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INOVACAO EM EMPREENDIMENTOS HOTELEIROS: O QUE SABEMOS ATE
AGORA?

1. INTRODUCAO

Entender a forma como as empresas inovam e conseguem aumentar sua competitividade
no mercado ¢ fator chave para que as mesmas obtenham sobrevivéncia a longo prazo, sempre
focando nos consumidores para obter um entendimento sobre o que eles procuram no mercado
no que tange a necessidades e desejos. A inovacdo tem sido estudada em diversos setores,
porém chega de certa forma com um pouco de atraso no turismo e existe um amplo campo a
ser explorado (HJALAGER, 2010; CARVALHO, COSTA, 2011). Ela pode mudar a forma
com que as organizagdes atuam em seus mercados, gerando novas oportunidades de negocio.
Estudos teoricos e empiricos sobre a inovagao ainda sdo necessarios ja que muitos dos estudos
nesta area ainda sdo conceituais (CRUZ et. al., 2016), sendo ainda um topico significativo para
a pesquisa, principalmente quando ligado a performance das empresas na industria do turismo
(TEJADA; MORENQO, 2013). As teorias cldssicas de inovagdo ainda t€m muito a contribuir no
turismo, uma vez que a inovagao pode ajudar na criagdo de produtos e servicos (HJALAGER,
2002) voltados ao publico essencial que o setor necessita: o turista.

A inovagdo no turismo pode ser considerada como um motor voltado ao crescimento e
desenvolvimento de regides ao redor do planeta (OECD, 2006), em destaque nos paises em
desenvolvimento (WEF, 2011), onde o turismo ao longo dos anos vem ganhando maior
destaque como um setor lucrativo. Com a possibilidade de deslocamento rapido para diversas
regides e o acesso facilitado a informagao, muitos turistas conseguem viajar para uma lista de
destinos com objetivos pessoais diversos. Estes viajantes participam de forma mais ativa
(passeio de bicicleta) ou passiva (uso do servico de transporte local) onde a producdo e o
consumo ocorrem ao mesmo tempo (OECD, 2006) em toda a cadeia do turismo, seja na
acomodacao, alimentacdo ou transporte. O objetivo de uma visita pode ser pela procura de lazer,
relaxamento, negdcios, entretenimento, compras, experiéncias, cultura, entre outras finalidades
e desta forma, o turismo fomenta a geragdo de emprego, renda, desenvolvimento de regioes,
trazendo riqueza para diversas nacdes, tornando-se um setor dindmico, competitivo e de alta
relevancia. A inovagdo ¢ estudada no turismo a nivel organizacional muito pela pressdo do
mercado consumidor por agdes e produtos inovadores, forcando os empreendedores a adotar a
inovagao continua (HJALAGER, 2002; HIALAGER, 2010), a fim de se atender a estes
objetivos pessoais dos turistas, seja por meio de processos inovadores, com alto envolvimento
dos colaboradores e um ambiente propicio para que a inovagdo ocorra (NAJDA-JANOSKA;
KOPERA, 2014), criando valor para o cliente.

Empreendimentos ligados ao turismo e que dido sustentacdo para que o setor se
mantenha sdo essenciais para que o setor seja lucrativo, eficiente e cresga. Restaurantes, lojas,
hotéis, atracdes turisticas, agéncias de viagens, empresas de transporte, vao de encontro ao que
o turista busca no destino, ofertando produtos e servicos que satisfagcam a estes desejos, gerando
satisfacdo, novas experiéncias (NOVELLI, SCHMITZ, SPENCER, 2006) e encantamento no
visitante. Além disso, eles estdo relacionados diretamente a possibilidade de retorno do turista,
uma vez que turistas satisfeitos possuem maior chance de retornar ao destino (CHEN, 2011).
Isso reforca a importancia de os empreendimentos estarem inovando, uma vez que a inovacao
estd relacionada a lucratividade, aumento da eficiéncia e competitividade (CARVALHO,
COSTA, 2011; BROOKER, JOPPE, 2014; MARAVIC, KRIZAJ, LESJAK, 2015), os quais
levam ao desenvolvimento econdmico na regido em que estdo instalados (BRANDAO, 2014).
Ao inovar, os empreendedores devem estar atentos as necessidades dos clientes. Quando a



inovacao estd alinhada ao que o mercado precisa e deseja, o empreendedor contribui com o
desenvolvimento da regido e também com a melhoria da qualidade de vida das pessoas
(PRYOR et. al., 2016).

Turistas estdo cada vez mais criteriosos pelo fato de terem acesso a informacdo
disseminada, principalmente pelo facil acesso a internet e as mudangas ao longo dos anos no
turismo faz com que abordagens inovadoras sejam cada vez mais exigidas por eles (KOZAK,
2014), buscam a novidade, o exdtico, a experiéncia, a criatividade o que leva a industria turistica
focar em inovagdo, produzindo o encantamento no turista (RAMOS; FERNANDES, 2012).
Uma vez que os turistas demandam experiéncias Unicas disponiveis em alguns destinos, micro
e pequenas empresas apresentam papel chave na oferta de produtos e servicos, tentando atender
a suas necessidades e desejos mais especificos (NOVELLI, SCHMITZ, SPENCER; 2006).
Estes desejos continuam a mudar ao longo do tempo, ja4 que as novas geragdes possuem
motivagdes de consumo diversas e as firmas precisam inovar constantemente para conseguir
atender a estas novas demandas de mercado (BRANDAO, 2014). O empreendedorismo possui
relevancia académica, sendo um bom campo de pesquisa para se entender como a inovagao
permeia os empreendimentos em um destino turisticos.

