
05, 06, 07 e 08 de novembro de 2024
ISSN 2177-3866

GESTÃO DO CONHECIMENTO NA HOSPITALIDADE UM ESTUDO INTEGRATIVO

EDQUEL BUENO PRADO FARIAS
UNIVERSIDADE ANHEMBI MORUMBI (UAM)

MICHELE TIERGARTEN
UNIVERSIDADE SÃO JUDAS TADEU (USJT)

PATRICIA OLIVEIRA GARCIA
UNIVERSIDADE ANHEMBI MORUMBI (UAM)

PAULO SERGIO GONÇALVES DE OLIVEIRA
UNIVERSIDADE ANHEMBI MORUMBI (UAM)

Agradecimento à orgão de fomento:
A universidade Anhembi Morumbi pela bolsa de estudos e apoio.



    

1 
 

GESTÃO DO CONHECIMENTO NA HOSPITALIDADE UM ESTUDO 

INTEGRATIVO 

 

1. INTRODUÇÃO 

 

No contexto da hospitalidade, a gestão do conhecimento (GC) desempenha um papel 

fundamental em diversas áreas, contribuindo significativamente para a competitividade e a 

eficiência das organizações hoteleiras. Visto que os serviços oferecidos na área da hospitalidade 

são altamente dinâmicos e demandam inovação constante, flexibilidade e um serviço de 

excelência, a GC emerge como um elemento central. Diversos estudos têm explorado a relação 

entre a GC e a hospitalidade, demonstrando como essa prática pode promover uma cultura 

hospitaleira robusta e inovadora (Acevedo-Duque et al., 2020; Lan et al., 2022). 

Na hospitalidade, a GC não apenas facilita a melhoria contínua dos serviços, mas 

também promove a inovação, a sustentabilidade e a vantagem competitiva. Diversos estudos 

têm explorado a intersecção entre GC e hospitalidade, revelando insights críticos para a criação 

e manutenção de uma cultura hospitaleira. Além disso, a GC é reconhecida como uma 

ferramenta facilitadora crítica e estratégica  para a aprendizagem organizacional, crucial para 

obter vantagem competitiva na indústria de turismo e hotelaria ((Ali et al., 2020; Giazzon et al., 

2024; Nonaka; Takeuchi, 2007). A partilha de conhecimento é essencial para fomentar a 

inovação entre os colaboradores, facilitando a implementação de novas ideias e práticas (Teng, 

Hu, & Chang, 2020; Sharif et al., 2024).  

O estudo da GC na indústria hoteleira é fundamental para entender como as 

organizações podem alcançar e manter uma vantagem competitiva sustentável e tem se 

consolidado como uma área vital para a sustentabilidade e a competitividade no setor de 

hospitalidade. Ao explorar as práticas eficazes de GC, como aprendizagem organizacional, 

transferência de conhecimento e uso de tecnologia da informação, os hotéis podem melhorar 

sua capacidade de inovação, qualidade de serviço e resposta às demandas do mercado. Diversas 

pesquisas ressaltam a relevância de práticas eficientes de aprendizagem organizacional e 

transferência de conhecimento para aprimorar o desempenho hoteleiro (Ali et al., 2020; Liu; 

Dong, 2021). 

Dada a ampla aplicabilidade e os benefícios da GC no setor de hospitalidade, é crucial 

realizar uma pesquisa bibliométrica para alcançar o estado da arte nesta área. Uma análise 

bibliométrica detalhada permite identificar tendências, lacunas e avanços na literatura, 

fornecendo uma base sólida para futuras pesquisas e práticas. Tal abordagem sistemática é 

essencial para compreender plenamente como a GC pode ser utilizada para otimizar operações, 

promover inovação e manter uma vantagem competitiva sustentável no setor de hospitalidade. 

 

2. REVISÃO DE LITERATURA 

 

2.1 Hospitalidade 

A hospitalidade, compreendida como a relação entre anfitrião e hóspede, é um tema de 

extrema relevância em diversos setores, especialmente no campo dos serviços. Esse fenômeno 
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social é caracterizado por uma ampla gama de emoções, rituais e símbolos de cortesia que 

estabelecem e fortalecem as relações interpessoais (Lashley, 2004). Desde os primeiros 

contatos sociais, a hospitalidade tem sido uma prática presente em várias situações de 

interação, inclusive em transações comerciais (Grinover, 2002). A interação entre receptor e 

acolhido é fundamental para a compreensão da hospitalidade. 

