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Objetivo: Apresentar um panorama da produção empírica internacional sobre 
inovação em serviços turísticos de 2008 a 2020 e propor uma agenda de 
pesquisa.  

Método: Revisão Sistemática da Literatura (RSL) com utilização do Methodi 
Ordinatio para classificar e selecionar os artigos mais relevantes da temática. 
Na sequência foi realizada uma análise de conteúdo dos artigos analisados. 

Principais resultados: O setor hoteleiro é o principal locus de estudo das 
pesquisas empíricas. Taiwan é o país que mais pesquisou sobre inovação em 
serviços turísticos. As principais temáticas dos artigos são (i) determinantes da 
inovação; (ii) resultados da inovação; (iii) comportamento inovador; (iv) papel 
do turista na inovação; (v) inovação sustentável e, (vi) inovação em rede. Ao 
final, este trabalho apresenta as principais lacunas e propõe uma agenda de 
pesquisa.  

Relevância/ originalidade: O turismo é um setor relevante para economia, 
representa 10,3% do PIB global. Além disso, o alto grau de competitividade do 
setor exige inovações das empresas. A originalidade deste artigo está em 
demonstrar, por meio da revisão sistemática da literatura, como a academia 
tem estudado a inovação em serviços turísticos, trazendo os principais 
conceitos, abordagens, resultados, lacunas e agenda de pesquisa sobre 
temática. 

Contribuições Teóricas/ metodológicas: Dentre as contribuições teóricas, 
destaca-se a sistematização das pesquisas sobre inovação em serviços 
turísticos, sistematização das principais temáticas, identificação das lacunas e 
apresentação de uma agenda de pesquisa. Em relação às contribuições 
metodológicas tem-se a utilização do Methodi Ordinatio que seleciona os 
artigos não apenas pelo fator de impacto da revista, mas também pondera ano 
de publicação e número de citações do artigo. 

 

Palavras-chaves: 
 

Inovação em Serviços 
Serviços Turísticos 
Revisão Sistemática da Literatura 
Methodi Oridinatio 

 

 

INTRODUÇÃO 

O setor de serviços ganha importância e se torna 
mais representativo à medida que a economia de um 
país se desenvolve. A expressiva participação no PIB 
(Gomezelj, 2016) e o forte dinamismo em termos de 
inovação (Bogliacino, Lucchese, & Pianta, 2013) são 
alguns dos motivos que justificam pesquisas neste 
campo de estudo. A inovação é definida como uma 
combinação de conhecimentos para gerar algo novo 
com valor de troca (Zawislak, 1995). Não é a geração 
de qualquer ideia, a inovação possui valor 
econômico, ou seja, precisa ser útil ao mercado e 
gerar retornos financeiros (Figueiredo, 2003). Esse 

 
1 Contato do autor - Email: nathaneeva@hotmail.com     DOI: 10.18568/internext.v16i1.596    

conceito não restringe à implementação de novos 
produtos, mas também está relacionado com a 
geração de novos serviços, processos, métodos de 
marketing ou arranjos organizacionais (OECD, 2018).  

Dentre as diversas atividades do setor terciário 
destaca-se a importância dos serviços turísticos para 
a economia. Em 2019, o setor de viagens e turismo 
foi responsável por 10,3% do PIB mundial e gerou 330 
milhões de postos de trabalho, o que representa 10% 
do total de empregos gerados. Nesse mesmo ano, 
foram investidos $ 948 bilhões de dólares no setor 
(WTTC, 2020). Além do crescimento em termos 
absolutos, houve diversificação do produto turístico 
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e surgimento de novos destinos. Isso estimula a 
competitividade e incentiva a inovação no setor 
(Tether, 2003), uma vez que os empreendimentos 
disputam mercado tanto internamente, quanto entre 
os diferentes destinos turísticos (Gómez-Vega & 
Herrero-Prieto, 2018).  Ademais, existem indícios de 
que a inovação em serviços favorece 
significativamente o desempenho financeiro das 
empresas hoteleiras (Jalilvand, 2017) e que a 
cocriação de serviços com o turista melhora a 
vantagem competitiva da organização (Chen et al., 
2017) 

A revisão de  Hjalager (2010)  sobre inovação em 
serviços turísticos constatou que esta é uma temática 
de pesquisa recente e analisada por diferentes 
enfoques, tais como a perspectiva da conquista 
tecnológica (Martins et al., 2003) e da capacidade de 
aprendizagem (Camisón & Monfort-Mir, 2012). 
Outros  estudos ressaltam o papel ativo do 
consumidor (Miles et al., 1995; Tidd & Bessant (2015) 
e agentes externos (Chesbrough, 2003; Van-Riel et 
al., 2013) no processo de inovação em serviços 
turísticos. Algumas lacunas de pesquisa foram 
identificadas ao final do estudo de Hjalager (2010). O 
autor aponta que a academia possui um 
entendimento incompleto sobre os determinantes, 
as barreiras e a difusão da inovação nas empresas do 
setor de turismo. Por esta razão, novos estudos 
deveriam ser desenvolvidos para validar o impacto 
das inovações no desempenho das empresas.  

Para Hjalager (2010),  as teorias sobre inovação 
em serviços turísticos têm sido criadas de forma 
gradual, mas carecem de evidências empíricas para 
serem validadas. Seu artigo possui mais de 1600 
citações, o que demonstra o interesse desta temática 
para a academia, contudo, ele é metodologicamente 
frágil, uma vez que a revisão da literatura não utilizou 
nenhum critério sistematizado para analisar os 
trabalhos e não possui método de pesquisa, o que 
impossibilita sua replicação.  

Em suma, os dados comprovam a importância dos 
serviços turísticos para economia, enquanto 
pesquisas evidenciam a relevância da inovação neste 
setor. Embora não seja uma RSL, o trabalho de 
Hjalager (2010) foi a primeira tentativa de entender o 
que a academia vinha estudando sobre o assunto e, 
ao final, recomenda que os pesquisadores 
realizassem principalmente trabalhos empíricos  para 
validar, ou não, os trabalhos teóricos que haviam sido 
desenvolvidos. Diante do contexto e das lacunas 

mencionadas anteriormente pergunta-se: qual é o 
atual panorama da produção acadêmica sobre 
inovação em serviços turísticos? Por essa razão, o 
artigo objetiva apresentar um panorama da produção 
empírica internacional sobre inovação em serviços 
turísticos no período de 2008 a 2020, por meio de 
uma Revisão Sistemática da Literatura e propor uma 
agenda de pesquisa. Ao final, espera-se que este 
trabalho contribua para o desenvolvimento deste 
campo do conhecimento ao analisar 
sistematicamente quais as principais tipologias de 
pesquisa, fonte de dados, locus de estudo, temáticas, 
resultados encontrados, lacunas e agenda de 
pesquisa de acordo com os trabalhos acadêmicos 
mais relevantes desta temática de estudo.    

