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PANORAMA DA PRODUGAO EMPIRICA INTERNACIONAL DE INOVAGAQ EM SERVIGCOS TURISTICOS
ENTRE 2008 E 2020: UMA REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA

Nathane Eva Santos Peixoto!, Melciades Marinho Pereira-Filho, Josivania Silva Farias
Universidade de Brasilia — UnB, Brasilia, (Brasil)

DETALHES DO ARTIGO RESUMO

Objetivo: Apresentar um panorama da produg¢do empirica internacional sobre
inovagdo em servigos turisticos de 2008 a 2020 e propor uma agenda de
pesquisa.

Histérico do Artigo:

Recebido em: 28 de fevereiro de 2020
Aceito: 25 de setembro de 2020

Disponivel online: 01 de janeiro de 2021 Método: Revisdo Sistematica da Literatura (RSL) com utilizagdo do Methodi

Ordinatio para classificar e selecionar os artigos mais relevantes da tematica.

Sistema de revis3o “Double blind review” Na sequéncia foi realizada uma analise de contetdo dos artigos analisados.

Principais resultados: O setor hoteleiro é o principal locus de estudo das
pesquisas empiricas. Taiwan é o pais que mais pesquisou sobre inovagao em
servigos turisticos. As principais tematicas dos artigos sdo (i) determinantes da
inovacdo; (ii) resultados da inovacéo; (iii) comportamento inovador; (iv) papel
do turista na inovacdo; (v) inovacgdo sustentavel e, (vi) inovacdo em rede. Ao
final, este trabalho apresenta as principais lacunas e propde uma agenda de
pesquisa.

Editor Cientifico
llan Avrichir

Palavras-chaves:

Inovagdo em Servigos
Servigos Turisticos
Revisdo Sistemdtica da Literatura

Methodi Oridinatio Relevancia/ 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 inovacdes das empresas. A originalidade deste artigo estd em
demonstrar, por meio da revisdo sistematica da literatura, como a academia
tem estudado a inovagdo em servigos turisticos, trazendo os principais
conceitos, abordagens, resultados, lacunas e agenda de pesquisa sobre
tematica.

Contribuigdes Tedricas/ metodoldgicas: Dentre as contribuicBes tedricas,
destaca-se a sistematizagcdo das pesquisas sobre inovagdo em servigcos
turisticos, sistematizacdo das principais tematicas, identificacdo das lacunas e
apresentacdo de uma agenda de pesquisa. Em relagdo as contribuicdes
metodoldgicas tem-se a utilizagdo do Methodi Ordinatio que seleciona os
artigos ndo apenas pelo fator de impacto da revista, mas também pondera ano
de publicagdo e numero de cita¢Ges do artigo.

INTRODUCAO conceito ndo restringe a implementacdo de novos
produtos, mas também estd relacionado com a

O setor de servigcos ganha importancia e se torna N ) )
geracdo de novos servicos, processos, métodos de

mais representativo a medida que a economia de um

pals se desenvolve. A expressiva participacdo no PIB
(Gomezelj, 2016) e o forte dinamismo em termos de
inovacdo (Bogliacino, Lucchese, & Pianta, 2013) sdo
alguns dos motivos que justificam pesquisas neste
campo de estudo. A inovacdo é definida como uma
combinacdo de conhecimentos para gerar algo novo
com valor de troca (Zawislak, 1995). Ndo é a geracdo
de qualquer ideia, a inovagdo possui valor
econdmico, ou seja, precisa ser Util ao mercado e
gerar retornos financeiros (Figueiredo, 2003). Esse

1 Contato do autor - Email: nathaneeva@hotmail.com

marketing ou arranjos organizacionais (OECD, 2018).

Dentre as diversas atividades do setor terciario
destaca-se a importancia dos servicos turisticos para
a economia. Em 2019, o setor de viagens e turismo
foi responsavel por 10,3% do PIB mundial e gerou 330
milh&es de postos de trabalho, o que representa 10%
do total de empregos gerados. Nesse mesmo ano,
foram investidos S 948 bilhdes de ddélares no setor
(WTTC, 2020). Além do crescimento em termos
absolutos, houve diversificagdo do produto turistico
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e surgimento de novos destinos. Isso estimula a
competitividade e incentiva a inovagdao no setor
(Tether, 2003), uma vez que os empreendimentos
disputam mercado tanto internamente, quanto entre
os diferentes destinos turisticos (Gémez-Vega &
Herrero-Prieto, 2018). Ademais, existem indicios de
que a inovagdo em  servicos  favorece
significativamente o desempenho financeiro das
empresas hoteleiras (Jalilvand, 2017) e que a
cocriacdo de servicos com o turista melhora a
vantagem competitiva da organizacdo (Chen et al,,
2017)

A revisdo de Hjalager (2010) sobre inovacdo em
servicos turisticos constatou que esta é uma tematica
de pesquisa recente e analisada por diferentes
enfoques, tais como a perspectiva da conquista
tecnoldgica (Martins et al., 2003) e da capacidade de
aprendizagem (Camison & Monfort-Mir, 2012).
QOutros  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 inovagdo em servicos
turisticos. 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 difusdo da inovacdo nas empresas do
setor de turismo. Por esta razdo, novos estudos
deveriam ser desenvolvidos para validar o impacto
das inovacGes no desempenho das empresas.

Para Hjalager (2010), as teorias sobre inovacdo
em servigos turisticos tém sido criadas de forma
gradual, mas carecem de evidéncias empiricas para
serem validadas. Seu artigo possui mais de 1600
citagBes, o que demonstra o interesse desta tematica
para a academia, contudo, ele é metodologicamente
fragil, uma vez que a revisdo da literatura nao utilizou
nenhum critério sistematizado para analisar os
trabalhos e ndo possui método de pesquisa, 0 que
impossibilita sua replicacdo.