Existe muita discussao académica sobre a defini¢do da inovagao no turismo ¢ diversos
conceitos sdo apresentados. No entanto, ¢ importante se verificar até onde a teoria ja explica a
inovacdo e o que ainda falta ser elucidado. Com base nisso, este trabalho objetiva apresentar
um levantamento tedrico sobre a inovagdo no turismo e lacunas tedricas sugeridas para um
maior aprofundamento sobre o tema. A andlise histérica contida neste trabalho busca orientar
o leitor a respeito das abordagens influentes que caracterizam a inovagdo no setor hoteleiro da
industria turistica. A contribuicdo tedrica deste trabalho visa tentar colaborar com algumas
lacunas tedricas apresentadas por Hjalager (2010) que alerta os pesquisadores que modelos
teoricos robustos sobre inovacao ainda sdo necessarios no turismo, € que as pesquisas sobre o
tema ainda sdo insipidas. A autora demonstra que ainda existe um amplo campo a ser
pesquisado sobre inovacdo no turismo, ja que apenas pesquisas modestas discutiram sobre o
tema nos ultimos anos e apenas agora as pesquisas chegam a um nivel maior de seriedade
quando comparado a outros setores econdmicos. Além destas constatacdes, a autora comenta
que ¢ necessario estudar o empreendedor e as formas que eles utilizam para inovar em seus
mercados, assim como os principais resultados relacionados a inovacdo e suas implicagdes.

Nessa linha de pensamento, surgem algumas implicagdes praticas do estudo em questao.
A primeira ¢ a necessidade em se apresentar de que forma as organizac¢des na industria turistica
inovam, sendo base para consulta a outros pesquisadores e organizagdes que desejam entender
o papel da inovagao, ideia esta reforcada por Carvalho e Costa (2011) que dizem ser necessario
estudar ainda mais a inovagdo em hotéis no Brasil. Outra contribui¢do aplicada pode ser o
crescente interesse pela comunidade politica, empresarial e académica sobre o progresso da
inovacdo na industria do turismo (CRUZ, et. al., 2016). A inovacao destas organizacdes deve
ser estudada como forma de identificar de que forma atender as necessidades e desejos e
consumidores cada vez mais exigentes (NOVELLI, SCHMITZ, SPENCER; 2006; KOZAK,
2014). Desta forma, as empresas em estudo poderdo valorizar a atividade inovadora como
forma de aumentar sua competitividade no mercado. O conhecimento gerado pelo estudo em
questdo poderd trazer informagdes sobre inova¢do na industria do turismo, em resumo aos
hotéis.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 O empreendedorismo na industria turistica

A atividade turistica em diversos paises ¢ vista como essencial para o desenvolvimento
regional, gerando emprego e renda aos que empreendem neste setor (SILVA, 2014). Como
atividade econdmica, o turismo ndo ¢ apenas voltado a pessoas que tenham maior poder
aquisitivo. As mudangas sociais e comportamentais ao longo dos anos, com maior acesso a
informacao faz com que o ato de viajar ndo seja apenas uma forma de se deslocar de um lugar
a outro, mas um estilo de viver.

O empreendedor ¢ uma das figuras que faz com que esta industria tome forma e seja
explorada de forma lucrativa e muitas vezes sustentavel. Ele busca e identifica
oportunidades de mercado e as transformam em negdcios, sendo esta uma das principais
habilidades do empreendedor (ARDICHVILI et. al., 2003). O empreendedor ¢ a figura que
traz novas ideias ao mercado, transformam estas ideias em produtos e servigos, muitas vezes
de forma inovadora, sendo que o empreendedor ¢ a pessoas que identifica mudancgas
ambientais que possam se transformar em oportunidades de negodcio muitas vezes
negligenciadas por outros empreendedores (HEBERT; LINK, 2006). Seja por meio da
oferta de valor ao cliente (FIORIN et. al., 2010) ou na inovac¢do de produtos e servigos
(HJALAGER, 2010), o empreendedor objetiva buscar a sustentabilidade de seu negdcio,
respeitando o meio ambiente, a conservagao do patrimonio, ¢ a melhoria dos recursos
naturais (BENI, 1998). Nao basta que o destino ofereca atrativos, € necessario a atuacao do
empreendedor para que produtos, servigos e infraestrutura sejam oferecidos ao visitante.

Diante da otica Schumpeteriana, é possivel dizer que o empreendedor contribui para
a dindmica da inovagdo nas empresas (HALL; WILLIAMS, 2008; HIALAGER, 2010), ja
que eles sdo reconhecidos como os “destruidores criativos”, pesquisando e buscando novas
solugdes para o langcamento de novos produtos e servigos para buscar novos consumidores
e mercados. Estas habilidades empreendedoras sdo mais que necessarias para que as
empresas inovem e cresgam. No entanto, a autora (2010) reforca que é necessario pesquisar
as motivagoes destes empreendedores a respeito dos motivadores para a inovagdo em seus
negbcios, o que demonstra um potencial campo para pesquisa e amadurecimento teodrico
sobre a inovagdo no turismo.