Grinover (2006) ressalta a reciprocidade como um aspecto crucial da hospitalidade, 

destacando que essa interação deve ser voluntária e socialmente determinada. Camargo (2004) 

descreve quatro rituais fundamentais - receber, hospedar, alimentar e entreter - que 

desempenham um papel essencial na criação de experiências memoráveis para os clientes. 

Observa-se uma crescente interdisciplinaridade nos estudos sobre hospitalidade, incorporando 

perspectivas de várias disciplinas como teologia, sociologia, história, antropologia e filosofia 

(Lynch et al., 2011). No entanto, essa diversidade também traz desafios, uma vez que diferentes 

disciplinas têm abordagens distintas para entender a hospitalidade, sem uma definição teórica 

unificada (Brotherton, 1999). 

Camargo (2003) destaca uma divisão entre a escola anglo-saxônica, que se concentra na 

hospitalidade comercial, e a escola francesa, que valoriza o aspecto humanístico da 

hospitalidade. Lashley (2004, 2015) identifica três domínios distintos da hospitalidade: social, 

privado e comercial. Cada um desses domínios representa aspectos independentes, mas 

interligados, da oferta de hospitalidade. No domínio social, a hospitalidade está intrinsecamente 

ligada às interações sociais e tradições culturais (Lashley, 2004). Já no domínio privado, a 

hospitalidade é uma expressão de generosidade e atenção, sem expectativas de reciprocidade 

(Lashley, 2004). No domínio comercial, a hospitalidade é uma atividade econômica que visa 

ao lucro (Lashley, 2004). 

A compreensão da hospitalidade no contexto comercial evoluiu ao longo do tempo, com 

estudos que exploram suas origens em civilizações antigas como a grega e a romana 

(O'Gorman, 2007). Gotman (2009) define hospitalidade como a relação entre quem recebe e 

quem é recebido, enfatizando a especialização e o foco no bem-estar do hóspede. Telfer (2004) 

argumenta que a hospitalidade, seja em contextos privados ou comerciais, deve incluir um 

interesse genuíno pela felicidade do hóspede, combinado com a oferta de serviços a preços 

razoáveis. Brotherton e Wood (2001) reconhecem a hospitalidade comercial como uma 

competência intrínseca dos indivíduos. Lockwood e Jones (2004) discutem a gestão da 

hospitalidade em operações hoteleiras, destacando a importância da combinação de produtos, 

serviços e atmosfera para oferecer uma experiência positiva aos clientes. 

A eficácia da hospitalidade no contexto comercial depende da percepção do hóspede 

sobre a generosidade e o desejo do anfitrião de agradar (Lashley & Morrison, 2004). Mullins 

(2001) observa que a hospitalidade comercial oferece serviços ininterruptos e visa ao lucro 

através da operação eficiente. Da Cruz (2013) destaca que a hospitalidade não se limita a hotéis 

e restaurantes, mas abrange uma variedade de serviços oferecidos a clientes fora de casa, 

combinando elementos tangíveis e intangíveis. Velloso (2015) argumenta que a hospitalidade 

deve ser adotada em todos os setores de serviços, não apenas em hotéis e restaurantes. Boxall 

(2013) enfatiza que a hospitalidade pode ser uma poderosa fonte de vantagem competitiva para 

as organizações e um recurso estratégico mensurável.  
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2.1 Gestão do Conhecimento 

O conhecimento é um recurso valioso para as organizações, capaz de impulsionar a 

inteligência, eficiência e eficácia das ações individuais e organizacionais, estimulando a 

inovação e a flexibilidade (Nonaka, 2009; Nonaka; Takeuchi, 2007; Giazzon et al., 2024). Sua 

definição abrange crenças verdadeiras e justificadas, abarcando experiência, entendimento e 

know-how prático que orientam decisões (Nonaka, 2009; Nonaka; Takeuchi, 2007; Giazzon 

et al., 2024). A geração de conhecimento é um processo dinâmico, ocorrendo a partir da 

manipulação, comparação, combinação e análise de dados, principalmente durante processos 

decisórios (Davenport & Prusak, 1998; Liebowitz; Beckman, 2020). 