Em suma, os dados comprovam a importancia dos
servicos turisticos para economia, enquanto
pesquisas evidenciam a relevancia da inovacdo neste
setor. Embora ndo seja uma RSL, o trabalho de
Hjalager (2010) foi a primeira tentativa de entender o
gue a academia vinha estudando sobre o assunto e,
ao final, recomenda que os pesquisadores
realizassem principalmente trabalhos empiricos para
validar, ou ndo, os trabalhos tedricos que haviam sido
desenvolvidos. Diante do contexto e das lacunas

mencionadas anteriormente pergunta-se: qual é o
atual panorama da producdo académica sobre
inovacdo em servicos turisticos? Por essa razdo, o
artigo objetiva apresentar um panorama da producao
empirica internacional sobre inovacdo em servicos
turisticos no periodo de 2008 a 2020, por meio de
uma Revisdo Sistematica 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, tematicas,
resultados encontrados, lacunas e agenda de
pesquisa de acordo com os trabalhos académicos
mais relevantes desta tematica de estudo.

Este artigo estd estruturado em quatro grandes
secles. A introducdo apresenta a contextualizacdo da
tematica, as justificativas e o objetivo de pesquisa. Na
sequéncia o Método de Pesquisa apresenta as
etapas, discussdo e decisGes metodoldgicas. A secdo
de Andlise e Discussao dos Resultados é subdivida em
tipologia das pesquisas e fonte de dados; locus da
pesquisa e origem dos estudos; principais tematicas;
principais achados; principais lacunas e agenda de
pesquisa. Enquanto a ultima secdo apresenta as
consideracdes finais e sugestGes para trabalhos
futuros.

METODO DE PESQUISA

O aumento da quantidade de publicacdes
académicas torna a atividade do pesquisador mais
extensa e complexa no que tange a triagem do
material bibliografico. A Revisdo Sistematica da
Literatura (RSL) surge da necessidade de estabelecer
protocolos com critérios objetivos e ndo
tendenciosos na busca e exclusdo de artigos,
auxiliando o cientista a selecionar os trabalhos com
maior relevancia cientifica, bem como possibilitar a
replicacdo do estudo (Pagani, Kovaleski, & Resende,
2015; Sampaio & Mancini, 2017). Além disso, a
andlise  desses trabalhos contribui para o
entendimento do fendmeno, enriquece a discussdo
do campo de conhecimento e identifica as lacunas de
pesquisa (Chueke & Amatucci, 2015)

O fator de impacto e o nimero de citagdes sdo as
principais métricas utilizadas nos protocolos de RSL
para selecionar os trabalhos. O primeiro indica a
relevancia do periddico ao analisar a média de
citagBes de todas publicagBes da revista nos ultimos
anos (Pagani, Mauricio, & Resende, 2017). Por sua
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vez, 0 numero de citacdes reflete a importancia
daquele artigo em especifico para comunidade
académica. No entanto, Pagani et al. (2015) ressaltam
gue o ano de publicacdo também ¢é relevante e
precisa ser ponderado, uma vez que retrata a
atualidade dos dados. Normalmente, artigos mais
antigos possuem mais citacoes, todavia
probabilidade de encontrar avancos para o campo do
conhecimento é maior nos trabalhos mais recentes
(Campos, Pagani, Resende, & Pontes, 2018).

Sendo assim, este artigo se prop&e a realizar uma
RSL utilizando o protocolo do Methodi Ordinatio, pois
ele pondera trés varidveis fundamentais para
identificar a relevancia das pesquisas de uma carteira
bibliografica: o fator de impacto da revista, o nimero
de citacdes e o ano de publicacdo do artigo. Além do
mais, este método de RSL ja foi aplicado em mais de
200 pesquisas de revisdo sistematica em diferentes
areas do conhecimento.

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

Tabela 1: Etapas do Methodi Ordinatio

Sistematica da Literatura

os trabalhos da producdo académica (Pagani,
Kovaleski, & Resende, 2015), sendo que as Etapas 01,
02 e 03 estdo sintetizadas na Tabela 1. As buscas
preliminares nas bases de dados subsidiaram a
definicdo do termo de busca, do horizonte temporal
e das bases de dados. Alguns termos de busca eram
muito amplos e ndo retornavam trabalhos com boa
aderéncia, enquanto outros eram especificos
retornavam poucos artigos. Depois de varios 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 opgdo que
retornou mais artigos aderentes com o foco desta
pesquisa, que é analisar a inovacdo em servicos 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.

Etapa Sintese das atividades realizadas

Etapa 01 Definicdo da intencdo de pesquisa: Apresentar o panorama da producdo empirica internacional sobre
inovacdo em servigos turisticos de 2008 a 2018 e propor uma agenda de pesquisa.

Etapa 02  Buscas preliminares nas bases de dados

Etapa 03  Defini¢do 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: Periddicos Capes, Science Direct e Scopus

- Apenas artigos

Fonte: Elaborada pelos autores.

Na sequéncia 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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Periddicos Capes
n=>577

Filtros da base de dados
Revisado por pares
Topicos: innovations;
innovation; tourism;
service innovation

v

Periddicos Capes
n=239

Leitura dos titulos e
resumos

Foram excluidos:
Artigos de congressos
Artigos que ndo tinham
versdao completa
disponivel.

Artigos ndo focados em
inovacdo no setor de
turismo.

Periddicos Capes
n=>58
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Science Direct
n=15

A

Science Direct
n=15

Leitura dos titulos e
resumos

Foram excluidos:
Artigos de congressos
Artigos que ndo tinham
versdao completa
disponivel.

Artigos ndo focados em
inovacdo no setor de
turismo.

Science Direct

n=3
v
Soma
n=75

n =65

Quantidade de artigos

Scopus
n =289

Filtros da base de dados
Palavras-chave: tourism
services; innovation,
innovations; tourism.

Scopus
n =40

Leitura dos titulos e
resumos

Foram excluidos:
Artigos de congressos
Artigos que ndo tinham
versdo completa
disponivel.

Artigos ndo focados em
inovacdo no setor de
turismo.