Milhares de prestadores de servigo na industria do turismo afetam o ambiente
econdmico local nas cidades e regides que estio instalados. Onde existe um destino turistico
com atragdes diversas, sempre haverdo empresas relacionadas ao atendimento de
necessidades e desejos dos visitantes. No entanto, os turistas tém mudado seu
comportamento ao longo dos anos. Com o maior acesso a informacao, os turistas buscam
nas experiéncias a escolha pelos destinos turisticos. Como o "novo" turista busca novas
experiéncias, fugido do tradicional, ¢ necessario que as organizacdes da industria do turismo
aproveitem seu potencial e invistam em processos, pessoas € mecanismos que gerem
inovagdo para que consigam ser mais competitivos e garantam sua sobrevivéncia no
mercado (RAMOS; FERNANDES, 2012).

O empreendedor ¢ o coragdo do negocio, e pode buscar na inovacdo uma forma de
promover mudancas em seu negocio para estar alinhado com o que o mercado busca.



Mioranza (2012) aponta que a visdo focada no futuro da organizagdo e no mercado juntos
com a inovagdo sdo essenciais para que empreendedores de alto desempenho obtenham
crescimento. J& os empreendedores de baixo desempenho possuem visdo no presente, no
desenvolvimento de produtos e nos conhecimentos técnicos destes produtos e de seus
processos, € preocupagdes de curto prazo.

O empreendedorismo no turismo pode abranger uma série de negocios que dardo
suporte ao cliente, neste caso o turista. Atividades ligadas ao transporte, hospedagem,
alimentacdo, compras, atragdes, entre outros (BENI, 1998) demonstram que o turismo pode
ser considerado uma industria heterogénea, inter-relacionada e complexa. Essa
heterogeneidade pode ser ou ndo observada em determinados negdcios. Existem nessa
industria empresas unicas que ofertam produtos e servicos com alto valor agregado ao
cliente. No entanto, o isomorfismo mimético estd presente em muitas das empresas
(AUTERE; AUTIO, 2000), ou seja, o empreendedorismo pode ser adquirido via imitagao
levando-se por base a orientagdo comportamental dos empreendedores.

A industria do turismo pode ser considerada como oportunidade de negdcio pelo
empreendedor. A identificagdo de oportunidades ¢ caracteristica nata dos empreendedores,
sendo que eles possuem uma ligacdo forte com seus negocios, muitas vezes com aspectos
emocionais envolvidos (OLIVEIRA; MELO, 2014). Apesar de todo o cendrio positivo, existem
problemas de aversdo ao risco, resisténcia a mudanga, baixa conscientizacdo sobre a
importancia das inovagdes, as limitagdes de recursos que sdo comuns entre as pequenas
empresas na industria do turismo (NAJDA-JANOSKA; KOPERA, 2014). Fatores estes
acontecem ndo so no Brasil, mas também em outros paises. Por outro lado, existem estudos que
apontam uma alta taxa de inovagdo em empresas de pequeno porte no turismo (SUNDBO et.
al., 2007; PIVCEVIC; PETRIC, 2011) e a importancia das a¢gdes dos empreendedores que as
comandam.

2.2 A evolugao tedrica do conceito de inovag¢ao no turismo

Para se entender melhor sobre o conceito de inovagdo, € necessario estudar sua
evolucdo, os diversos tipos de inovacdo nas organizagdes e sua classificagdo no turismo. A
importancia de se obter uma robustez académica sobre o termo faz-se necessaria pelo fato de
que existem caracteristicas determinantes que levam a inovagdo. O setor de servigos ¢
importante para economias em diversas nagdes (SONG et. al., 2009), geram importante impacto
econdmico (TIPU, 2011).

A inovacdo no turismo ¢ estudada a partir dos anos 2000 sendo que inimeras pesquisas
foram realizadas a fim de se compreender a inovacdo em diversos setores, porém na area do
turismo recebeu pouca aten¢do de pesquisadores mostrando-se uma area a ser entendida com
estudos mais aprofundados (HALL; WILLIAMS, 2008; SUNDBO et. al., 2007; HJALAGER,
2010; CARVALHO; COSTA, 2011; CRUZ et. al., 2016).

O conceito de inovacdo ¢ apresentado inicialmente por Schumpeter (1983) como a
introdu¢do de algo novo seja na drea técnica ou organizacional, o que ndo necessariamente esta
ligado a invengdes. Este conceito ndo € originario no turismo mas tem sido empregado como o
conceito inspirador para a inovacdo no turismo por diversos autores (HJALAGER, 1997;



HJALAGER, 2010; BROOKER, JOPPE, 2014; NAJIDA-JANOSKA; KOPERA, 2014) na area
do turismo.

No entanto, definir o que é a inovagdo em empreendimentos hoteleiros pode ser um
grande desafio. Ela pode ser descrita como uma estratégia de defesa da organizacdo
(HJALAGER, 1997), processo, pratica ou método novo de fazer as coisas (OECD, 2006), acdes
usadas como forma de evolucdo organizacional, por meio da combinagdo de fatores (SARKAR,
2010), oferta de produtos e servigos diferentes dos existentes anteriormente (BROOKER;
JOPPE, 2014), criacdo de novos servicos ou novas formas de gerenciamento (VERMA et. al.,
2008; DURST. et. al., 2015; MARAVIC, KRIZAJ, LESJAK, 2015), de forma mais facil que
os competidores do setor (UNI-MERIT, 2018). Isso demonstra que o conceito de inovagao tem
evoluido ao longo dos anos de acordo com novas pesquisas na area. O quadro 1 demonstra esta
evolugdo de forma resumida.