O conhecimento gerado individualmente pode ser compartilhado com outros indivíduos 

ou grupos de trabalho, culminando no conhecimento organizacional, um ativo inestimável 

denominado capital intelectual, competência, habilidade e inteligência empresarial (Popescu, 

2019). No entanto, o valor do conhecimento reside em sua utilização e compartilhamento eficaz, 

pois, caso contrário, perde sua relevância e desaparece (Barbosa, 2020). 

Diversas abordagens conceituais foram propostas para compreender o conhecimento e 

sua gestão. Laudon e Laudon (1998) definem gestão do conhecimento (GC) como o processo 

de conversão, gerenciamento e apoio ativo à criação, disseminação e armazenamento de 

conhecimento em uma organização, essa definição é corroborada por Muazu e Abdulmalik 

(2021). Dentro do mesmo contexto, Nonaka (2009), Nonaka; Takeuchi (2007) e Giazzon et al. 

(2024) afirmam que a GC envolve a criação de conhecimentos, disseminação ampla e 

incorporação em novos produtos, serviços e sistemas, causando mudanças contínuas na 

organização. 

A GC abrange uma série de processos, como desenvolvimento, aquisição, disseminação, 

armazenamento, troca e aplicação do conhecimento dentro das organizações (Sveiby, 1997; 

Popescu, 2019). Visa promover a acessibilidade ao conhecimento, desenvolver uma cultura de 

busca e compartilhamento, além de prover infraestrutura de apoio e repositório de 

conhecimento (Hsia et al., 2006; Barroqueiro, 2024). A utilização de tecnologias de informação 

é recomendada para transformar grandes volumes de dados em informação útil (Davenport & 

Prusak, 1998; Terra, 2003). 

A literatura revela uma variedade de etapas na GC, incluindo criação, disseminação, 

organização, compartilhamento, armazenagem e aplicação do conhecimento (Sveiby, 1997). 

Esses processos são fundamentais para promover a inovação e a competitividade 

organizacional, destacando a importância da GC na maximização do valor do conhecimento 

nas organizações. 

A GC desempenha um papel crucial na gestão eficaz do conhecimento organizacional 

na indústria da hospitalidade, sendo essencial para promover a inovação e a competitividade no 

mercado. Compreender as diferentes formas e processos do conhecimento é fundamental para 

maximizar seu valor e garantir o sucesso a longo prazo das organizações hoteleiras. 

 

3. METODOLOGIA 

 

A revisão sistemática de literatura (RSL) foi utilizada para avaliar e interpretar a pesquisa 

relevante sobre a interseção entre gestão do conhecimento (GC) e hospitalidade. Este tipo de 
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estudo segue um conjunto de passos metodologicamente definidos, que identificam seis 

etapas essenciais: (1) identificação do horizonte temporal de análise, (2) seleção da base de 

dados da pesquisa, (3) seleção dos periódicos da pesquisa, (4) seleção dos artigos para o 

referencial teórico, (5) classificação temática dos artigos, e (6) análise das classificações 

(Lame, 2019). 

Identificação do Horizonte Temporal: A primeira etapa envolveu a definição do 

horizonte temporal de análise, que foi estabelecido nos últimos cinco anos (2019-2024). Esta 

delimitação temporal foi escolhida para assegurar o acesso ao conhecimento mais recente sobre 

o tema, proporcionando uma visão atualizada e relevante das pesquisas em GC aplicadas à 

hospitalidade. A ênfase foi colocada em artigos científicos, devido à sua natureza sucinta e 

atualizada, em comparação com outros meios de publicação como livros, teses e dissertações. 

Seleção das Bases de Dados: Na segunda etapa, foram selecionadas três grandes bases 

indexadoras de conteúdo científico para a busca dos artigos: Web of Science, Scielo, Scopus. 

A escolha destas bases visou a abrangência e a diversidade das fontes, garantindo uma cobertura 

ampla e representativa da literatura existente. 

Seleção dos Artigos: Para a seleção dos artigos, foram utilizados filtros que incluíam 

idioma (português, inglês, espanhol ou francês) e conformidade com os parâmetros de filtragem 

previamente estabelecidos. Estes parâmetros visavam assegurar que apenas artigos pertinentes 

e de alta qualidade fossem incluídos na revisão. 