Scopus
n=14

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
pardmetros da Tabela 1. Foi realizada nas bases de
dados Periédicos 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
Periddicos Capes oferecia o filtro “topicos” 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 “topicos” e as “palavras-chave” que
utilizados como filtro na Etapa 04 estdo descritos na
Figura 1.

Posteriormente foi realizada a filtragem das
pesquisas (Etapa 05), para isso foi realizada a leitura
de todos os titulos e resumos dos artigos. Foram
excluidos os artigos de congresso e 0s artigos que ndo
fossem de inovagdo em servigos turisticos. Existiam
artigos que eram sobre turismo, mas ndo falavam
sobre inovacgdo, também houve casos de trabalhos
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que eram sobre inovacdo, porém ndo era aplicado ao
setor de turismo. Todos os trabalhos que tratavam
apenas de inovacdo ou apenas de turismo foram
excluidos, sendo selecionados apenas aqueles que
abordavam os dois temas na mesma pesquisa.
Quando a base ndo tinha a versdo completa do artigo,
0s autores procuravam o trabalho pelo titulo em
outras bases de dados, sendo que aqueles ndo
encontrados em sua versdo completa foram
excluidos porque as informacdes do resumo ndo
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
equagdo apresentada a seguir:

L F
InOrdinatio= M'Hxx[lo‘(Aat‘Aar)]'{'Ci

onde:

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

At corresponde ao ano de execugdo da primeira
rodada de buscas deste trabalho na base de dados,
ocorrido no final de 2018. Logo, o valor da variavel
A, € constante para todos os artigos (2018);

A, representa o ano de publicacdo de cada um
dos artigos identificados na etapa anterior.

C; compreende a quantidade de citagdes de cada
um dos artigos identificados na etapa anterior;

x estd relacionado com o peso do ano de
publicagdo. Optou-se por utilizar o< = 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 inovacgdo.

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

Sistematica da Literatura

07). Na Etapa 08 foi executada a busca da versdo
completa dos artigos selecionados, neste caso todos
os trabalhos estavam de acordo com o critério
estabelecido. Por fim a Etapa 09 seguiu a
parametrizacdo 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 Al
(66%), seguida de revistas A2 (10%). Além disso, cabe
destacar que outras cinco (17%) ndo estdo
ranqueadas na classificagdo Qualis, porém possuem
JCR maior do que 2. Este valor indica ser periédicos
com relevante impacto internacional.

Na sequéncia foi realizada a andlise de conteldo
por categorizacdo (Bardin, 1977), com extragdo e
compilacdo das seguintes informacfes: resumo,
objetivos, palavras-chave, tipologia da pesquisa,
principais resultados, conclusdes e sugestdes para
trabalhos futuros. Ao final, foram excluidos quatro
trabalhos por serem de natureza tedrica (Eide,
Fuglsang, & Sundbo, 2017; Hjalager, 2010; Shaw &
Williams, 2009; Van-Riel et al., 2013), isso se deu em
funcdo da intensdo dessa pesquisa definida na Etapa
1 restando, portanto, 26 artigos para analise de
conteudo.

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 insercdo de artigos
publicados posteriormente aquela data
originalmente estabelecida a fim de contemplar na
discussdo o avango dos estudos mais recentes. O
termo de busca, as bases de dados e o filtro de artigos
foram mantidos. A Unica alteragao foi no horizonte
temporal, contemplando na segunda rodada artigos
publicados nos anos de 2019 e 2020, conforme
sistematizado na Tabela 2.

Tabela 2: Parametros utilizados na segunda rodada de artigos

Parametro 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

Periodicos 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
biénio 2019-2020 que versavam sobre inovagao em
servicos turisticos e, por terem sido analisados
posteriormente, foram tratados de forma separada
da primeira rodada de pesquisa. A segunda rodada
nao seguiu todos critérios de selecdo do Methodi
Ordinatio tendo em vista que uma das varidveis para
ponderar aimportancia do artigo é o ano em que este
artigo foi realizado (A,:) e o peso do ano de
publicacdo de um artigo analisado em 2018 ndo seria
mais o mesmo quando analisado em 2020. Além
disso, a varidvel quantidade de citagdo (C;) reforca a
ideia de analisar os dois periodos apartados, pois
provavelmente ndo se teria na segunda rodada, em
2020, a mesma “fotografia” da quantidade de
citacGes tirada na primeira rodada, realizada em
2018, inviabilizando assim, a realizacdo do método
para os artigos de 2019 e 2020.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Tipologia das pesquisas e fonte de dados

Nos estudos analisados existe predominancia da
pesquisa empirica quantitativa. Em 20 artigos os
autores utilizaram exclusivamente este tipo de
abordagem (Tabela 3). A titulo de exemplificacdo, o
trabalho de Lee, Hallak e Sardeshmukh (2016) testou
o desempenho da inovagdo entrevistando 198
proprietdrios de cafés na Australia. Por outro lado,
apenas quatro artigos utilizaram a abordagem
qualitativa e outros dois utilizaram métodos mistos
quantitativos. Em  ambas  pesquisas  quali-
guantitativas (Sipe, 2016; Wang, Cole, & Chen, 2018),
0s autores realizaram entrevistas em profundidade
na primeira rodada, seguida da aplicacdo de
guestionarios.

Tabela 3: Abordagem metodolégica dos estudos de inovacdo em servigos turisticos na primeira rodada de

artigos

Abordagem Qtd  Pesquisas que utilizaram determinada abordagem

Metodoldgica

Quantitativa 20 (Aldebert, Dang, & Longhi, 2011; Camisén & Monfort-Mir, 2012; Chen, Kerr,
Chou, & Ang, 2017; Chen, 2011; Divisekera & Nguyen, 2018; Jalilvand, 2017;
Lee et al., 2016; Martinez-Ros & Orfila-Sintes, 2009, 2012; Monica-Hu, Horng,
& Christine-Sun, 2009; Orfila-Sintes, Crespi-Cladera, & Martinez-Ros, 2005;
Orfila-Sintes & Mattsson, 2009; Reyes-Santiago, Sanchez-Medina, & Diaz-
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 2 (Sipe, 2016; Wang, Cole, & Chen, 2018).