Quadro 1 — Evolucio do conceito de inovacdo no turismo

Autor/ano O que é inovacio?
Schumpeter (1983) Introdugdo de algo novo seja na 4rea técnica ou organizacional

Mudangas no mercado e na sociedade que utiliza determinado produto ou servico,
Abernathy e Clark mudando estruturas, estabelecendo novas regras, adotando estruturas colaborativas
(1985) ¢ mudando competéncias organizacionais
West e Farr (1990) Introdugdo intencional de ideias, processos, produtos com o intuito de beneficiar o

individuo, grupos, empresas ou a sociedade como um todo

Hjalager (1997) Mecanismo de defesa da organizacdo

Sundbo e Gallouj (1999) | Pequenos ajustes em procedimentos, alguns incrementais, e raramente de forma

radical

Hjalager (2002) Combinagdo de 5 categorias: de produto, de processo, gestdo, logistica,
institucional.

Tidd, Bessant e Pavitt Pequenos ajustes em um processo continuo de melhorias em todos os niveis

(2003)

Peters e Pikkemaat Desenvolvimento de novos servigos

(2005)

Plessis (2007) Criacao de novas ideias para melhorar processos internos e estruturas voltados a

geracdo de novos produtos e servigos

Daugeliéne e Andrius

(2009) Geragdo de novas ideias e implementacdo das mesmas como novos servicos

Sarkar (2010) Acoes usadas como forma de evolugao organizacional, por meio da combinacao
de fatores

Hjalager (2012) Processo de trazer algo novo ao mercado ou uma mudanga na forma como a

empresa produz ou comercializa seus produtos e servi¢os

Cruz e Puente (2012) Melhorias incrementais e processos de aprendizagem que levem a mudangas na
cultura organizacional

Iorgulesko e Ravar Pequenos ajustes nas rotinas didrias por iniciativa de gerentes e funcionarios.
(2013)




Brooker e Joppe, (2014)

Ofertar produtos e servicos diferentes dos existentes anteriormente

Nieves et. al (2014)

Melhorias nos produtos, processos, marketing e organizagio

Kozak (2014)

Desenvolvimento de novas infraestruturas e produtos potenciais para o mercado,
desenvolvidos por pequenos negdcios.

Durst et. al. (2015)

Introduzir melhorias nos servigos ofertados, sejam estas melhorias incrementais
ou radicais, adaptadas de acordo com a necessidade do cliente e/ou stakeholders

Maravic, Krizaj, Lesjak
(2015)

Introducgdo de novos servicos e novas formas de gerenciamento

Sacramento e Teixeira
(2015)

Forma de se diferenciar da concorréncia, gerar conforto e conveniéncia ao cliente,
reduzir custos ou levar ao consumidor novas experiéncias com o intuito de
aumentar sua satisfagdo

Cruz Et. AL (2016)

Atrair novos nichos de mercados, melhorar o posicionamento, criar valor e
vantagens competitivas nos seus produtos e servi¢os

Booyens e Rogerson
(2017)

Estratégia para gerar competitividade e empresas dindmicas

Uni-Merit (2018)

Criacao de novos servicos de forma mais facil que os demais competidores do setor

Fonte: levantamento bibliografico.

No quadro 1 sd3o apresentados alguns conceitos que tentam explicar a inovagdo no
turismo. E possivel afirmar que ao longo dos anos a inovagio no turismo se apresentou como a
introduc¢do de novos produtos e servigos no mercado, além do ajuste destes para se atender as
necessidades das empresas e individuos (anos 80); seguindo para uma mudanga conceitual
levando-se em consideracdo a geracao de novas ideias e criacdo de novos servigos (anos 90 a
2000); e focando na tentativa e se criar algo novo e/ou melhorias incrementais quando se fala
em produtos e servigos, sempre com o foco no consumidor (criacdo de experiéncias e valor).

A inovagdo em servicos ¢ mais dificil de ser conseguida do que em produtos,
principalmente pelo carater intangivel dos processos, fazendo com que a inovagao seja dificil
de ser monitorada ¢ medida (GALLOUJ; WEINSTEIN, 1997). No entanto, o estudo de Verma
et. al. (2008) aponta que as inovagdes em servigos podem ser divididas em inovagdes com foco
no consumidor (visando atender as suas expectativas), foco no processo (principalmente com o
uso de tecnologia para a criagdo e melhoria dos servigos ofertados ao mercado), e foco na
melhoria continua (inovagdes incrementais que acompanham as novidades do setor e sdo
ofertadas continuamente ao mercado). Gallouj (2009) ainda reforca que a co-producdo nos
servigos (onde a prestacdo e o consumo ocorrem simultaneamente) faz com que o servigo seja
interativo e dependente de competéncias empreendedoras da empresa.

Sabe-se que a inovagdo pode trazer vantagens competitivas para as organizagdes assim
como empresas que inovam conseguem maior preferéncia por parte do consumidor
(HJALAGER, 2010). A inovagdo vem sido estudada em diversos contextos e industrias, no
entanto, no turismo ela se apresenta de maneira informal (NAJDA-JANOSKA; KOPERA,
2014), carecendo de mais estudos que possam descrever como a mesma OCOIT€ nos
empreendimentos turisticos.