Classificação Temática dos Artigos: Após a seleção, os artigos foram classificados 

tematicamente. Este processo envolveu a leitura detalhada de cada artigo para identificar os 

principais temas e subtemas abordados, com especial atenção aos conceitos de gestão do 

conhecimento aplicados à hospitalidade. A classificação temática permitiu a organização 

sistemática dos dados, facilitando a análise subsequente. 

 Análise das Classificações: etapa final consistiu na análise das classificações temáticas.  

Esta análise foi conduzida com o objetivo de responder a seguinte questão de pesquisa: 

1. Quais conceitos da gestão do conhecimento são aplicados/estudados na 

hospitalidade? 

Esta análise foi conduzida de maneira crítica e detalhada, utilizando técnicas de síntese 

e comparação para identificar tendências, lacunas e avanços na literatura. A abordagem 

permitiu uma compreensão abrangente das dinâmicas entre hospitalidade e gestão do 

conhecimento, proporcionando insights valiosos para futuras pesquisas e práticas no campo. 

A estratégia de busca inicial resultou na identificação de 98 artigos. Após a eliminação 

de duplicatas (16) e verificação de relevância (43 fora do escopo), 39 documentos foram 

selecionados para a análise final. Os principais resultados indicam uma forte preferência por 

periódicos europeus como veículos de publicação e locais de pesquisa. Além disso, foi possível 

observar uma inclinação significativa para trabalhos coletivos com abordagens colaborativas e 

uma preocupação marcante com inovação e transferência de conhecimento no contexto do 

turismo. 

 

4. RESULTADOS E DISCUSSÃO 
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O estudo bibliométrico identificou as tendências emergentes na pesquisa de Gestão do 

Conhecimento em hospitalidade, dividindo-as em cinco grandes áreas: “Compartilhamento e 

transformação de Conhecimento”, “GC e Recursos Humanos”, “vantagem competitiva”, 

‘inovação”, e finalmente a interseção entre “vantagem competitiva e inovação”. 

4.1 Compartilhamento e transformação de Conhecimento  

 

Binder (2019) realizou uma revisão sistemática da literatura sobre aprendizagem 

organizacional em hospitalidade, revelando um aumento contínuo no interesse por essa área 

desde 2005. No entanto, a maioria dos estudos focou-se em questões de aquisição e 

compartilhamento de conhecimento, indicando a necessidade de uma exploração mais 

aprofundada de outros aspectos da GC. Gürlek e Koseoglu (2023) concordam, identificando 

lacunas na pesquisa em Gestão do Conhecimento (GC) que precisam ser abordadas. 

Dentro deste contexto, Menaouer et al. (2022) investigaram a influência da gestão do 

conhecimento e dos sistemas de inteligência de negócios no desempenho sustentável na 

indústria turística argelina. O estudo ressalta a importância da identificação, captura, 

transferência e compartilhamento de conhecimento. Ainda sobre os processos de GC, 

Avdimiotis (2019) aponta que a inteligência emocional (IE) é considerada um facilitador crucial 

da GC, relacionando a IE às fases de socialização e internalização do conhecimento. Jalilvand 

et al. (2019) destacam a competência em tecnologia da informação (TI) como fundamental na 

GC em hospitalidade, destacando sua associação positiva com a coordenação, colaboração e 

eficiência. É importante destacar ainda a importância do uso de Big Data na captura do 

conhecimento no contexto do setor receptivo da hospitalidade no Japão (Hu & Song, 2023). 

Sobre o uso de TI em GC na hospitalidade, Kumar et al. (2024) investigaram como o suporte 

de TI organizacional influencia o comportamento de compartilhamento de conhecimento e o 

desempenho de inovação de serviços na indústria hoteleira indiana. O estudo revela que o 

suporte de TI promove o compartilhamento de conhecimento, o qual medeia parcialmente a 

relação entre TI e inovação de serviços. Os autores recomendam a implementação de práticas 

robustas de gestão do conhecimento para otimizar recursos e melhorar os resultados 

organizacionais. 