(Quali-Quantitativa)

Fonte: Elaborada pelos autores

Acerca das fontes de dados, 11 trabalhos
realizaram entrevistas com a alta administracdo dos
estabelecimentos (gestores, executivos ou
proprietdrios) para analisar a inovacdo dos servigos
turisticos. Orfila-Sintes, Crespi-Cladera e Martinez-
Ros (2005) aplicaram survey com gerentes de hotéis
nas llhas Baleares (Espanha), enquanto sete
pesquisas avaliaram a opinido de funciondrios dos
demais  niveis  hierdrquicos. A titulo de
exemplificacdo, Monica-Hu, Horng e Christine-Sun
(2009) que aplicaram questionario com empregados
de hotéis turisticos internacionais em Taiwan.
Ademais, cinco artigos utilizaram analise 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 india. Por sua vez, Booyens e
Rogerson (2016) verificaram a opinido de
especialistas sobre a inova¢do em rede das empresas
de turismo na provincia de Cabo Ocidental, Africa do
Sul.

Locus das pesquisas e origem dos estudos

Em relacdo 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; Martinez-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
organiza¢des de marketing do destino (Destination
Marketing Organization — DMO) (Zach, 2012, 2016).
Enguanto apenas uma analisou agéncias 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
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turismo: hospedagem, restaurantes, atrativos

turisticos, parques, eventos e hospitalidade.

Taiwan foi o local mais pesquisado com cinco
estudos. Na sequéncia aparece Espanha com quatro.
Estados Unidos e Austrélia com trés cada e a India
com dois estudos. Por fim, foram locus de apenas um
artigo os seguintes paises: Africa do Sul, Ir3, Itélia,
Maldsia, México, Noruega, e Suica. As referéncias
desses artigos estdo sistematizadas na Tabela 4.

Tabela 4: Locus das pesquisas de inovagdo em servicos turisticos

Locus Quantidade Referéncias
de estudos

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

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

Estados Unidos 3 (Sipe, 2016; Zach, 2012, 2016)

Australia 3 (Divisekera & Nguyen, 2018; Lee et al., 2016; Warren et al., 2018)

Africa do Sul 1 (Booyens & Rogerson, 2016)

Ird 1 (Jalilvand, 2017)

Italia 1 (Barile et al., 2017)

Maldsia 1 (Chenetal., 2017)

México 1 (Reyes-Santiago et al., 2017)

Noruega 1 (Sandvik et al., 2014)

Suica 1 (Tajeddini, 2011)

Fonte: Elaborada pelos autores

Por outro lado, a origem dos estudos refere-se aos
paises das universidades em que os autores dos
artigos estdo filiados. Foram identificados
pesquisadores de inovagdo em servigos turisticos em
10 paises diferentes. Espanha, Estados Unidos e
Taiwan apareceram nas primeiras posigoes,
empatados com cinco estudos cada. A Australia
figurou na quarta posicdo com trés pesquisas. Franga
e India ficaram na sequéncia com duas pesquisas
cada. Enquanto, Africa do Sul, Ird, Itdlia e Suécia
completam a relacdo com um artigo cada.

O fato de Taiwan ter sido o pais mais pesquisado
pode estar relacionado com o investimento em
pesquisa, que tem explicado o crescimento no
numero de artigos publicados pelos paises asiaticos.
Em especial, Taiwan que ficou em 62 lugar no ranking
de paises produtores de conhecimento em turismo e
hospitalidade de 2011 (Leal, 2012). Todos os cinco
artigos em que o pais é objeto de estudo foram
desenvolvidos por autores vinculados a universidades
e institutos de pesquisa taiwaneses. Sobre isso, ndo
houve repeticdo de nenhum centro de estudo ou
pesquisador entre os cinco artigos, sugerindo que o0s

estudos sobre inovagdo em servicos turisticos ndo
estdo concentrados em um centro de pesquisa de
Taiwan. Por fim, destaca-se que cada pesquisa
relacionou inovagdo em servigos turisticos com uma
tematica 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
inovacdo (Tang et al., 2015) e cocriacdo de servigos
(Chen et al., 2017).

Principais tematicas dos artigos internacionais de
inovagdo em servicos turisticos

Os estudos sobre inovacdo em servicos tém sido
pesquisados por meio de diferentes tematicas.
Alguns artigos buscaram compreender quais fatores
favorecem ainovacdo em servicos (input do processo
inovativo), enquanto outros avaliaram os resultados
promovidos pela inovacdo (output). Também foram
identificadas pesquisas sobre o comportamento
inovador, o papel do turista na inovacao, ecoinovacao
e inovacdo aberta. Todas essas informaces estdo
sistematizadas na Tabela 5.
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Tabela 5: Principais tematicas dos estudos sobre inovagdo em servicos turisticos

Principais Tematicas

Referéncias

Fatores que favorecem a inovagdo em servicos
(inputs do processo inovativo)

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

Resultados promovidos pela inovacdo
(outputs do processo inovativo)

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

Comportamento inovador/ Caracteristicas inovadoras

(Chen, 2011; Martinez-Ros & Orfila-Sintes, 2012; Orfila-
Sintes & Mattsson, 2009; Tang et al., 2015; Zach, 2012,
2016).

Papel do consumidor (turista) na inovacdo em servicos
turisticos. Co-criagdo de servigos.

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

Eco-inovacgado

(Reyes-Santiago et al., 2017).