Muito se fala em inovag@o no setor de servigos hoteleiros como forma de se diferenciar
da concorréncia, gerar conforto e conveniéncia ao cliente, reduzir custos ou levar ao
consumidor novas experiéncias com o intuito de aumentar sua satisfagao (BILGIHAN; NEJAD,
2015; SACRAMENTO; TEIXEIRA, 2015) e gerar vantagens competitivas para as empresas
(DURST et. al., 2015). Isso leva a uma indagag@o: como ocorre a inova¢ao no turismo?

Hjalager e Flagestad (2012) afirmam que a maioria das inovagdes no turismo sdo
orientadas pelo mercado, e muitas vezes com o maior uso de tecnologia principalmente por
parte das empresas, que desejam usar cada vez mais a tecnologia para entender o
comportamento dos consumidores. J& Bilgihan e Nejad (2015) afirmam que a inovagdo em
servigos ocorre por meio de investimento em tecnologia e melhoria nos processos, com o foco
na criacdo e entrega de valor aos clientes. Cruz et. al. (2016) afirmam que existe uma
concentracdo de artigos que falam sobre inovacdo em seis areas: Inovagdo organizacional,
estratégias inovadoras, inovag¢do de produtos e processos, inovacao tecnologica, inovagdo na
gestdo do conhecimento, e modelos inovadores. Os mesmos autores (2016) ainda comentam
que a competitividade no turismo possui diferencas com o setor industrial, principalmente em
relacdo a inovagdo que vem das necessidades do consumidor e ndo de dentro da organizacao.

A inovagdo pode ocorrer em cinco grandes areas sendo elas produto, processo,
gerencial, institucional e marketing (HJALAGER, 2010) e diversos sdo os fatores que podem
favorecer a ocorréncia da inovacdo nestas areas o que pode passar pela introdugdo de novos
produtos e servigos no mercado turistico (HJALAGER, 2002; CRUZ et. al., 2016), novos
métodos de producdo (BROOKER; JOPPE, 2014), melhorias de praticas existentes na
organiza¢do (CHEN, 2011), arranjos cooperativos formais ou informais (TEJADA; MORENO,
2013), abertura de novos mercados (BROOKER; JOPPE, 2014) ou ainda entender as
necessidades do consumidor (CRUZ et. al., 2016). No entanto Hjalager (2010) refor¢a a
necessidade de estudos que possam elucidar a forma como a inovacdo ¢ colocada em pratica
pelos empreendedores, tentando-se entender o que motiva estes empreendedores a inovar e
quais estratégias sdo envolvidas neste processo. Conceitos mais atuais como o de Durst et. al.
(2015) que tentam explicar a inovacdo em servigos de maneira a introduzir melhorias nos
servicos ofertados, sejam estas melhorias incrementais ou radicais, adaptadas de acordo com a
necessidade do cliente e/ou stakeholders.

Alguns importantes estudos empiricos apresentam contribuigdes para elucidar o
entendimento sobre a ocorréncia da inovagao no turismo e suas dimensdes sao apresentadas no
quadro 02.

Quadro 2 — Caracteristicas da inovacfo e suas dimensdes no turismo
Autores Caracteristicas da inovacdo no | Resultados apresentados
turismo/variaveis pesquisadas

Inovagdes sdo utilizadas como estratégia de

Hjalager (1997) A inovagdo dentro de 04 construt~os: defesa na industria do turismo.
produto, processo, gestao,
instituci 1. ~
tnstituciona Novos produtos ou processos sdo resultado de
esforgos de outros stakeholders, por exemplo,
fornecedores, chegando com atraso na
industria do turismo.
Hijalager (2002) Inovacao classificada em 5 grandes | Inovagdo esta mais ligada ao porte da empresa.

grupos:
- Inovagdo de produtos
- Inovagdo de processos
- Inovagdes em gestao




- Inovagdo logistica
- Inovagdo institucional

Orfila-Sintes et. al.
(2005)

Tamanho do hotel, recursos humanos
e performance.

Hotéis que fazem parte de cadeias ou grupos,
de maior porte sdo mais inovadores que os
hotéis de menor porte, principalmente pelo
conhecimento dos gestores.

Novelli  et. al.
(2006)

20 parametros relativos a inovagao.

A inovagdo pode gerar desenvolvimento
turistico com base na integragdo de atividades
por meio de clusters, ao contrario de uma
abordagem de mercado com base no
marketing.

Sundbo et. al.
(2007)

Tamanho do hotel e inovatividade.

Hotéis de maior porte sdo mais inovadores que
os de menor porte. Isso ocorre pelo maior uso
de ferramentas de gestdo e tecnologia da
informagao.

Den Hertog et. al.
(2011)

70 itens relacionados aos tipos de
inovagdo, processos, barreiras para
inovar, e resultados econdmicos da
inovagao.

Inovacdo na industria do turismo ¢ menos
formal do que nas manufaturas. O impacto na
performance deve ser percebido de forma mais
ampla, levando também em consideracdo
aspectos ndo financeiros.

Hjalager (2012)

Inovacao em 05 constructos: produto,
processo, marketing, institucional e
gerencial.

Necessidade de uma agenda para pesquisas
futuras emerge com a necessidade de pesquisas
qualitativas e quantitativas sobre institui¢des,
processos e suas implicagdes, além de politicas
de inovagdo em turismo.

Grissemann et. al.
(2013)

Inovatividade e  comportamento
inovador, orientagdo para o cliente e
inovagdo, inovagao e performance do
negocio.