Este artigo está estruturado em quatro grandes 
seções. A introdução apresenta a contextualização da 
temática, as justificativas e o objetivo de pesquisa. Na 
sequência o Método de Pesquisa apresenta as 
etapas, discussão e decisões metodológicas. A seção 
de Análise e Discussão dos Resultados é subdivida em 
tipologia das pesquisas e fonte de dados; locus da 
pesquisa e origem dos estudos; principais temáticas; 
principais achados; principais lacunas e agenda de 
pesquisa. Enquanto a última seção apresenta as 
considerações finais e sugestões para trabalhos 
futuros. 

 

MÉTODO DE PESQUISA 
 

O aumento da quantidade de publicações 
acadêmicas torna a atividade do pesquisador mais 
extensa e complexa no que tange à triagem do 
material bibliográfico. A Revisão Sistemática da 
Literatura (RSL) surge da necessidade de estabelecer 
protocolos com critérios objetivos e não 
tendenciosos na busca e exclusão de artigos, 
auxiliando o cientista a selecionar os trabalhos com 
maior relevância científica, bem como possibilitar a 
replicação do estudo (Pagani, Kovaleski, & Resende, 
2015; Sampaio & Mancini, 2017).  Além disso, a 
análise desses trabalhos contribui para o 
entendimento do fenômeno, enriquece a discussão 
do campo de conhecimento e identifica as lacunas de 
pesquisa (Chueke & Amatucci, 2015) 

O fator de impacto e o número de citações são as 
principais métricas utilizadas nos protocolos de RSL 
para selecionar os trabalhos. O primeiro  indica a 
relevância do periódico ao analisar a média de 
citações de todas publicações da revista nos últimos 
anos (Pagani, Mauricio, & Resende, 2017). Por sua 
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vez, o número de citações reflete a importância 
daquele artigo em específico para comunidade 
acadêmica. No entanto, Pagani et al. (2015) ressaltam 
que o ano de publicação também é relevante e 
precisa ser ponderado, uma vez que retrata a 
atualidade dos dados. Normalmente, artigos mais 
antigos possuem mais citações, todavia 
probabilidade de encontrar avanços para o campo do 
conhecimento é maior nos trabalhos mais recentes 
(Campos, Pagani, Resende, & Pontes, 2018). 

Sendo assim, este artigo se propõe a realizar uma 
RSL utilizando o protocolo do Methodi Ordinatio, pois 
ele pondera três variáveis fundamentais para 
identificar a relevância das pesquisas de uma carteira 
bibliográfica: o fator de impacto da revista, o número 
de citações e o ano de publicação do artigo. Além do 
mais, este método de RSL já foi aplicado em mais de 
200 pesquisas de revisão sistemática em diferentes 
áreas do conhecimento.  

Esse trabalho seguiu as nove etapas 
metodológicas do Methodi Ordinatio para classificar 

os trabalhos da produção acadêmica (Pagani, 
Kovaleski, & Resende, 2015), sendo que as Etapas 01, 
02 e 03 estão sintetizadas na Tabela 1.  As buscas 
preliminares nas bases de dados subsidiaram a 
definição do termo de busca, do horizonte temporal 
e das bases de dados. Alguns termos de busca eram 
muito amplos e não retornavam trabalhos com boa 
aderência, enquanto outros eram específicos 
retornavam poucos artigos. Depois de vários testes 
foi selecionado o seguinte termo de busca: ((“service 
innovation” OR “innovation in service*”) AND 
(touris* OR “touristic innovation” OR “tourist 
service”)). Ele foi selecionado porque foi a opção que 
retornou mais artigos aderentes com o foco desta 
pesquisa, que é analisar a inovação em serviços no 
setor de turismo. Foram selecionadas as bases de 
dados que retornaram mais artigos nas buscas 
preliminares, sendo uma nacional e duas 
internacionais. Por fim, os autores delimitaram 
inicialmente o horizonte temporal entre 2008 e 2018, 
ou seja, 10 anos de pesquisas analisadas. 

 
 

Tabela 1: Etapas do Methodi Ordinatio 
Etapa Síntese das atividades realizadas 

Etapa 01 Definição da intenção de pesquisa: Apresentar o panorama da produção empírica internacional sobre 
inovação em serviços turísticos de 2008 a 2018 e propor uma agenda de pesquisa. 

Etapa 02 Buscas preliminares nas bases de dados 

Etapa 03 Definição as palavras-chave e filtros relevantes 

- Termo de busca: ((“service innovation” OR “innovation in service*”) AND (touris* OR “touristic 
innovation” OR “tourist service”)) 
- Horizonte temporal: 2008-2018 
- Bases de dados: Periódicos Capes, Science Direct e Scopus 
- Apenas artigos  

Fonte: Elaborada pelos autores.  

 
Na sequência foi realizada a busca final nas bases 

de dados (Etapa 04) e a filtragem das pesquisas 
(Etapa 05) conforme apresentado na Figura 1, que 

também informa a quantidade de artigos em cada 
subetapa.  
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Figura 1: Busca e filtragem dos artigos – Etapas 04 e 05 do Methodi Ordinatio 
Fonte: Elaborada pelos autores 

 
A busca dos artigos na Etapa 04 seguiu os 

parâmetros da Tabela 1. Foi realizada nas bases de 
dados Periódicos Capes, Science Direct e Scopus 
utilizando o mesmo termo de busca e horizonte 
temporal. Em todas as bases foi inserido o filtro 
“apenas artigos” (Figura 1). Além disso, a base 
Periódicos Capes oferecia o filtro “tópicos” e a Scopus 
tinha o filtro “palavras-chave”. Ambos recursos 
auxiliavam os pesquisadores a realizar uma busca 
mais aderentes e por isso foram utilizados nesta 

pesquisa. Os “tópicos” e as “palavras-chave” que 
utilizados como filtro na Etapa 04 estão descritos na 
Figura 1.  

Posteriormente foi realizada a filtragem das 
pesquisas (Etapa 05), para isso foi realizada a leitura 
de todos os títulos e resumos dos artigos. Foram 
excluídos os artigos de congresso e os artigos que não 
fossem de inovação em serviços turísticos. Existiam 
artigos que eram sobre turismo, mas não falavam 
sobre inovação, também houve casos de trabalhos 

Periódicos Capes 
n = 577 

Science Direct 
n = 15 

Scopus 
n = 89 

Science Direct  
n = 15 

Scopus  
n = 40 

Periódicos Capes 
n = 58 

Scopus  
n = 14 

Filtros da base de dados 
Revisado por pares 

Tópicos: innovations; 
innovation; tourism; 

service innovation 

Filtros da base de dados 
Palavras-chave: tourism 

services; innovation; 
innovations; tourism. 