Inovacdo em rede

(Barile, 2017; Booyens & Rogerson, 2016)

No que tange as tematicas, diferentes pesquisas
estudaram os determinantes da inovagdo, também
denominados fatores ascendentes. Foram
encontrados trabalhos que avaliaram a influéncia dos
determinantes da inovacdo em relacdo as seguintes
varidveis dependentes: inovacdo em servicos
(Divisekera & Nguyen, 2018); inovacdo da industria
hoteleira (Martinez-Ros & Orfila-Sintes, 2012) e
decisGes de inovacdo dos gestores (Orfila-Sintes et
al,, 2005). Além disso, Sarmah et al. (2017)
investigaram aspectos que determinam a adocdo de
novos servicos de viagem por parte do consumidor,
enquanto Cheng et al. (2018) analisaram o efeito das
intervencGes artisticas na inovacdo de servicos
hoteleiros.

Ao invés de analisar os determinantes, outros
autores focaram em avaliar o impacto do processo
inovativo. Duas pesquisas mensuram a inovacao da
industria do turismo (Camisén & Monfort-Mir, 2012;
Aldebert, Dang, & Longhi, 2011). Por sua vez, Monica-
Hu et al. (2009) examinaram a relacdo entre
compartilhamento do conhecimento e performance
da inovagdo em servicos. Enquanto Sipe (2016)
investigou como o0s gerentes e as praticas de
lideranga influenciam o desempenho da inovacao.

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

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

Outras pesquisas analisaram o comportamento
inovador na industria hoteleira (Orfila-Sintes &
Mattsson, 2009), assim como o efeito dos lagos, da
cultura de confianca bem como da visdo
compartilhada na capacidade de inovagdo e no
compartilhamento de conhecimento (Tang et al,
2015). Também foi estudado o papel da cultura,
personalidade  (Chen, 2011), caracteristicas
gerenciais e o efeito dos planos de treinamento
(Martinez-Ros & Orfila-Sintes, 2012) na inovacdo.
Outros autores investigaram a relacdo entre

formalidade do processo inovativo, apoio da
lideranca, colaboracdo e comunicacgao
interorganizacional sobre a inovagdo em

organizacGes de marketing do destino (Zach, 2012,
2016).

Além da perspectiva da empresa, outros
pesquisadores reconhecem o papel do turista na
inovacdo. Wang et al. (2018) analisaram a
adaptabilidade dos consumidores a novos servigos
impulsionados pela tecnologia, assim como Sarmah
et al. (2017) que identificaram os fatores que
explicam a adog¢do de novos servigos de viagem por
parte do turista. Surgem também tematicas
relacionadas com o conceito de cocriacdo de
servicos. Sarmah e Rahman (2018) examinaram a
relacdo entre cocriacdo e inovacdo, ao passo que
Chen et al. (2017) identificaram como essas duas
varidveis interferem na vantagem competitiva da
organizagao.
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Outras abordagens também tém sido fonte de
investigacdo dos estudos turisticos. Reyes-Santiago et
al. (2017) analisaram a relacdo entre cultura
organizacional e ecoinovacgdo. Barile et al. (2017)
adotaram a perspectiva de ecossistema na inovacao
em servicos, enquanto que Booyens e Rogerson
(2016) analisaram as relacdes entre a rede e a
inovacdo do turismo.

Ao comparamos as principais tematicas dos
artigos do uUltimo biénio (2019-2020) com a producdo
estudada na primeira rodada, percebemos o
prosseguimento dos estudos sobre o tema. Entre as
tendéncias encontradas nas pesquisas da segunda
rodada, verifica-se predominancia de estudos de
inovacdo em servicos relacionados com a perspectiva
do cliente. Estudos tém analisado a relacdo da
inovacdo com o relacionamento, a percep¢do e
satisfacdo nas experiéncias 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 experiéncia, da
lealdade e da cocriacdo 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 inovacdo (Ozturkoglu et al., 2019), as conquistas
tecnoldgicas (Capriello & Riboldazzi, 2019; Kamboj &
Gupta, 2020; Labanauskaité et al., 2020; Lee et al.,,
2019; Shinet al., 2019) e sobre a capacidade e difusdo
da inovacdo (Alnawas & Hemsley-Brown, 2019).

Principais achados dos artigos internacionais de
inovagdo em servigos turisticos

Nesta secdo sdo apresentados os principais
resultados encontrados das pesquisas inseridas na
andlise de conteldo. Aldebert et al. (2011) apuraram
a predoninancia da inovacdo de produto, seguida da
inovacdo em processo e de marketing no setor de
turismo. Esses autores também constataram que a
maioria delas estava relacionada ao periodo pré-
viagem, momento em que sdo utilizados diferentes
dispositivos de tecnologia da informacdo e
comunicacdo (TIC). No mesmo sentido, Chen et al.
(2017) apontam que ainternet e os celulares sdo mais
importantes no periodo anterior a viagem, quando os
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turistas utilizam esses equipamentos para buscar
informagdes e realizar compras on-line.

Hjalager (2010) coloca que as TICs representam
um estimulo fundamental para inovacdo no turismo.
Tanto que a inovacgdo radical é duas vezes maior nos
hotéis que utilizaram tecnologias para gerenciar
informacdes externas (Orfila-Sintes et al.,, 2005).
Também foi verificada elevacdo no numero de
inovagBes relacionadas com o desenvolvimento de
novas tecnologias voltadas para os turistas (Aldebert
et al.,, 2011). O desenvolvimento de aplicativos
costuma facilitar relagBes e trocas imediatas entre
diferentes atores do setor (Barile et al., 2017). Vale
ressaltar que na industria do turismo grande parte
das inovacbes ¢ empreendida pelo setor de
fornecimento (Martinez-Ros & Orfila-Sintes, 2009;
Orfila-Sintes et al., 2005). Isso significa que as
empresas turisticas normalmente realizam apenas a
adocdo dos ativos tecnoldgicos (maquinas,
equipamentos e softwares) ao invés de realizar
atividades de pesquisa e desenvolvimento (P&D)
internamente (Orfila-Sintes et al., 2005).

