2) Satisfagdo do  Cliente e | (2022); Hu, X.; Song, H. (2022),; Kim, J. H.; Yoo, K. H.; Jeon, S. (2021);
Personalizacéo de Servigos Lv, Y. Et Al (2022); Van Leeuwen, M.; Koole, G. (2022); Wee, S.;
Perdana, A.; Remy, N. (2019);

Li, Y. Et AL (2021); Maccarthy, M. Shan, S. (2022); Mariani, M.,
Baggio, R. (2022);

1) Inteligéncia Artificial e Analise
de Big Data na Hospitalidade

3) Aplicacdo  de  Tecnologias
Emergentes e Gestdo do
Conhecimento

4) Estratégias de Marketing e
Competitividade

5) Gestdo do  Conhecimento e | ¢, .\ & . Rana, N. P; Nunko, R. (2021)
Inovacao

6) Previsdo e Personalizagdo de | Moro e Rita (2016); Sharma, Rana e Nunkoo (2021) .
Servigos
7) Anélise de Dados e Padrbes de | Orama et al. (2022); Hopken et al. (2020) ; Yang, Wu e Zhang (2023)
Comportamento

8) Inovacdo e  Gestdo do
Conhecimento

9) Integracdo de Big Data, IA e
Gestdo do Conhecimento na
Hospitalidade

Huang, S. Et AL (2015); Kwon, E. H. (2023)

Schuhbert, Thees e Pechlaner (2023); Angskun e Angskun (2019)

Buhalis et al. (2023); Buhalis e Sinarta (2023); Lv, Shi e Gursoy (2022);
Shereni e Chambwe (2020); Alghamdi (2023).

Fonte os autores, 2024.

4.1. Inteligéncia Artificial e Analise de Big Data na Hospitalidade

A aplicacéo de Big Data e Inteligéncia Artificial (I1A) na Gestdo do Conhecimento na
area da hospitalidade tem mostrado um potencial significativo para aprimorar a eficiéncia e a
personalizacdo dos servicos. Centobelli e Ndou (2019) realizaram uma revisdo sistematica da
literatura, identificando que a andlise de big data impacta as préaticas de negécio, a gestdo do
conhecimento do cliente e oferece solugdes técnicas robustas para a analise de dados. Alsayat
(2023) utilizou tecnicas de aprendizado de maquina e mineracdo de texto para melhorar a
tomada de decisdo dos clientes em hotéis, aumentando a qualidade do servico e a satisfacdo do
cliente. Blocher e Alt (2021) demonstraram como a integragdo de IA e robdtica pode inovar
processos no setor de restaurantes, aprimorando a coleta e analise de dados operacionais e de
clientes.

Guerra-Montenegro et al. (2021) destacaram a importancia da inteligéncia
computacional na hospitalidade, evidenciando o uso de IA para otimizar a analise de Big Data
e fortalecer a gestdo do conhecimento. Nilashi et al. (2019) propuseram métodos hibridos que
combinam técnicas de machine learning para analisar avaliagbes online, promovendo o
desenvolvimento sustentavel de hoteéis verdes. Em 2022, Nilashi et al. aplicaram um algoritmo
de aprendizado de maquina no TripAdvisor para segmentar clientes e avaliar a satisfacdo em
restaurantes verdes, melhorando a gestdo do conhecimento por meio da analise de avaliagdes
online. Ahani et al. (2021) utilizaram analise de sentimentos e processamento de linguagem
natural para transformar avaliacbes de hospedes em conhecimento acionavel, melhorando a
gestdo do conhecimento e os servicos na hospitalidade. Fuchs, Hopken e Lexhagen (2022)
exploram como a analise de Big Data e técnicas de aprendizado de maquina contribuem para a
gestdo do conhecimento em destinos turisticos. Utilizando o Sistema de Informacdo de Gestao
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de Destino Are (DMIS-Are), o estudo analisa dados sobre o comportamento dos turistas,
melhorando a compreenséo dos processos baseados no cliente.

Estudos como o de Rita et al. (2018) e Shamim et al. (2021) exploram como big data e
IA otimizam operagGes e aprimoram a experiéncia do cliente, destacando a importancia da
analise de dados para a inovacdo e gestdo da qualidade. Stylos et al. (2021) e Stylo e Zwiegelaar
(2019) reforcam que a gestdo eficaz do conhecimento e 0 uso de IA sdo essenciais para a
vantagem competitiva no setor de turismo, melhorando a compreensdo das necessidades dos
clientes e o desempenho na industria hoteleira.