A inovatividade e a orientacdo para o
consumidor tém um efeito positivo no
comportamento inovador dos hotéis.

Mei et. al (2014)

O papel do governo na inovagao do
turismo.

o papel do governo na inovagao em geral ndo
¢ bem definido, ha ainda menos compreensao
do seu papel na inovagdo do turismo.

Nieves et. al. (2014)

Determinantes da inovagao em hotéis.

Altos niveis de conhecimento por parte da
equipe ¢ alta gestdo favorecem a ocorréncia de
inovagao.

Maravic. et. al
(2015)

A inovagdo introduzida de uma
maneira correta ajuda as empresas a
gerar vantagens competitivas e
aumentar o lucro dos negocios.

A maior parte da inovagdo nas empresas de
turismo veio através da introducdo de novos
servigos, € novos métodos organizacionais.

Barcelos et. al
(2017)

Historia da empresa, desenvolvimento
pessoal e profissional do sucesso, e
relagdes entre familia e empresa.

A falta de priorizacdo da inovagdo em
processos gerenciais e de governanga pode ser
uma das causas de se ter dificuldade em
perceber a inovagdo em empresas familiares

Booyens e
Rogerson (2017)

Tamanho da  empresa  como
determinante chave de inovagdo no
turismo.

A inovagdo ¢ parte de uma estratégia para
competitividade nas empresas de turismo
dindmicas, com foco no aumento da eficiéncia
e produtividade, assegurando a sobrevivéncia e
se comportando eticamente. Empresas de
maior porte sdo mais dindmicas em termos de
inovagao.




Fonte: levantamento bibliografico.

A partir da analise da tabela 2, fica evidente a importancia dos estudos referentes a
inovacdo e sua contribui¢do ao setor turistico. Uma multidisciplinaridade existente revela a
evolucdo da investigagdo tentando apresentar a relagdo entre a inovagdo e diversos aspectos
como a criagdo de novos servigos, esfor¢os organizacionais, tamanho do empreendimento,
performance e comportamento inovador. Em especial quando se fala em porte, alguns autores
reforcam que quanto maior o hotel, mais inovador ele ¢ (ORFILA-SINTES et. al., 2005;
BOOYENS ¢ ROGERSON, 2017), no entanto existem visdes contrarias a esta (TEJADA ¢
MORENQO, 2013).

Vale aqui ressaltar as recomendacdes de Barcelos et. al. (2017) que visualizam
oportunidades de pesquisa com empresas familiares, j& que o foco no papel destes
empreendedores e a forma com que conduzem seus negécios, deve ter relagdo direta com o
desempenho e a capacidade inovadora destas empresas.

3. DISCUSSAO

Para a elaboracdo deste trabalho foi utilizado o método qualitativo com investigacao
bibliografica (BARBETTA, 1998) e exploratoria (MALHOTRA, 2001) buscando-se maior
entendimento a respeito do tema. Os artigos foram coletados em sua maioria na base Ebsco,
selecionados com fator H-Scopus acima de 9, com ao menos duas das palavras chave
(innovation, tourism, hotel) em seu titulo, resumo e keywords. O que resultou em uma redugdo
de mais de 700 artigos para 60, os quais foram catalogados para a organizacao deste trabalho.

O turismo ¢ uma industria dindmica e complexa. Como fendmeno global, econdmico e
com alta participacdo de empresas prestadoras de servigos, o turismo ¢ caracterizado por uma
industria em constante mudanga. Sendo assim, € um setor que possui forte influéncia de seus
empreendedores que objetivam ter lucros com suas empresas, geram empregos € contribuem
economicamente com municipios e regides. De acordo com o SEBRAE (2017) com base na
pesquisa Global Entrepreneurship Monitor (GEM), o Brasil tem aumentado o nimero de
empreendimentos que prestam servigos a empresas € consumidores, chegando a 72% dos
negocios no pais. No entanto a mesma pesquisa aponta que, 75% destes empreendedores nao
inovam em seus negocios, demonstrando que ainda ha um longo caminho a ser percorrido por
estas organizacdes em relacdo a obtencdo de vantagens competitivas por meio da inovacao, o
que demonstra que empreendimentos no turismo podem ser pesquisados a luz da inovacdo e
sua contribui¢do para a sobrevivéncia e sucesso destas empresas.

A hotelaria caracteriza-se como um setor em constante transformacdo, uma vez que a
presenga da tecnologia tem mudado o comportamento do consumidor no turismo. Hjalager
(2010) reforga esta mudanga comportamental em que as empresas na industria do turismo estao
investindo em tecnologia demandada pelo mercado (demand pull) como também ofertando
produtos e servigos inovadores com cada vez mais tecnologia envolvida (fechnology push). Hall
e Williams (2008) refor¢am a ideia de as empresas investirem em tecnologia demandada pelo
mercado para atender a necessidades e desejos como sendo uma importante forma de se obter
inovacdo. Turistas estdo buscando cada vez mais informagdo na internet, relacionando-se com
clientes que j& visitaram destinos de seu interesse, possibilitando a organizag¢do de roteiros,
escolha de hotéis e restaurantes, e quais atragdes visitar de forma independente, tudo isso com
o uso de um computador, tablet ou ainda o celular.



Sendo assim, verifica-se a importancia em se entender melhor o conceito de inovagao,
para que estabelecimentos hoteleiros se aproximem mais desta abordagem que possa oferecer
maior chance de sucesso em seus mercados de atuagdo. O que entdo sabemos sobre a inovacao
em empreendimentos hoteleiros?