Enguanto os estudos acima abordaram a inovacado
na perspectiva das conquistas tecnoldgicas (Aldebert
etal., 2011; Orfila-Sintes et al., 2005), outros colocam
que o comportamento inovador das empresas de
turismo espanholas estd mais voltado para inovacdes
nao tecnoldgicas, tais como, as organizacionais e de
marketing (Camisén & Monfort-Mir,2012). Cabe
destacar que a inovacdo organizacional estd
relacionada com a introducdo de novos metddos de
gestdo e organizacdo do trabalho, enquanto a
inovacdo de marketing implica na introducdo de
novos métodos comerciais, tais como, mudangas no
design do produto, preco e estratégias promocionais.
Para Camison e Monfort-Mir (2012) a abordagem
Schumpteriana precisa ser complementada com a
teoria de capacidades dinamicas, uma vez que, a
inovacdo em servigos turisticos pode depender
menos do acimulo tecnoldgico e mais da capacidade
em desenvolver conhecimento e aprendizagem.

Em relacdo aos determinantes da inovagao ficou
constatado que tamanho da firma, tecnologia da
informacdo, financiamento e concorréncia no
mercado favorecem a inovacdo de marketing,
enquanto propriedade estrangeira, tamanho da
empresa, colaboracdo e capital humano influenciam
positivamente a inovacdo em servico (Divisekera &
Nguyen, 2018). Também existe relacdo positiva entre
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colaboracdo e inovagdo na industria turistica (Zach,
2016).

Em restaurantes foi encontrado que a auto-
eficdicia empreendedora e o capital humano
beneficiaram tanto a inovacdo quanto o desempenho
desses estabelecimentos (Lee et al.,, 2016). J& na
industria hoteleira foi identificado que os seguintes
inputs favorecem a inovagdo: cultura de inovacdo,
comportamento inovativo (Chen, 2011), orientagdo
para mudanca e para aprendizagem (Tajeddini,
2011), planos de treinamento (Martinez-Ros & Orfila-
Sintes, 2012), lideranca dos gerentes (Sipe, 2016),
caracteristicas do provedor de servicos, capital
intelectual voltado para estratégia de intervencdo
artistica (Cheng et al., 2018), competéncias do cliente
e direcionadores de mercado (Orfila-Sintes &
Mattsson, 2009).

Ademais, quando os funciondrios adquirem
(Tajeddini, 2011) e compartilham (Tang et al., 2015)
conhecimento a capacidade de inovacdo da empresa
se eleva, o que favorece o desenvolvimento de novos
servicos (Martinez-Ros & Orfila-Sintes, 2009). Acerca
dos determinantes da inovacgdo relacionados com as
competéncias das pessoas, além de considerar os
cinco farores do comportamento inovador
(satisfacdo, comprometimento, compartilhamento
de informacGes abertas, ideias desafiadoras e
cooperacdo), Chen (2011) inseriu e validou o sexto
elemento: a propensdo ao risco, uma vez que a
inovacdo é incerta e requer dos individuos disposicdo
a assuncdo de riscos.

Outro trabalho mostrou que os hotéis sdo
obrigados a modificar constantemente o portfdlio
para atender as mudangas do seu publico-alvo
(Tajeddini, 2011). Pesquisas indicaram que essas
acGes de orientagdo para o cliente elevaram o
desempenho dos meios de hospedagem (Jalilvand,
2017; Sandvik et al, 2014; Tajeddini, 2011) e
favoreceram a obtencdo de vantagem competitiva
sustentavel (Tajeddini, 2011).

Nessa mesma perspectiva, o trabalho de Sipe
(2016) reconhece a importancia de oferecer aos
turistas experiéncias memoraveis. O Ultimo autor
chama atencdo para o papel do consumidor na
cocriacdo de experiéncias com vinculos emocionais,
favorecendo sua fidelizacdo. Nesse contexto, as
novas tecnologias da informacdo tendem a favorecer
a inovagao via cocriacdo, uma vez que as TICs sao
capazes de conectar funcionarios, clientes e
fornecedores o que eleva o valor dos produtos e

servicos (Chen et al., 2017), além de contribuir para
satisfacdo do cliente (Sarmah et al., 2017).

Wang et al., (2018) chamam de inovacéo turistica
a capacidade do consumidor utilizar servicos
baseados em tecnologia. Ja Sarmah e Rahman (2018)
desenvolveram um modelo que avalia nove fatores
psicoldgicos que influenciam a participagdo do cliente
na cocriacdo dos servicos de hotéis e suas inter-
relacbes. Sdo varidveis modelo: inovatividade do
consumidor; comportamento participativo do
cliente; socializacdo do consumidor; vontade de
cocriar; clareza do papel; capacidade do consumidor;
satisfacdo; lealdade e intensdo futura de cocriacdo.

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

A colaboracédo interorganizacional foi identificada
como um importante elemento para as estratégias do
turismo competitivo. Em outras palavras, a
colaboracdo dos agentes é um fator importante para
a inovacdo orientada para o visitante (Zach, 2012).
Essa pesquisa indica uma nova abordagem para
tematica ao colocar que a inovagdo ndo deve ser
analisada apenas no nivel da firma, mas também sob
a perspectiva de redes que abranjam as relacBes
inter-organizacionais no processo de inovacao.

Diante do que foi apresentado é perceptivel a
variedade de abordagens, varidveis analisadas e
resultados encontrados, o que pode ser rico para
gerar insights de pesquisa. Isso acontece porque
normalmente os autores justificam uma variedade de
varidveis para estudar o fendbmeno e, na sequéncia,
aplicam o estudo empiricamente. Porém, esta
diversidade dificulta a comparacdo dos estudos e
prejudica a consolidacdo do conhecimento.

Lacunas e Agenda de Pesquisa

Esta secdo apresenta as principais lacunas de
pesquisa e, considerando os gaps da literatura,
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propde uma agenda de pesquisa. Foram identificadas
cinco lacunas principais que estao sistematizadas na

Tabela 6: Principais lacunas e agenda de pesquisa

Sistematica da Literatura

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

Lacunas de pesquisa

Agenda de pesquisa

A maioria dos estudos de inovagdo em servicos turisticos
utilizam os hotéis como objeto de estudo. Outros servicos
turisticos poderiam ser analisados.