4.2. Satisfacdo do Cliente e Personalizacao de Servicos ou Estratégias de Marketing e
Competitividade

Al-Hyari et al. (2023) destacam a relevancia da A na satisfacdo dos hdspedes em hotéis
de luxo, utilizando tecnologias para personalizar experiéncias e otimizar operacoes,
melhorando a eficiéncia operacional por meio da gestdo do conhecimento técito e explicito.
Wee, Perdana e Remy (2019) enfatizam a importancia da analise de dados na indUstria hoteleira,
mostrando como big data e 1A podem aprimorar a gestdo do conhecimento e a eficiéncia
operacional, apesar dos desafios na coleta, processamento e interpretacdo de grandes volumes
de dados. Horng et al. (2022) investigam o impacto das estratégias de big data e gestdo do
conhecimento na competitividade e desempenho do setor hoteleiro, confirmando que a
integracdo dessas estratégias resulta em aumento significativo na competitividade.

Hu e Song (2022) demonstram a aplicacdo de IA e big data para otimizar a gestdo de
precos em hotéis econémicos, utilizando algoritmos de aprendizado de maquina para analisar
fatores influentes na precificacdo de quartos. Van Leeuwen e Koole (2022) utilizam métodos
de aprendizado de maquina ndo supervisionados para agrupar hospedes, influenciando
estratégias de marketing especificas e otimizando a gestdo do conhecimento por meio big data
e 1A, melhorando a personalizacdo da experiéncia do cliente. Ahani et al. (2019) utilizam
técnicas de IA como analise de sentimentos e processamento de linguagem natural (PLN) para
transformar dados qualitativos em conhecimento acionavel, aprimorando a gestdo do
conhecimento e a experiéncia do cliente na hospitalidade. Lv et al. (2022) exploram como a
"fofura” das interfaces de IA influencia positivamente a satisfacdo e lealdade dos clientes,
analisando big data para personalizar interagbes e gerar insights sobre preferéncias e
comportamentos essenciais para ajustar estratégias de marketing e operacdes na hospitalidade.
Kim, Yoo e Jeon (2021) destacam o valor experiencial em cafeterias com robds baristas,
mostrando como a tecnologia pode melhorar a experiéncia do cliente e se adaptar as mudancas
trazidas pela COVID-19.

4.3. Aplicacédo de Tecnologias Emergentes e Gestdo do Conhecimento

Mariani e Baggio (2022) conduzem uma revisdo sistemética da literatura sobre big data
e analytics no setor de hospitalidade e turismo, ressaltando a relevancia de IA e big data para a
gestdo do conhecimento. Maccarthy e Shan (2022), por sua vez, investigam as interacoes entre
IA, gestdo do conhecimento e hospitalidade, comparando a capacidade de analise de discursos
entre humanos e IA em contextos turisticos. Li et al. (2021) desenvolveram um framework
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abrangente para a pesquisa em parques tematicos, enfatizando como a gestdo do conhecimento
contribui para a inovacéo e aprimoramento dos servigos. Lv et al. (2022) exploraram o impacto
da estética "fofa" das aplicacGes de 1A nas intencGes dos clientes em utiliza-las, analisando o
comportamento do consumidor em relagdo a atratividade de interfaces e avatares de 1A.

4.4. Estratégias de Marketing e Competitividade

Huang et al. (2015) exploraram a aplicacdo da teoria dos conjuntos aproximativos para
a gestdo do conhecimento no ecoturismo, destacando a importancia da memdria corporativa
como um ativo estratégico. Por outro lado, Kwon (2023) propbs uma estrutura de pesquisa
padronizada para big data textual digitalizado (TBD), revisando a literatura de hospitalidade e
turismo sobre TBD com foco em anélise de sentimentos e modelagem de topicos.