Leitura dos títulos e 
resumos 

Foram excluídos: 
Artigos de congressos 

Artigos que não tinham 
versão completa 

disponível. 
Artigos não focados em 

inovação no setor de 
turismo. 

Periódicos Capes 
n = 239 

Leitura dos títulos e 
resumos 

Foram excluídos: 
Artigos de congressos 

Artigos que não tinham 
versão completa 

disponível. 
Artigos não focados em 

inovação no setor de 
turismo. 

Leitura dos títulos e 
resumos 

Foram excluídos: 
Artigos de congressos 

Artigos que não tinham 
versão completa 

disponível. 
Artigos não focados em 

inovação no setor de 
turismo. 

Quantidade de artigos 
n = 65 

Science Direct  
n = 3 

Soma 
n = 75 
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que eram sobre inovação, porém não era aplicado ao 
setor de turismo. Todos os trabalhos que tratavam 
apenas de inovação ou apenas de turismo foram 
excluídos, sendo selecionados apenas aqueles que 
abordavam os dois temas na mesma pesquisa.  
Quando a base não tinha a versão completa do artigo, 
os autores procuravam o trabalho pelo título em 
outras bases de dados, sendo que aqueles não 
encontrados em sua versão completa foram 
excluídos porque as informações do resumo não 
eram suficientes para realizar esta pesquisa.  

A Etapa 06, definida por Pagani et al. (2015), 
consistiu em calcular o InOrdinatio para cada um dos 
65 artigos selecionados anteriormente, conforme 
equação apresentada a seguir: 

 

InOrdinatio= 
Fi

1000
+∝×[10-(𝐴𝑎𝑡-𝐴𝑎𝑟)]+Ci 

onde: 

𝐹𝑖 é o fator de impacto da revista (JCR) em que o 
artigo foi publicado; 

𝐴𝑎𝑡 corresponde ao ano de execução da primeira 
rodada de buscas deste trabalho na base de dados, 
ocorrido no final de 2018. Logo, o valor da variável 
𝐴𝑎𝑡 é constante para todos os artigos (2018); 

𝐴𝑎𝑟 representa o ano de publicação de cada um 
dos artigos identificados na etapa anterior. 

Ci compreende a quantidade de citações de cada 
um dos artigos identificados na etapa anterior; 

∝ está relacionado com o peso do ano de 
publicação. Optou-se por utilizar ∝ = 10. Pagani et al. 
(2015) sugerem utilizar este valor quando a 
atualidade dos artigos analisados é um fator 
importante para pesquisa, que é o caso dos estudos 
sobre inovação.   

Após calcular o InOrdinatio dos 65 artigos, eles 
foram classificados em ordem decrescente (Etapa 

07). Na Etapa 08 foi executada a busca da versão 
completa dos artigos selecionados, neste caso todos 
os trabalhos estavam de acordo com o critério 
estabelecido. Por fim a Etapa 09 seguiu a 
parametrização da pesquisa de Silva et al. (2017) 
selecionando as 30 pesquisas com maior coeficiente 
InOrdinatio (InOrdinatio ≥ 112) para a leitura 
completa dos documentos. Cabe destacar que a 
maior parte dos artigos é composta por revistas A1 
(66%), seguida de revistas A2 (10%). Além disso, cabe 
destacar que outras cinco (17%) não estão 
ranqueadas na classificação Qualis, porém possuem 
JCR maior do que 2. Este valor indica ser periódicos 
com relevante impacto internacional.  

Na sequência foi realizada a análise de conteúdo 
por categorização (Bardin, 1977), com extração e 
compilação das seguintes informações: resumo, 
objetivos, palavras-chave, tipologia da pesquisa, 
principais resultados, conclusões e sugestões para 
trabalhos futuros. Ao final, foram excluídos quatro 
trabalhos por serem de natureza teórica (Eide, 
Fuglsang, & Sundbo, 2017; Hjalager, 2010; Shaw & 
Williams, 2009; Van-Riel et al., 2013), isso se deu em 
função da intensão dessa pesquisa definida na Etapa 
1 restando, portanto, 26 artigos para análise de 
conteúdo. 

Finalizadas as buscas entre 2008 e 2018, as quais 
seguiram rigorosamente todas as etapas do Methodi 
Ordinatio, houve uma nova rodada de pesquisa 
realizada em 2020 para inserção de artigos 
publicados posteriormente àquela data 
originalmente estabelecida a fim de contemplar na 
discussão o avanço dos estudos mais recentes. O 
termo de busca, as bases de dados e o filtro de artigos 
foram mantidos. A única alteração foi no horizonte 
temporal, contemplando na segunda rodada artigos 
publicados nos anos de 2019 e 2020, conforme 
sistematizado na Tabela 2.   

 
Tabela 2: Parâmetros utilizados na segunda rodada de artigos 

Parâmetro Critério utilizado 

Termo de busca ((“service innovation” OR “innovation in service*”) AND (touris* OR “touristic 
innovation” OR “tourist service”)) 

Horizonte temporal 2019 - 2020 

Base de dados Periódicos Capes, Science Direct e Scopus 

Filtro Apenas artigos  

Quantidade de artigos encontrados 17 artigos  

Fonte: Elaborada pelos autores.  
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Foram encontrados 17 artigos publicados no 
biênio 2019-2020 que versavam sobre inovação em 
serviços turísticos e, por terem sido analisados 
posteriormente, foram tratados de forma separada 
da primeira rodada de pesquisa. A segunda rodada 
não seguiu todos critérios de seleção do Methodi 
Ordinatio tendo em vista que uma das variáveis para 
ponderar a importância do artigo é o ano em que este 
artigo foi realizado (𝐴𝑎𝑡) e o peso do ano de 
publicação de um artigo analisado em 2018 não seria 
mais o mesmo quando analisado em 2020. Além 
disso, a variável quantidade de citação (Ci) reforça a 
ideia de analisar os dois períodos apartados, pois 
provavelmente não se teria na segunda rodada, em 
2020, a mesma “fotografia” da quantidade de 
citações tirada na primeira rodada, realizada em 
2018, inviabilizando assim, a realização do método 
para os artigos de 2019 e 2020.  

ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 
 

Tipologia das pesquisas e fonte de dados  
 

Nos estudos analisados existe predominância da 
pesquisa empírica quantitativa. Em 20 artigos os 
autores utilizaram exclusivamente este tipo de 
abordagem (Tabela 3). A título de exemplificação, o 
trabalho de Lee, Hallak e Sardeshmukh (2016) testou 
o desempenho da inovação entrevistando 198 
proprietários de cafés na Austrália. Por outro lado, 
apenas quatro artigos utilizaram a abordagem 
qualitativa e outros dois utilizaram métodos mistos 
quantitativos. Em ambas pesquisas quali-
quantitativas (Sipe, 2016; Wang, Cole, & Chen, 2018), 
os autores realizaram entrevistas em profundidade 
na primeira rodada, seguida da aplicação de 
questionários.  