A inovacdo poderia ser analisada em outros servigos
turisticos, tais como, alimentacdo, transporte, agéncias
de viagem, guias, atrativos turisticos, museus, parques,
eventos.

Entender como ocorre a difusdo da inovacdo de servicos
turisticos entre diferentes destinos e paises

Quais sdo as regides/ paises difusores e quais sdo os
paises receptores de inova¢do? Quais sdo os canais de
difusdo da inovagdo? De que forma as feiras
internacionais de turismo contribuem para a difusdo da
inovacdo? Qual é a capacidade de absor¢do 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 inovagdo?

Faltam estudos que analisem o papel do turista no
processo de inovagdo em servicos turisticos (cocriacdo de
Servigos)

quais fatores estimulam turistas a participar do processo
de inovagdo em servigos? Quais consumidores estdo
habilitados para coproduzir e contribuir para invoagao em
servigos turisticos? Quais conhecimentos o consumidor
precisa para codesenvolver servigos turistivos? A co-
producdo de servicos turisticos melhora experiéncia do
visitante? O envolvimento do cliente no processo de
prestacdo de servico favorece a cocriagdo, eleva a
experiéncia e gera valor para o turista?

Caréncia de estudos comparativos

Os pesquisadores poderiam replicar modelos da literatura
em outros servicos turisticos ou localidades para verificar
se os resultados sdo consistentes em outros contextos.
Outra possibilidade seria desenvolver estudos em painel
para avaliar a trajetdria organizacional, a acumulagdo de
conhecimento e o processo de aprendizagem. Em suma,
podem ser desenvolvidas pesquisas com comparagdes
espaciais, temporais e setoriais

Desenvolver estudos sobre inovacdo aberta de servigos
turisticos

Quais agentes externos contribuem podem contribuir
para inovacdo em servicos das empresas turisticas?

Qual papel das redes para inovagdo em servigos? A
colaboracdo entre as empresas pode contribuir para o
aumento da inovacdo em servicos turisticos? e para
elevacdo da experiéncia do turista e sucesso do destino

O turismo é composto por trés atividades
primarias: transporte, alimentacdo e hospedagem.
Todavia, a maioria dos estudos nesta revisao
analisou a inovacdo no servico de hospedagem. Foi
encontrado um artigo de transporte turistico e dois
sobre o servico de alimentacdo. Em relacdo ao
servico transporte turistico, poderiam ser
desenvolvidas pesquisas com locadoras de veiculo,
taxis, transporte por aplicativos, transporte
turistico, transporte publico, dentre outros. Por sua
vez, o servico de alimentacdo pode ser aplicado,
por exemplo, em restaurantes, cafés, lanchonetes

e comidas de rua. Todos sdo exemplos de
abordagens a serem utilizadas para avaliar a
inovacdo em servicos turisticos, que
aparentemente ainda carecem de mais estudos
para melhor compreensdo da inovagdo nesses
contextos. Outra possibilidade seria analisar a
inovacdo em agéncias de viagem, guias turisticos,
passeios, eventos, espetaculos, convengdes,
atrativos turisticos, museus e parques, que sdo
locus de estudo até aqui pouco analisados no
contexto da inovagdo em servicos turisticos.
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Hjalager (2010) coloca que as inovac¢des em
turismo sdo faceis de exportar, tendo em vista que
o turismo envolve um mercado global e dindmico
(Wang et al., 2018). Esse contexto abre espaco
para estudos transnacionais e transculturais sobre
difusdo da inovacdo no setor de turismo. Quais sdo
as regides/paises difusores e quais sdo os paises
receptores de inovagdo? Quais sdo os canais de
difusdo da inovacdo? De que forma as feiras
internacionais de turismo contribuem para a
difusdo da inovacdo? Qual é a capacidade de
absorcdao 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 inovacdo?

Proporcionar ao visitante uma experiéncia
turistica de qualidade é um dos objetivos do setor
(Sipe, 2016), porém a literatura carece de estudos
gue avaliem o papel do turista para a inovagdo em
servicos. Poderiam ser desenvolvidas pesquisas em
gue o cliente sai do papel de receptor passivo e
assume o papel de cocriador do servicos. Nesta
perspectiva, quais fatores estimulam turistas a
participar do processo de inovacdo em servicos?
Quais consumidores estdo habilitados para
coproduzir e contribuir para invoacdo em servicos
turisticos? Quais conhecimentos o consumidor
precisa para codesenvolver servicos turistivos? A
coproducdo de servicos turisticos melhora
experiéncia do visitante? O envolvimento do
cliente no processo de prestacdo de servico
favorece a cocriacdo, eleva a experiéncia e gera
valor para o turista?

A RSL encontrou diferentes abordagens e
varidveis para avaliar a inovacdo em serivgos. Isso
dificulta a comparacdo entre os estudos e prejudica
a consolidacdo do conhecimento. A replicacdo de
modelos da literatura em outros servicos turisticos,
localidades e contextos também contribui para
melhorar o entendimento sobre o fendmeno.
Também poderiam ser desenvolvidos estudos em
painel para compreender a capacidade de
inovacdo das empresas ao longo do tempo. Esses
estudos  poderiam  avaliar a  trajetdria
organizacional, a acumulacdo de conhecimento e o
processo de aprendizagem voltados para a
inovacdo em diferentes contextos ou localidades.
Em suma, pesquisas que realizassem comparacoes

espaciais, temporais e setoriais poderiam
enriquecer a literatura de inovacdo em servicos
turisticos.

Por fim, poucas pesquisas analisaram a geracdo
de novos servicos turisticos sob a perspectiva da
inovacdo aberta e poucas reconhecem o papel de
agentes externos no processo inovativo. Pesquisas
futuras podem considerar o papel das redes para
inovacdo em servicos, além de melhorar a
compreensdo dos determinantes da colaboracdo
entre parceiros de inovacdo. Pesquisadores
também podem avaliar que a colaboracdo entre as
empresas pode contribuir para o aumento da
inovacdo em servicos turisticos e para elevagdo da
experiéncia do turista e sucesso do destino.