4.5. Gestéao do Conhecimento e Inovacéo

Usugami e Walker (2019) exploraram a relacéo entre big data e gestdo do conhecimento
(GC) no contexto do turismo de entrada, destacando a aplicacdo de big data na captura de
conhecimento e na melhoria de servigos turisticos. A IA automatizou esses processos,
aumentando a eficiéncia operacional e a capacidade de personalizacdo dos servicos turisticos.
Por outro lado, Wang e Uysal (2024) propuseram um framework que integra IA com
intervencdes de mindfulness na gestdo do conhecimento e na melhoria da experiéncia do usuario
nas industrias de turismo, hospitalidade e eventos. A pesquisa sugeriu que a coleta e analise de
dados sobre o comportamento e preferéncias dos clientes utilizando técnicas de 1A podem
transformar esses dados em insights acionaveis, aprimorando a experiéncia do cliente e
promovendo bem-estar e satisfacéo.

4.6. Previsao e Personalizacéo de Servicos

Moro e Rita (2016) analisaram a previsdo do comportamento futuro dos turistas e a
otimizacdo da gestdo de recursos atraves de big data data e IA, destacando a importancia da
personalizagdo dos servigos na hospitalidade. Por outro lado, Sharma, Rana e Nunkoo (2021)
utilizaram modelagem de topicos estruturais para discutir a evolugcdo da gestdo da informacéo
e sugeriram a aplicagéo de IA e big data na personalizacdo dos servigos e otimizagao da gestdo
operacional na hospitalidade.

4.7. Andlise de Dados e Padrdes de Comportamento

Orama et al. (2022) exploraram o uso de técnicas de IA para analisar dados de midias
sociais e identificaram padrdes de mobilidade de visitantes urbanos. Essa metodologia permitiu
uma personalizacgéo eficaz dos servigos com base nos padrdes de visitagéo. Por sua vez, Hopken
et al. (2020) investigaram o uso de dados do Flickr para analisar o comportamento espacial e
padrdes de movimento de turistas, contribuindo para uma melhor compreensdo da dinamica
turistica. Yang, Wu e Zhang (2023) desenvolveram um framework de analise de satisfacdo do
cliente utilizando técnicas hibridas de mineracao de texto, demonstrando como IA e big data
podem personalizar servigos e otimizar processos.



4.8. Inovagéo e Gestdo do Conhecimento

Schuhbert, Thees e Pechlaner (2023) discutiram a criacdo de conhecimento inovador
através da integracdo de tecnologias digitais com deep learning e aprendizado organizacional,
enfatizando a importancia de uma cultura de inovacao continua na hospitalidade. Por outro lado,
Angskun e Angskun (2019) apresentaram o sistema fuzzy hierarquico FLORA para anélise de
avaliacdes online, evidenciando o potencial de big data e 1A na gestdo do conhecimento e na
melhoria continua dos servigos oferecidos.

4.9. Integracao de Big Data, 1A e Gestdo do Conhecimento na Hospitalidade

Buhalis et al. (2023) discutiram a integracdo de big data, IA e gestdo do conhecimento
para desenvolver ecossistemas de negocios ageis em destinos interconectados, enfatizando a
personalizacdo dos servicos e a otimizacdo de processos através da analise de grandes volumes
de dados. Lv, Shi e Gursoy (2022) realizaram uma revisao abrangente do uso de big data e I1A
na pesquisa em hotelaria e turismo, destacando seu impacto na gestdo do conhecimento e a
importancia da triagem eficaz de dados para enfrentar desafios estratégicos. Shereni e
Chambwe (2020) investigaram o uso de big data analytics na hospitalidade em paises em
desenvolvimento, enfatizando a personalizacdo dos servicos e a melhoria da qualidade através
da anélise de grandes volumes de dados. Buhalis e Sinarta (2023) abordaram a co-criagcdo em
tempo real e a personalizacdo de experiéncias através de big data e IA, destacando a gestdo do
conhecimento como chave para melhorar a eficiéncia e a satisfacdo do cliente. Alghamdi (2023)
apresentou um método hibrido integrando fuzzy clustering e sistema de inferéncia neuro-fuzzy
adaptativo (ANFIS) para a analise de big data no setor hoteleiro, visando melhorar a gestdo do
conhecimento e a personalizacdo dos servigos.

4.10. Sintese e discussao

A integracdo de inteligéncia artificial (1A), Big Data e Gestdo do Conhecimento (GC) é
uma ferramenta poderosa para a inovagédo e competitividade na hospitalidade. Essa combinacao
permite uma gestdo mais eficaz do conhecimento e a oferta de servigcos personalizados e
inovadores. O uso de Big Data na GC possibilita a coleta e analise de dados em tempo real,
fornecendo insights valiosos para a tomada de decisdo e otimizagdo das operacgdes internas
(Oussous et al., 2018). A aplicacdo conjunta de IA e Big Data na GC tem o potencial de
revolucionar os servi¢cos na hospitalidade, permitindo prever comportamentos e necessidades
dos clientes, proporcionando servigos proativos e personalizados, como chatbots inteligentes
que fornecem assisténcia 24/7 aos hospedes, melhorando a experiéncia geral (Buhalis &
Sinarta, 2019).