Para pequenos hotéis, realizar grandes inovagdes pode ser dificil pela falta de capital e
profissionais com ideias inovadoras, além de um ambiente que permita estas ideias serem
testadas e implantadas pela gestdo, caracteristicas estas necessarias para que OS
empreendimentos inovem. Hjalager (2002) corrobora esta afirmacdo dizendo que a inovagao
pode estar ligada ao porte da empresa, quanto maior, maior sua possibilidade de inovar, no
entanto, Tejada e Moreno (2013) rejeitam a ideia quanto maior a firma, mais intensiva sao suas
atividades de inovagdo. A autora (2002) ainda recomenda que se investigue mais empresas
novatas ou recentemente adquiridas para uma melhor verificagdo se estas sao mais inovativas
ou orientadas para a mudanga, em relagdo a empresas mais antigas que existem ha um longo
tempo com um mesmo proprietario.

Sabe-se também que empresarios do ramo hoteleiro se utilizam da imita¢do das
estratégias dos seus concorrentes (HIALAGER, 1997, BROOKE; JOPPE, 2013), no entanto,
estudos recentes apontam que a maioria das inovacdes nas empresas de turismo vieram através
da introdug¢do de novos servigos e novas formas de gerenciamento (MARAVIC, KRIZAJ,
LESJAK, 2015). Ou seja, ¢ possivel prosperar neste segmento estimulando-se ambientes
inovadores, com profissionais capacitados para pensar e implantar novos processos inovadores,
além do fato de ser necessario um ambiente favoravel a inovagdo. Apenas investir em
tecnologia pode ndo ser o caminho que leve a inovagao, ja que Sundbo et. al. (2007) dizem que
o conceito de inovagdo em servigos com base na perspectiva do envolvimento da pesquisa e
tecnologia ndo consegue ser explicado adequadamente. O estudo de Nage (2012) reforga este
delineamento ao dizer que a maioria das inovacdes sdo tecnologicas, no entanto, as dimensdes
da inovacdo do turismo podem ser humanas que envolvem os trabalhadores da industria
turistica e também os visitantes, onde as empresas trabalham para maximizar lucros e também
na dimensdo organizacional onde a estratégia seria melhorar a estrutura organizacional e a
gestdo organizacional.

A inovagdo deve ser entendida como um processo continuo de melhoria, a ser buscado
pelos empreendedores a todo momento. Verifica-se que a inovagao esta presente na maioria das
organizagdes, de maneira formal ou informal, com diferengas em termos de tipo e porte. Isso
faz com que a prestagdo de servigo seja otimizada ao cliente, focando em sua satisfacdo.
Bilgiham e Nejad (2015) reforcam esta ideia afirmando que o resultado da inovagdo continua
praticada pelas organizagdes leva a uma melhor prestagdo de servigos e experiéncias
customizadas para o cliente. Desta forma, ¢ necessaria uma maior investiga¢do na forma como
estas inovacdes ocorrem nos empreendimentos turisticos.

O que entdo ainda ndo sabemos?

Hjalager (2010) diz que os estudos sobre inovacdo precisam de maior investigacao,
principalmente no que tange ao comportamento do empreendedor e o desenvolvimento de
teorias de inovagdo no turismo (CRUZ et. al., 2016). Barcelos et. al. (2017) também refor¢cam
a ideia de que pesquisas sdo necessarias para se compreender o papel dos empreendedores em
negocios familiares e como eles conduzem os negdcios em relagdo ao desempenho e a
capacidade inovadora destas empresas.
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Outras questdes ainda a serem discutida com maior aprofundamento seriam a defini¢ao
do que ¢ inovagdo em pequena escala (ou incremental) nestes hotéis? Uma exposi¢do de arte
de artistas locais em seus estabelecimentos? Trocar as chaves convencionais por cartdes
magnéticos? Oferecer pratos da culindria local em datas especiais? E como diferenciar estas
pequenas inovacdes daquelas implantadas por hotéis de grandes redes, que possuem
possibilidade de contratar profissionais capacitados e fornecer o ambiente e ferramentas que
possam possibilitar a ocorréncia de inovagdes? O Brasil possui empresas inovadoras no ramo
hoteleiro, podendo competir com grandes redes? Empresas europeias ligadas ao turismo sdo
chamadas de “super inovadoras”, por manterem o foco da inovagao no usudrio, desenvolvendo
produtos e servigos com maior facilidade do que em outros paises (UNI-MERIT, 2018).
Estudos comparativos entre paises para perceber as diferengas de como estas empresas inovam,
e além disso verificar o ritmo destas inovacdes e os resultados organizacionais obtidos com
elas.

Quando se fala em medir inovagdes, ainda existe um vasto campo a ser conhecido,
principalmente em relacdo a quais projetos e acdes inovadoras deram certo e errado nas
organizagdes como um todo, o que complica ainda mais se chegar a um entendimento do que ¢
a inovacdao (DURST et. al., 2015). Barcelos et. al. (2017) comentam que a falta de prioriza¢ao
da inovagdo em processos gerenciais e de governanga pode ser uma das causas de se ter
dificuldade em perceber a inovagdo em empresas familiares.