 

Tabela 3: Abordagem metodológica dos estudos de inovação em serviços turísticos na primeira rodada de 
artigos 
Abordagem 
Metodológica 

Qtd Pesquisas que utilizaram determinada abordagem 

Quantitativa 20 (Aldebert, Dang, & Longhi, 2011; Camisón & Monfort-Mir, 2012; Chen, Kerr, 
Chou, & Ang, 2017; Chen, 2011; Divisekera & Nguyen, 2018; Jalilvand, 2017; 
Lee et al., 2016; Martínez-Ros & Orfila-Sintes, 2009, 2012; Monica-Hu, Horng, 
& Christine-Sun, 2009; Orfila-Sintes, Crespí-Cladera, & Martínez-Ros, 2005; 
Orfila-Sintes & Mattsson, 2009; Reyes-Santiago, Sánchez-Medina, & Díaz-
Pichardo, 2017; Sandvik, Duhan, & Sandvik, 2014; Sarmah, Rahman, & Kamboj, 
2017; Tajeddini, 2011; Tang, Wang, & Tang, 2015; Warren, Becken, Nguyen, & 
Stewart, 2018; Zach, 2012, 2016). 

Qualitativa  4 (Barile et al., 2017; Booyens & Rogerson, 2016; Cheng et al., 2018; Sarmah & 

Rahman, 2018). 
Mista   
(Quali-Quantitativa) 

2 (Sipe, 2016; Wang, Cole, & Chen, 2018). 

Fonte: Elaborada pelos autores 
 

Acerca das fontes de dados, 11 trabalhos 
realizaram entrevistas com a alta administração dos 
estabelecimentos (gestores, executivos ou 
proprietários) para analisar a inovação dos serviços 
turísticos. Orfila-Sintes, Crespí-Cladera e Martínez-
Ros (2005) aplicaram survey com gerentes de hotéis 
nas Ilhas Baleares (Espanha), enquanto sete 
pesquisas avaliaram a opinião de funcionários dos 
demais níveis hierárquicos. A título de 
exemplificação, Monica-Hu, Horng e Christine-Sun 
(2009) que aplicaram questionário com empregados 
de hotéis turísticos internacionais em Taiwan. 
Ademais, cinco artigos utilizaram análise documental 
ou banco de dados. Dois entrevistaram 
consumidores, como o trabalho de Sarmah et al. 

(2017) que coletou dados por meio de pesquisas 
online com clientes na Índia. Por sua vez, Booyens e 
Rogerson (2016) verificaram a opinião de 
especialistas sobre a inovação em rede das empresas 
de turismo na província de Cabo Ocidental, África do 
Sul. 

 

Locus das pesquisas e origem dos estudos 
 

Em relação ao locus de estudo dos 26 artigos 
analisados preliminarmente, constatou-se que 
metade das pesquisas (13) estudou exclusivamente 
hotéis (Chen, 2011; Cheng et al., 2018; Jalilvand, 
2017; Martínez-Ros & Orfila-Sintes, 2009, 2012; 
Monica-Hu et al., 2009; Orfila-Sintes et al., 2005; 
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Orfila-Sintes & Mattsson, 2009; Reyes-Santiago et al., 
2017; Sandvik et al., 2014; Tajeddini, 2011; Tang et 
al., 2015; Warren et al., 2018). Duas analisaram 
organizações de marketing do destino (Destination 
Marketing Organization – DMO) (Zach, 2012, 2016). 
Enquanto apenas uma analisou agências de viagem 
(Chen, Kerr, Chou, & Ang, 2017), transporte aéreo 
(Wang et al., 2018), restaurantes e cafés (Lee et al., 
2016). Por fim a pesquisa de Sipe (2016) analisou 
concomitantemente diferentes segmentos do 

turismo: hospedagem, restaurantes, atrativos 
turísticos, parques, eventos e hospitalidade.  

Taiwan foi o local mais pesquisado com cinco 
estudos. Na sequência aparece Espanha com quatro. 
Estados Unidos e Austrália com três cada e a Índia 
com dois estudos. Por fim, foram locus de apenas um 
artigo os seguintes países: África do Sul, Irã, Itália, 
Malásia, México, Noruega, e Suíça. As referências 
desses artigos estão sistematizadas na Tabela 4. 

 
Tabela 4: Locus das pesquisas de inovação em serviços turísticos 

Locus Quantidade 
de estudos 

Referências 

Taiwan 5 (Chen et al., 2017; Chen, 2011; Cheng et al., 2018; Monica-Hu et al., 2009; Tang 
et al., 2015) 

Espanha  4  (Martínez-Ros & Orfila-Sintes, 2009, 2012; Orfila-Sintes et al., 2005; Orfila-

Sintes & Mattsson, 2009).  
Estados Unidos 3 (Sipe, 2016; Zach, 2012, 2016) 
Austrália  3 (Divisekera & Nguyen, 2018; Lee et al., 2016; Warren et al., 2018) 
África do Sul 1 (Booyens & Rogerson, 2016)  
 Irã 1 (Jalilvand, 2017)  
Itália 1 (Barile et al., 2017) 
Malásia 1 (Chen et al., 2017) 
México 1 (Reyes-Santiago et al., 2017) 
Noruega 1 (Sandvik et al., 2014) 
Suíca 1 (Tajeddini, 2011) 

Fonte: Elaborada pelos autores 
 

Por outro lado, a origem dos estudos refere-se aos 
países das universidades em que os autores dos 
artigos estão filiados. Foram identificados 
pesquisadores de inovação em serviços turísticos em 
10 países diferentes. Espanha, Estados Unidos e 
Taiwan apareceram nas primeiras posições, 
empatados com cinco estudos cada. A Austrália 
figurou na quarta posição com três pesquisas. França 
e Índia ficaram na sequência com duas pesquisas 
cada. Enquanto, África do Sul, Irã, Itália e Suécia 
completam a relação com um artigo cada. 

O fato de Taiwan ter sido o país mais pesquisado 
pode estar relacionado com o investimento em 
pesquisa, que tem explicado o crescimento no 
número de artigos publicados pelos países asiáticos. 
Em especial, Taiwan que ficou em 6º lugar no ranking 
de países produtores de conhecimento em turismo e 
hospitalidade de 2011 (Leal, 2012). Todos os cinco 
artigos em que o país é objeto de estudo foram 
desenvolvidos por autores vinculados a universidades 
e institutos de pesquisa taiwaneses. Sobre isso, não 
houve repetição de nenhum centro de estudo ou 
pesquisador entre os cinco artigos, sugerindo que os 

estudos sobre inovação em serviços turísticos não 
estão concentrados em um centro de pesquisa de 
Taiwan. Por fim, destaca-se que cada pesquisa 
relacionou inovação em serviços turísticos com uma 
temática diferente, sendo elas: compartilhamento do 
conhecimento (Monica-Hu et al., 2009), cultura e 
personalidade dos empregados (Chen, 2011), capital 
intelectual (Cheng et al., 2018), capacidade de 
inovação (Tang et al., 2015) e cocriação de serviços 
(Chen et al., 2017).  