Estudos indicam que a IA pode analisar grandes volumes de dados para identificar
padrdes nas preferéncias dos clientes, criando experiéncias personalizadas, como sistemas de
recomendacdo que sugerem atividades ou servigos adaptados as necessidades individuais dos
hospedes, aumentando a satisfacédo e a lealdade (Hashem et al., 2015). A integracao de IA e Big
Data oferece vantagens competitivas significativas, como a personalizacdo dos servicos, a
otimizacdo das operacdes e a melhoria na tomada de decisdo. A IA permite uma anélise
detalhada das preferéncias dos clientes, promovendo experiéncias mais satisfatorias e
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aumentando a lealdade, enquanto o Big Data fornece a base necesséaria para a coleta e anélise
de grandes volumes de dados, essenciais para a personalizacao e inovagdo continua (Nonaka &
Takeuchi, 2007). Contudo, a implementacéo dessas tecnologias enfrenta desafios significativos,
como a privacidade e seguranca dos dados, além da necessidade de uma infraestrutura
tecnoldgica robusta e colaboracdo com especialistas em ciéncia de dados (Chen et al., 2012).

5. CONCLUSAO

Este estudo reforca a importéncia da integragéo de Big Data e Inteligéncia Artificial
(1A) na Gestdo do Conhecimento (GC) na area da Hospitalidade, com foco na analise do cliente,
personalizagdo de servigos e inovagdo. Ahani et al. (2021) e Al-Hyari et al. (2023)
demonstraram como a IA pode transformar dados qualitativos de avaliagdes online em
conhecimento acionavel, aprimorando a eficiéncia na GC e a qualidade dos servicos. Nilashi et
al. (2019, 2022) propuseram métodos hibridos de machine learning para analisar grandes
volumes de avaliagdes, visando o desenvolvimento sustentavel de hotéis verdes. Stylos et al.
(2021) e Stylo e Zwiegelaar (2019) destacaram a importancia da analise de Big Data para
entender as necessidades dos clientes e melhorar o desempenho hoteleiro.

A integracdo de Big Data e IA ¢é fundamental para a inovagdo continua e a
competitividade no setor de hospitalidade, permitindo a personalizacao dos servigos e a criacdo
de conhecimento. Shamim et al. (2021) investigaram como a gestao eficaz de Big Data contribui
para a criacao de conhecimento e inovacao, resultando em classificacdes de qualidade elevadas.
Rita et al. (2018) exploraram a aplicacdo da ciéncia de dados para otimizar operacdes e
aprimorar a experiéncia do cliente, destacando a criagdo de um repositério robusto de
conhecimento. Wang e Uysal (2024) e Buhalis et al. (2023) enfatizaram a importancia da
integracédo de 1A e Big Data.

A andlise revela que a IA permite uma avaliagéo detalhada das preferéncias dos clientes,
promovendo experiéncias mais satisfatorias e aumentando a lealdade (Hashem et al., 2015). A
GC desempenha um papel crucial, facilitando a criacdo, disseminacéo e aplicacéo eficiente do
conhecimento (Nonaka & Takeuchi, 2007), permitindo uma resposta rapida as mudancas do
mercado e a&s necessidades dos clientes (Ali et al., 2020). Apesar dos avangos, 0 estudo
identifica desafios, como a necessidade de infraestrutura tecnoldgica robusta, protecdo da
privacidade dos dados e capacitacéo dos colaboradores para lidar com novas tecnologias (Chen
etal., 2012). Superar esses desafios é essencial para a plena integracdo de 1A e Big Data na GC
no setor de hospitalidade.

A combinacdo de 1A, Big Data e GC representa uma poderosa alavanca para a inovagao
e a competitividade na hospitalidade. Futuras pesquisas devem explorar formas de mitigar os
desafios identificados e maximizar os beneficios dessas tecnologias emergentes, garantindo
uma experiéncia superior para os clientes e uma gestdo mais eficaz do conhecimento
organizacional.
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