CONSIDERAGOES FINAIS

Este artigo apresentou um panorama da
producdo empirica internacional sobre inovacdo
em servicos turisticos de 2008 a 2020 e propos
uma agenda de pesquisa. Para isso foi realizada
uma Revisdo Sistematica da Literatura em duas
rodadas, seguida da andlise de conteudo dos
artigos relevantes selecionados.

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

Foram identificadas seis principais tematicas
dos artigos internacionais de inovagdao em servicos
turisticos: (i) determinantes da inovagdo, ou seja,
quais fatores favorecem a inovacdo das empresas;
(ii) resultados da inovacdo avaliando os outputs
deste processo; (iii) comportamento inovador, em
que os pesquisadores avaliam quais caracteristicas
favorecem a inovacdo; (iv) o papel do turista na
inovacgao; (v) inovacdo sustentavel e, (vi) inovacdo
em rede.

Dentre os principais resultados tem-se que
diferentes estudos avaliaram a inovagdao sob a
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perspectiva das conquistas tecnoldgicas com foco
na adoc¢do de novas tecnologias de informacdo e
comunicac¢do. As TICs representam um estimulo
fundamental para inovacdo em servicos turismo,
gue podem ser utilizadas tanto para facilitar o
contato com o consumidor quanto para auxiliar a
comunicacdo entre os agentes do setor. Vale
ressaltar que normalmente as empresas de
turismo incorporam esses ativos tecnoldgicos de
outros setores da economia, ao invés de realizar
atividades de P&D internamente. Talvez isso
expligue por que grande parte dos servicos
turisticos sdo faceis de exportar e copiar em escala
global. Esse contexto pode tanto favorecer a
difusdo da inovacdo no setor, quanto
comprometer a vantagem competitiva da empresa
pioneira por causa da facilidade de imitacdo.

Outros pesquisadores defenderam a
abordagem das capacidades dindmicas ao colocar
gue a inovacdo depende menos da tecnologia e
mais da capacidade da empresa em desenvolver
conhecimento e aprendizagem. Assim sendo,
diferentes  pesquisas  analisaram  aspectos
relacionados as caracteristicas gerenciais, praticas
de lideranca, planos de treinamento, cultura de
inovacgdo, orientacdo para mudanca, aprendizagem
e suas relagdes com a inovacdo em servigos
turisticos.

Ainda sobre o panorama das pesquisas,
destaca-se que alguns estudos reconheceram o
papel dos consumidores na inovacdo por meio da
cocriacdo de servigcos. Autores apontam que os
turistas estdo mais capacitados e as empresas
devem procurar interagir com eles para favorecer
a inovacdo, geracdo de valor e fidelizacdo do
cliente. Por fim, outros autores analisaram
ecoinovacdo no setor turistico, conceito
relacionado com a implementacdo de inovacdes
verdes e que favorecam a sustentabilidade.

Dentre as contribuicdes deste artigo destaca-se
a sistematizacdo das principais lacunas e agenda de
pesquisa apresentadas na se¢do anterior. De modo
geral, faltam estudos sobre inovagdo em servicos
turisticos que ndo sejam aplicados somente em
hotelaria. As inovacdes em turismo sdo faceis de
exportar, pois pertencem a um mercado global e
dindmico, porém existe caréncia de estudos sobre
difusdo da inovacdo. O papel do turista para a

Sistematica da Literatura

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

Em relacdo as limitagdes do estudo, destaca-se
gue poderiam ser testados outros termos de busca
relacionados com inovagdo em servigos turisticos,
ou ampliar as bases de dados pesquisadas.
Ademais, poderiam ser realizadas revisGes
sistematicas da literatura com palavras-chaves que
contemplassem de forma explicita cada uma das
seis principais tematicas de estudo sobre inovacdes
em servigos turisticos, outra opgdo, seria analisar
profundamente a inovacdo em servicos turisticas
sob a perspectiva de uma das tematicas.
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Objetivo: Presentar un panorama de la produccién empirica internacional
sobre innovacion en servicios turisticos desde 2008 hasta 2020 y propone
una agenda de investigacién.

Método: Revisidn sistemdtica de la literatura (RSL) utilizando Methodi
Ordinatio para clasificar y seleccionar los articulos mads relevantes.
Posteriormente se realizd un andlisis de contenido de los articulos
analizados.

Principales resultados: Los hoteles son el principal lugar de estudio para la
investigacion empirica. Taiwan es el pais que mas ha investigado sobre
innovacién en servicios turisticos. Los temas principales de los articulos
son (i) determinantes de la innovacion; (ii) resultados de la innovacién; (iii)
comportamiento innovador; (iv) el papel del turista en la innovacién; (v)
innovacién sostenible y (vi) innovacién de red. Este trabajo presenta las
principales brechas y también propone una agenda de investigacion .

Relevancia / originalidad: El turismo es un sector relevante para la
economia, que representa el 10,3% del PIB mundial. Ademas, el alto grado
de competitividad en el sector requiere innovaciones de las empresas. La
originalidad de este articulo es demostrar, a través de una revision
sistematica de la literatura, como la academia ha estudiado la innovacion
en los servicios turisticos, trayendo los principales conceptos, enfoques,
resultados, brechas y agenda de investigacién sobre el tema.

Contribuciones tedricas/ metodoldgicas: Entre los aportes tedricos, se
destaca la sistematizacion de la investigacion sobre innovacién en servicios
turisticos, sistematizacién de los temas principales, identificacion de
brechas y presentacion de una agenda de investigacion. En cuanto a las
contribuciones metodoldgicas, se utilizd el Methodi Ordinatio, que
selecciona articulos no solo por el factor de impacto de la revista, sino que
también considera el afio de publicacion y el nimero de citas del articulo.
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