 

Principais temáticas dos artigos internacionais de 
inovação em serviços turísticos 
 

Os estudos sobre inovação em serviços têm sido 
pesquisados por meio de diferentes temáticas. 
Alguns artigos buscaram compreender quais fatores 
favorecem a inovação em serviços (input do processo 
inovativo), enquanto outros avaliaram os resultados 
promovidos pela inovação (output). Também foram 
identificadas pesquisas sobre o comportamento 
inovador, o papel do turista na inovação, ecoinovação 
e inovação aberta.  Todas essas informações estão 
sistematizadas na Tabela 5.  
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Tabela 5: Principais temáticas dos estudos sobre inovação em serviços turísticos 
Principais Temáticas Referências 

Fatores que favorecem a inovação em serviços  
(inputs do processo inovativo) 

(Cheng et al., 2018; Martínez-Ros & Orfila-Sintes, 2012; 
Sarmah et al., 2017).  

Resultados promovidos pela inovação  
(outputs do processo inovativo) 

(Aldebert et al., 2011; Camisón & Monfort-Mir, 2012; 
Jalilvand, 2017; Lee et al., 2016; Sandvik et al., 2014; Sipe, 
2016; Tajeddini, 2011) 

Comportamento inovador/ Características inovadoras (Chen, 2011; Martínez-Ros & Orfila-Sintes, 2012; Orfila-
Sintes & Mattsson, 2009; Tang et al., 2015; Zach, 2012, 
2016).  

Papel do consumidor (turista) na inovação em serviços 
turísticos. Co-criação de serviços.  

(Chen et al., 2017; Sarmah & Rahman, 2018; Sarmah et 
al., 2017; Wang et al., 2018)  

Eco-inovação (Reyes-Santiago et al., 2017). 

Inovação em rede (Barile, 2017; Booyens & Rogerson, 2016) 

 
No que tange às temáticas, diferentes pesquisas 

estudaram os determinantes da inovação, também 
denominados fatores ascendentes. Foram 
encontrados trabalhos que avaliaram a influência dos 
determinantes da inovação em relação as seguintes 
variáveis dependentes: inovação em serviços 
(Divisekera & Nguyen, 2018); inovação da indústria 
hoteleira (Martínez-Ros & Orfila-Sintes, 2012) e 
decisões de inovação dos gestores (Orfila-Sintes et 
al., 2005). Além disso, Sarmah et al. (2017) 
investigaram aspectos que determinam a adoção de 
novos serviços de viagem por parte do consumidor, 
enquanto Cheng et al. (2018) analisaram o efeito das 
intervenções artísticas na inovação de serviços 
hoteleiros.  

Ao invés de analisar os determinantes, outros 
autores focaram em avaliar o impacto do processo 
inovativo. Duas pesquisas mensuram a inovação da 
indústria do turismo (Camisón & Monfort-Mir, 2012; 
Aldebert, Dang, & Longhi, 2011). Por sua vez, Monica-
Hu et al. (2009) examinaram a relação entre 
compartilhamento do conhecimento e performance 
da inovação em serviços. Enquanto Sipe (2016) 
investigou como os gerentes e as práticas de 
liderança influenciam o desempenho da inovação. 

Ao contrário de Monica-Hu et al. (2009) e Sipe 
(2016) que mensuraram a performance da inovação, 
outros autores utilizaram o desempenho econômico-
financeiro da empresa como variável explicativa do 
estudo (Lee et al., 2016; Sandvik et al., 2014; 
Tajeddini, 2011). Sandvik et al. (2014) avaliaram a 
relação entre inovatividade e rentabilidade dos 
hotéis. Jalilvand (2017) buscou entender como a 
inovação e os valores orientados para o cliente 
afetam o desempenho do setor de hospitalidade. Lee 
et al. (2016) investigaram como a inovação, a auto 

eficácia empreendedora e o capital humano 
impulsionam o desempenho dos restaurantes. Por 
sua vez, Tajeddini (2011) analisou como a orientação 
para o cliente e a aprendizagem contribuem tanto 
para o desenvolvimento de novos serviços quanto 
para a performance dos hotéis. 

Outras pesquisas analisaram o comportamento 
inovador na indústria hoteleira (Orfila-Sintes & 
Mattsson, 2009), assim como o efeito dos laços, da 
cultura de confiança bem como da visão 
compartilhada na capacidade de inovação e no 
compartilhamento de conhecimento (Tang et al., 
2015). Também foi estudado o papel da cultura, 
personalidade (Chen, 2011), características 
gerenciais e o efeito dos planos de treinamento 
(Martínez-Ros & Orfila-Sintes, 2012) na inovação. 
Outros autores investigaram a relação entre 
formalidade do processo inovativo, apoio da 
liderança, colaboração e comunicação 
interorganizacional  sobre a inovação em 
organizações de marketing do destino (Zach, 2012, 
2016).  

Além da perspectiva da empresa, outros 
pesquisadores reconhecem o papel do turista na 
inovação. Wang et al. (2018) analisaram a 
adaptabilidade dos consumidores a novos serviços 
impulsionados pela tecnologia, assim como Sarmah 
et al. (2017) que identificaram os fatores que 
explicam a adoção de novos serviços de viagem por 
parte do turista. Surgem também temáticas 
relacionadas com o conceito de cocriação de 
serviços. Sarmah e Rahman (2018) examinaram a 
relação entre cocriação e inovação, ao passo que 
Chen et al. (2017) identificaram como essas duas 
variáveis interferem na vantagem competitiva da 
organização. 
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Outras abordagens também têm sido fonte de 
investigação dos estudos turísticos. Reyes-Santiago et 
al. (2017) analisaram a relação entre cultura 
organizacional e ecoinovação. Barile et al. (2017) 
adotaram a perspectiva de ecossistema na inovação 
em serviços, enquanto que Booyens e Rogerson 
(2016) analisaram as relações entre a rede e a 
inovação do turismo.  