A escassez de estudos no Brasil e outros paises vizinhos ¢ preocupagao de alguns autores
(HJALAGER, 2010; CARVALHO, COSTA, 2011). Martinez-Roman et. al. (2015) reforcam
que ainda existem lacunas ndo respondidas principalmente quando se fala sobre a relag@o entre
a inovagdo e a performance econdmica de organizacdes turisticas, € também a investigacao
sobre os efeitos da cooperagdo na capacidade inovativas destas organizacdes.

Booyens e Rogerson (2017) refor¢am a ideia de que é necessario investigar mais a
inovacdo ao comentar que a inovagao no turismo ainda continua ndo sendo bem compreendida
e que isso ¢ um problema a ser resolvido, ja4 que muitas empresas enxergam a inovagao como
uma forma de ganhar competitividade e sobrevivéncia em um mercado tdo competitivo.
Estudos Latino-americanos sobre inovagdo ainda sdo poucos quando comparados a producao
académica de outros paises como os europeus (CRUZ et. al., 2016). Nao sé a inovagdo deveria
ser mais investigada, mas também os fatores que levam a inovagao e os que dificultam com que
ela acontega, conforme reforcado por Cruz et. al. (2016) que estudos sobre processos
inovadores, fatores internos e externos das organizacdes que levam ao entendimento dos
motivadores e determinantes da inovagao ainda sdo necessarios.

4, CONCLUSAO

Nas organizagdes hoteleiras existe uma busca constante por melhorias, seja para estarem
mais preparadas contra a concorréncia ou mudancgas de mercado, seja com o objetivo de atender
melhor a seus clientes. Estas organizacdes buscam inovar e ofertar o “algo a mais” a seus
clientes, tentando assim ser a opc¢ao de escolha destes. Este trabalho busca trazer um melhor
entendimento a respeito da inovagdo no turismo, uma vez que estudos tedricos e empiricos
sobre a inovagdo ainda sdo necessarios e recomendados. Observou-se que o conceito da
inovagao no turismo esta ganhando forma e ainda ndo se pode afirmar que existe um paradigma
definido. Sabe-se que o turismo ¢ uma atividade econdmica que tem ganhado notoriedade em
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diversos paises e regides, despertando assim o interesse de pesquisadores que pretendem
contribuir com seus estudos para que exista melhorias significativas neste setor.
Empreendimentos ligados ao turismo e que ddo sustenta¢do para que o setor se mantenha sdo
essenciais para que o setor seja lucrativo, eficiente e cresga.

Ao longo deste trabalho a evolucdo do conceito tedrico sobre a inovagdo foi
apresentado. Foi possivel perceber que o turismo se apropria de conceitos da inovagao advindos
da economia, e aos poucos consegue-se criar algumas nomenclaturas que tentem explicar como
se caracteriza a inovagao em empreendimentos hoteleiros, ainda sem sucesso. Além disso, as
caracteristicas da inovacdo sdo diversas, sendo estudadas em paises desenvolvidos,
necessitando-se uma abordagem mais aprofundada nos paises em desenvolvimento. Deste
modo, pode-se considerar que as pesquisas a respeito deste tema precisam ser intensificadas
inclusive no Brasil.

A investigagdo dos estudos existentes apresenta dados importantes sobre a inova¢ao no
turismo. Sabe-se que a tecnologia esta presente na vida dos viajantes e estes demandam cada
vez mais acesso a informacgdo e interatividade com as empresas do setor. Ainda ¢ possivel
afirmar que disponibilizar informag¢des sobre o hotel na internet pode auxiliar os
empreendedores a ndo so se relacionar com seus clientes, mas também captar novos.

Existem duvidas em rela¢do ao porte da empresa, ja que existem autores que defendem
que empresas de maior porte sdo mais propensas a inovar quando em comparagdo com as de
pequeno porte e/ou familiares. No entanto, existem autores contrarios a esta afirmacao. Sabe-
se também que este setor se utiliza da estratégia de imitacdo para conseguir inovar, no entanto,
empresas que inovam seja pelo ambiente que facilita a inovacdo ou pelos estimulos aos seus
colaboradores, conseguem sobrevivéncia no mercado.

Também foram investigadas as lacunas ou o que ainda ndo se sabe responder acerca da
inovacdo, e estas lacunas sdo diversas. Algumas possuem relagdo com o comportamento do
empreendedor, o desenvolvimento de teorias de inovagao no turismo e principalmente o papel
dos empreendedores em negocios familiares e como eles conduzem os negécios em relagdo ao
desempenho e a capacidade inovadora destas empresas. O empreendedorismo familiar em
empreendimentos hoteleiros ¢ um campo aberto para futuras pesquisas.

O tamanho e forma de inovar também ¢ outra area que pode servir como base de
pesquisa para futuros estudos, reforcando-se ainda o carater familiar de algumas empresas.
Identificar projetos e acdes inovadoras deram certo e errado nas organiza¢des como um todo,
complica ainda mais se chegar a um entendimento do que ¢ a inovagdo. A falta de priorizagdo
da inovagdo em processos gerenciais e de governanga pode ser uma das causas de se ter
dificuldade em perceber a inovagdo em empresas familiares, ideia esta reforcada por Durst et.
al. (2015) e Barcelos et. al. (2017).

A limitagdo de pesquisa para este estudo foi a utilizagao de apenas uma base de dados e
com isso sugere-se como pesquisa futura o levantamento bibliografico em bases de dados com
maior amplitude para realizacdo de uma pesquisa bibliométrica acerca da inovacdo em
empreendimentos turisticos.
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