Ao comparamos as principais temáticas dos 
artigos do último biênio (2019-2020) com a produção 
estudada na primeira rodada, percebemos o 
prosseguimento dos estudos sobre o tema. Entre as 
tendências encontradas nas pesquisas da segunda 
rodada, verifica-se predominância de estudos de 
inovação em serviços relacionados com a perspectiva 
do cliente. Estudos têm analisado a relação da 
inovação com o relacionamento, a percepção e 
satisfação nas experiências dos clientes  (Alnawas & 
Hemsley-Brown, 2019; Beerli-Palacio et al., 2020; 
Capriello & Riboldazzi, 2019; Kamboj & Gupta, 2020; 
Schlesinger et al., 2020; Singh & Nika, 2019; Xie et al., 
2020; Yeh et al., 2019). Outras pesquisas focalizam a 
perspectiva do marketing a partir da experiência, da 
lealdade e da cocriação  de valor (Cervera-Taulet et 
al., 2019; Kamboj & Gupta, 2020; Lin et al, 2019; Luu, 
2019; Sharma & Bhat, 2020; Tang et al., 2020; Xie et 
al., 2020; Yeh et al., 2019).  

Também existem artigos sobre a sustentabilidade 
na inovação (Ozturkoglu et al., 2019), as conquistas 
tecnológicas (Capriello & Riboldazzi, 2019; Kamboj & 
Gupta, 2020; Labanauskaitė et al., 2020; Lee et al., 
2019; Shinet al., 2019) e sobre a capacidade e difusão 
da inovação (Alnawas & Hemsley-Brown, 2019). 

 
Principais achados dos artigos internacionais de 
inovação em serviços turísticos 
 

Nesta seção são apresentados os principais 
resultados encontrados das pesquisas inseridas na 
análise de conteúdo. Aldebert et al. (2011) apuraram 
a predoninância da inovação de produto, seguida da 
inovação em processo e de marketing no setor de 
turismo. Esses autores também constataram que a 
maioria delas estava relacionada ao período pré-
viagem, momento em que são utilizados diferentes 
dispositivos de tecnologia da informação e 
comunicação (TIC). No mesmo sentido, Chen et al. 
(2017) apontam que a internet e os celulares são mais 
importantes no período anterior à viagem, quando os 

turistas utilizam esses equipamentos para buscar 
informações e realizar compras on-line. 

Hjalager (2010) coloca que as TICs representam 
um estímulo fundamental para inovação no turismo. 
Tanto que a inovação radical é duas vezes maior nos 
hotéis que utilizaram tecnologias para gerenciar 
informações externas (Orfila-Sintes et al., 2005). 
Também foi verificada elevação no número de 
inovações relacionadas com o desenvolvimento de 
novas tecnologias voltadas para os turistas (Aldebert 
et al., 2011). O desenvolvimento de aplicativos 
costuma facilitar relações e trocas imediatas entre 
diferentes atores do setor (Barile et al., 2017). Vale 
ressaltar que na indústria do turismo grande parte 
das inovações é empreendida pelo setor de 
fornecimento (Martínez-Ros & Orfila-Sintes, 2009; 
Orfila-Sintes et al., 2005). Isso significa que as 
empresas turísticas normalmente realizam apenas a 
adoção dos ativos tecnológicos (máquinas, 
equipamentos e softwares) ao invés de realizar 
atividades de pesquisa e desenvolvimento (P&D) 
internamente (Orfila-Sintes et al., 2005). 

Enquanto os estudos acima abordaram a inovação 
na perspectiva das conquistas tecnológicas (Aldebert 
et al., 2011; Orfila-Sintes et al., 2005), outros colocam  
que o comportamento inovador das empresas de 
turismo espanholas está mais voltado para inovações 
não tecnológicas, tais como, as organizacionais e de 
marketing (Camisón & Monfort-Mir,2012). Cabe 
destacar que a inovação organizacional está 
relacionada com a introdução de novos metódos de 
gestão e organização do trabalho, enquanto a 
inovação de marketing implica na introdução de 
novos métodos comerciais, tais como, mudanças no 
design do produto, preço e estratégias promocionais. 
Para Camisón e Monfort-Mir (2012) a abordagem 
Schumpteriana precisa ser complementada com a 
teoria de capacidades dinâmicas, uma vez que, a 
inovação em serviços turísticos pode depender 
menos do acúmulo tecnológico e mais da capacidade 
em desenvolver conhecimento e aprendizagem. 

Em relação aos determinantes da inovação ficou 
constatado que tamanho da firma, tecnologia da 
informação, financiamento e concorrência no 
mercado favorecem a inovação de marketing, 
enquanto propriedade estrangeira, tamanho da 
empresa, colaboração e capital humano influenciam 
positivamente a inovação em serviço (Divisekera & 
Nguyen, 2018). Também existe relação positiva entre 
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colaboração e inovação na indústria turística (Zach, 
2016).  

Em restaurantes foi encontrado que a auto-
eficácia empreendedora e o capital humano 
beneficiaram tanto a inovação quanto o desempenho 
desses estabelecimentos (Lee et al., 2016). Já na 
indústria hoteleira foi identificado que os seguintes 
inputs favorecem a inovação: cultura de inovação, 
comportamento inovativo (Chen, 2011), orientação 
para mudança e para aprendizagem (Tajeddini, 
2011), planos de treinamento (Martínez-Ros & Orfila-
Sintes, 2012), liderança dos gerentes (Sipe, 2016), 
características do provedor de serviços, capital 
intelectual voltado para estratégia de intervenção 
artística (Cheng et al., 2018), competências do cliente 
e direcionadores de mercado (Orfila-Sintes & 
Mattsson, 2009). 

Ademais, quando os funcionários adquirem 
(Tajeddini, 2011) e compartilham (Tang et al., 2015) 
conhecimento a capacidade de inovação da empresa 
se eleva, o que favorece o desenvolvimento de novos 
serviços (Martínez-Ros & Orfila-Sintes, 2009). Acerca 
dos determinantes da inovação relacionados com as 
competências das pessoas, além de considerar os 
cinco farores do comportamento inovador 
(satisfação, comprometimento, compartilhamento 
de informações abertas, ideias desafiadoras e 
cooperação), Chen (2011) inseriu e validou o sexto 
elemento: a propensão ao risco, uma vez que a 
inovação é incerta e requer dos indivíduos disposição 
a assunção de riscos. 

Outro trabalho mostrou que os hotéis são 
obrigados a modificar constantemente o portfólio 
para atender às mudanças do seu público-alvo 
(Tajeddini, 2011). Pesquisas indicaram que essas 
ações de orientação para o cliente elevaram o 
desempenho dos meios de hospedagem (Jalilvand, 
2017; Sandvik et al., 2014; Tajeddini, 2011) e 
favoreceram a obtenção de vantagem competitiva 
sustentável (Tajeddini, 2011).  

Nessa mesma perspectiva, o trabalho de Sipe 
(2016) reconhece a importância de oferecer aos 
turistas experiências memoráveis. O último autor 
chama atenção para o papel do consumidor na 
cocriação de experiências com vínculos emocionais, 
favorecendo sua fidelização. Nesse contexto, as 
novas tecnologias da informação tendem a favorecer 
a inovação via cocriação, uma vez que as TICs são 
capazes de conectar funcionários, clientes e 
fornecedores o que eleva o valor dos produtos e 

serviços (Chen et al., 2017), além de contribuir para 
satisfação do cliente (Sarmah et al., 2017). 

Wang et al., (2018) chamam de inovação turística 
a capacidade do consumidor utilizar serviços 
baseados em tecnologia. Já Sarmah e Rahman (2018) 
desenvolveram um modelo que avalia nove fatores 
psicológicos que influenciam a participação do cliente 
na cocriação dos serviços de hotéis e suas inter-
relações. São variáveis modelo: inovatividade do 
consumidor; comportamento participativo do 
cliente; socialização do consumidor; vontade de 
cocriar; clareza do papel; capacidade do consumidor; 
satisfação; lealdade e intensão futura de cocriação. 

Por sua vez, Reyes-Santiago et al. (2017) 
estudaram a ecoinovação. Esse conceito está 
relacionado com a implementação de inovações 
relacionadas com a sustentabilidade. Os autores 
concluíaram que a cultura organizacional influencia 
como os hotéis implementam a ecoinovação, por 
mais que todas categorias de cultura organizacional 
estejam correlacionadas. Ademais, quando uma 
empresa implementa qualquer tipo de ecoinovação 
aumenta a possibilidade dela desenvolver outra 
inovação verde, independentemente do tamanho, 
idade ou segmento de destino turístico em que o 
hotel está localizado.  

A colaboração interorganizacional foi identificada 
como um importante elemento para as estratégias do 
turismo competitivo. Em outras palavras, a 
colaboração dos agentes é um fator importante para 
a inovação orientada para o visitante (Zach, 2012). 
Essa pesquisa indica uma nova abordagem para 
temática ao colocar que a inovação não deve ser 
analisada apenas no nível da firma, mas também sob 
a perspectiva de redes que abranjam as relações 
inter-organizacionais no processo de inovação. 

Diante do que foi apresentado é perceptível a 
variedade de abordagens, variáveis analisadas e 
resultados encontrados, o que pode ser rico para 
gerar insights de pesquisa. Isso acontece porque 
normalmente os autores justificam uma variedade de 
variáveis para estudar o fenômeno e, na sequência, 
aplicam o estudo empiricamente. Porém, esta 
diversidade dificulta a comparação dos estudos e 
prejudica a consolidação do conhecimento.  
 
 

Lacunas e Agenda de Pesquisa  
 

Esta seção apresenta as principais lacunas de 
pesquisa e, considerando os gaps da literatura, 
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propõe uma agenda de pesquisa. Foram identificadas 
cinco lacunas principais que estão sistematizadas na 

Tabela 6 e os parágrafos a seguir detalham cada uma 
delas.  

 

Tabela 6: Principais lacunas e agenda de pesquisa 
Lacunas de pesquisa Agenda de pesquisa 

A maioria dos estudos de inovação em serviços turísticos 
utilizam os hotéis como objeto de estudo. Outros serviços 
turísticos poderiam ser analisados. 

A inovação poderia ser analisada em outros serviços 
turísticos, tais como, alimentação, transporte, agências 
de viagem, guias, atrativos turísticos, museus, parques, 
eventos. 

Entender como ocorre a difusão da inovação de serviços 
turísticos entre diferentes destinos e países 

Quais são as regiões/ países difusores e quais são os 
países receptores de inovação? Quais são os canais de 
difusão da inovação? De que forma as feiras 
internacionais de turismo contribuem para a difusão da 
inovação? Qual é a capacidade de absorção do 
conhecimento nesses eventos? Como as empresas do 
setor indentificam, valorizam, assimilam e aplicam novos 
conhecimentos? De que forma estes novos 
conhecimentos podem elevar a capacidade de inovação? 

Faltam estudos que analisem o papel do turista no 
processo de inovação em serviços turísticos (cocriação de 
serviços) 

quais fatores estimulam turistas a participar do processo 
de inovação em serviços? Quais consumidores estão 
habilitados para coproduzir e contribuir para invoação em 
serviços turísticos? Quais conhecimentos o consumidor 
precisa para codesenvolver serviços turístivos? A co-
produção de serviços turísticos melhora experiência do 
visitante?  O envolvimento do cliente no processo de 
prestação de serviço favorece a cocriação, eleva a 
experiência e gera valor para o turista? 

Carência de estudos comparativos 
 

Os pesquisadores poderiam replicar modelos da literatura 
em outros serviços turísticos ou localidades para verificar 
se os resultados são consistentes em outros contextos.  
Outra possibilidade seria desenvolver estudos em painel 
para avaliar a trajetória organizacional, a acumulação de 
conhecimento e o processo de aprendizagem. Em suma, 
podem ser desenvolvidas pesquisas com comparações 
espaciais, temporais e setoriais 

Desenvolver estudos sobre inovação aberta de serviços 
turísticos 

Quais agentes externos contribuem podem contribuir 
para inovação em serviços das empresas turísticas?  
Qual papel das redes para inovação em serviços?  A 
colaboração entre as empresas pode contribuir para o 
aumento da inovação em serviços turísticos? e para 
elevação da experiência do turista e sucesso do destino 

 

O turismo é composto por três atividades 
primárias: transporte, alimentação e hospedagem. 
Todavia, a maioria dos estudos nesta revisão 
analisou a inovação no serviço de hospedagem. Foi 
encontrado um artigo de transporte turístico e dois 
sobre o serviço de alimentação. Em relação ao 
serviço transporte turístico, poderiam ser 
desenvolvidas pesquisas com locadoras de veículo, 
táxis, transporte por aplicativos, transporte 
turístico, transporte público, dentre outros. Por sua 
vez, o serviço de alimentação pode ser aplicado, 
por exemplo, em restaurantes, cafés, lanchonetes 

e comidas de rua. Todos são exemplos de 
abordagens a serem utilizadas para avaliar a 
inovação em serviços turísticos, que 
aparentemente ainda carecem de mais estudos 
para melhor compreensão da inovação nesses 
contextos. Outra possibilidade seria analisar a 
inovação em agências de viagem, guias turísticos, 
passeios, eventos, espetáculos, convenções, 
atrativos turísticos, museus e parques, que são 
locus de estudo até aqui pouco analisados no 
contexto da inovação em serviços turísticos. 
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Hjalager (2010) coloca que as inovações em 
turismo são fáceis de exportar, tendo em vista que 
o turismo envolve um mercado global e dinâmico 
(Wang et al., 2018). Esse contexto abre espaço 
para estudos transnacionais e transculturais sobre 
difusão da inovação no setor de turismo. Quais são 
as regiões/países difusores e quais são os países 
receptores de inovação? Quais são os canais de 
difusão da inovação? De que forma as feiras 
internacionais de turismo contribuem para a 
difusão da inovação? Qual é a capacidade de 
absorção do conhecimento nesses eventos? Como 
as empresas do setor indentificam, valorizam, 
assimilam e aplicam novos conhecimentos? De que 
forma estes novos conhecimentos podem elevar a 
capacidade de inovação? 

Proporcionar ao visitante uma experiência 
turística de qualidade é um dos objetivos do setor 
(Sipe, 2016), porém a literatura carece de estudos 
que avaliem o papel do turista para a inovação em 
serviços. Poderiam ser desenvolvidas pesquisas em 
que o cliente sai do papel de receptor passivo e 
assume o papel de cocriador do serviços. Nesta 
perspectiva, quais fatores estimulam turistas a 
participar do processo de inovação em serviços? 
Quais consumidores estão habilitados para 
coproduzir e contribuir para invoação em serviços 
turísticos? Quais conhecimentos o consumidor 
precisa para codesenvolver serviços turístivos? A 
coprodução de serviços turísticos melhora 
experiência do visitante?  O envolvimento do 
cliente no processo de prestação de serviço 
favorece a cocriação, eleva a experiência e gera 
valor para o turista?  

A RSL encontrou diferentes abordagens e 
variáveis para avaliar a inovação em serivços. Isso 
dificulta a comparação entre os estudos e prejudica 
a consolidação do conhecimento. A replicação de 
modelos da literatura em outros serviços turísticos, 
localidades e contextos também contribui para 
melhorar o entendimento sobre o fenômeno. 
Também poderiam ser desenvolvidos estudos em 
painel para compreender a capacidade de 
inovação das empresas ao longo do tempo. Esses 
estudos poderiam avaliar a trajetória 
organizacional, a acumulação de conhecimento e o 
processo de aprendizagem voltados para a 
inovação em diferentes contextos ou localidades. 
Em suma, pesquisas que realizassem comparações 

espaciais, temporais e setoriais poderiam 
enriquecer a literatura de inovação em serviços 
turísticos.  

Por fim, poucas pesquisas analisaram a geração 
de novos serviços turísticos sob a perspectiva da 
inovação aberta e poucas reconhecem o papel de 
agentes externos no processo inovativo. Pesquisas 
futuras podem considerar o papel das redes para 
inovação em serviços, além de melhorar a 
compreensão dos determinantes da colaboração 
entre parceiros de inovação. Pesquisadores 
também podem avaliar que a colaboração entre as 
empresas pode contribuir para o aumento da 
inovação em serviços turísticos e para elevação da 
experiência do turista e sucesso do destino. 
 
 

CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 

Este artigo apresentou um panorama da 
produção empírica internacional sobre inovação 
em serviços turísticos de 2008 a 2020 e propôs 
uma agenda de pesquisa. Para isso foi realizada 
uma Revisão Sistemática da Literatura em duas 
rodadas, seguida da análise de conteúdo dos 
artigos relevantes selecionados.  

O trabalho discutiu as principais tipologias e 
fontes de dados, verificando a predominância de 
estudos quantitativos. Na sequência, foi avaliado o 
locus e a origem dos estudos, destacando a 
predominância de Taiwan que ficou em primeiro 
lugar nos dois quesitos. Isso pode estar relacionado 
com o investimento em pesquisa, tendo em vista 
que o país ficou em sexto lugar no ranking de 
países produtores de conhecimento em turismo e 
hospitalidade de 2011. 

Foram identificadas seis principais temáticas 
dos artigos internacionais de inovação em serviços 
turísticos: (i) determinantes da inovação, ou seja, 
quais fatores favorecem a inovação das empresas; 
(ii) resultados da inovação avaliando os outputs 
deste processo; (iii) comportamento inovador, em 
que os pesquisadores avaliam quais características 
favorecem a inovação; (iv) o papel do turista na 
inovação; (v) inovação sustentável e, (vi) inovação 
em rede.  

Dentre os principais resultados tem-se que 
diferentes estudos avaliaram a inovação sob a 
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perspectiva das conquistas tecnológicas com foco 
na adoção de novas tecnologias de informação e 
comunicação. As TICs representam um estímulo 
fundamental para inovação em serviços turismo, 
que podem ser utilizadas tanto para facilitar o 
contato com o consumidor quanto para auxiliar a 
comunicação entre os agentes do setor. Vale 
ressaltar que normalmente as empresas de 
turismo incorporam esses ativos tecnológicos de 
outros setores da economia, ao invés de realizar 
atividades de P&D internamente. Talvez isso 
explique por que grande parte dos serviços 
turísticos são fáceis de exportar e copiar em escala 
global. Esse contexto pode tanto favorecer a 
difusão da inovação no setor, quanto 
comprometer a vantagem competitiva da empresa 
pioneira por causa da facilidade de imitação.  

Outros pesquisadores defenderam a 
abordagem das capacidades dinâmicas ao colocar 
que a inovação depende menos da tecnologia e 
mais da capacidade da empresa em desenvolver 
conhecimento e aprendizagem. Assim sendo, 
diferentes pesquisas analisaram aspectos 
relacionados às características gerenciais, práticas 
de liderança, planos de treinamento, cultura de 
inovação, orientação para mudança, aprendizagem 
e suas relações com a inovação em serviços 
turísticos. 

Ainda sobre o panorama das pesquisas, 
destaca-se que alguns estudos reconheceram o 
papel dos consumidores na inovação por meio da 
cocriação de serviços. Autores apontam que os 
turistas estão mais capacitados e as empresas 
devem procurar interagir com eles para favorecer 
a inovação, geração de valor e fidelização do 
cliente. Por fim, outros autores analisaram 
ecoinovação no setor turístico, conceito 
relacionado com a implementação de inovações 
verdes e que favoreçam a sustentabilidade.  

Dentre as contribuições deste artigo destaca-se 
a sistematização das principais lacunas e agenda de 
pesquisa apresentadas na seção anterior. De modo 
geral, faltam estudos sobre inovação em serviços 
turísticos que não sejam aplicados somente em 
hotelaria. As inovações em turismo são fáceis de 
exportar, pois pertencem a um mercado global e 
dinâmico, porém existe carência de estudos sobre 
difusão da inovação. O papel do turista para a 

inovação também merece atenção dos 
pesquisadores. Além disso, estudos comparativos 
ou com dados em painel poderiam ser realizados, 
bem como identificou-se que existe espaço para 
estudos sob a perspectiva da inovação aberta e 
inovação em rede no setor de turismo.  

Em relação às limitações do estudo, destaca-se 
que poderiam ser testados outros termos de busca 
relacionados com inovação em serviços turísticos, 
ou ampliar as bases de dados pesquisadas. 
Ademais, poderiam ser realizadas revisões 
sistemáticas da literatura com palavras-chaves que 
contemplassem de forma explícita cada uma das 
seis principais temáticas de estudo sobre inovações 
em serviços turísticos, outra opção, seria analisar 
profundamente a inovação em serviços turísticas 
sob a perspectiva de uma das temáticas.  
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