O ponto mais estudado da GC pelos diversos autores foi o compartilhamento do 

conhecimento. Dentro desta abordagem, estudos como o de Jia et al. (2019) mostram como a 

gestão socialmente responsável de recursos humanos (SRHRM) apoiada pela GC pode 

promover o compartilhamento de conhecimento. Além disso, Wang (2019) propõe um modelo 

integrado que relaciona satisfação no trabalho, compartilhamento de conhecimento, capacidade 

de inovação e desempenho no trabalho. Enquanto Rao, Yong, Lao e Liu (2021) exploram as 

estratégias de tomada de decisão dos funcionários da linha de frente (FLEs) no 

compartilhamento de conhecimento. Bressan et al. (2023) destacam a importância da GC no 

desenvolvimento de talentos na indústria culinária, enfatizando a necessidade de mentoria e 

aprimoramento das habilidades de resolução de problemas para enfrentar os desafios 

contemporâneos da hospitalidade. Lim et al. (2021) propõem uma estrutura integrativa nos 

níveis dos funcionários e organizacional, analisando as relações de compartilhamento de 

conhecimento, seus antecedentes e consequências. O estudo também examina subdimensões e 
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regiões que moderam essas relações, oferecendo uma compreensão detalhada do 

compartilhamento de conhecimento no contexto da hospitalidade. 

Outras pesquisas, como a de Lee e Tao (2022), sobre o compartilhamento de 

conhecimento culinário em mídias sociais, e a de Lan et al. (2022), também abordam o processo 

de socialização de novos funcionários em hotéis, mostram como a GC pode impulsionar a 

inovação e a flexibilidade na indústria hoteleira. Larkin (2020) por sua vez analisou o processo 

de transferência de conhecimento em empresas multinacionais de hospitalidade, onde cita que 

a gestão de agrupamentos de colaboradores deve ser cuidadosamente equilibrada para não 

prejudicar a transferência de conhecimento dentro da organização. Finalmente, é importante 

apontar que de acordo com Rao, Fang e Liu (2023), a gestão do conhecimento em hotelaria 

deve ser abordada a partir da transformação gradual do conhecimento dos funcionários da linha 

de frente em conhecimento organizacional dos hotéis. Os autores propõem uma nova 

perspectiva que destaca as atividades de conhecimento desses funcionários e a concomitante 

transformação do conhecimento que ocorre nos hotéis. A principal contribuição do estudo é 

essa nova abordagem, que detalha como o conhecimento gerado na linha de frente é integrado 

ao nível organizacional. 

 

4.2 Gestão do Conhecimento (GC) em recursos humanos 

 

Sobre a pesquisa sobre Gestão do Conhecimento (GC) em recursos humanos na 

hospitalidade é possível observar a partir dos estudos encontrados que é fundamental entender 

como as práticas de GC podem influenciar o desempenho e o engajamento dos funcionários 

nesse setor específico. Dentro deste contexto Daghfous e Belkhodja (2019), em seu estudo 

abordam a saída de colaboradores talentosos como um desafio significativo para a GC em 

hotéis. No estudo os autores ressaltam a importância de estratégias proativas de GC para reter 

e desenvolver o conhecimento dos funcionários, especialmente em cargos-chave, como 

gerentes de compras, onde a perda de conhecimento pode levar à interrupção das operações. 

Ritsri e Meeprom (2020) por sua vez em seu estudo destacam a relação positiva entre práticas 

de GC e a satisfação dos funcionários na indústria do turismo. Os autores sugerem em seu 

estudo que investir em GC pode não apenas melhorar a eficiência operacional, mas também 

aumentar a satisfação dos colaboradores, contribuindo para um ambiente de trabalho mais 

produtivo e positivo. Por fim, o estudo de Onyango, Egessa e Ojera (2022) ressalta como a GC 

pode melhorar o engajamento dos funcionários na hospitalidade.  

A partir destes estudos é possível se perceber que uma gestão eficaz do conhecimento 

pode aumentar a competência e motivação dos colaboradores, resultando em maior 

engajamento e desempenho organizacional. Essas descobertas destacam a importância de 

implementar práticas de GC específicas para recursos humanos na indústria da hospitalidade, 

visando melhorar tanto o desempenho dos colaboradores quanto a qualidade do serviço 

oferecido aos clientes. 

 

4.3 Gestão do Conhecimento (GC) e vantagem competitiva 
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O estudo da gestão do conhecimento (GC) na indústria hoteleira é fundamental para 

entender como as organizações podem alcançar e manter uma vantagem competitiva 

sustentável e tem se consolidado como uma área vital para a sustentabilidade e a 

competitividade no setor de hospitalidade. Ao explorar as práticas eficazes de GC, como 

aprendizagem organizacional, transferência de conhecimento e uso de tecnologia da 

informação, os hotéis podem melhorar sua capacidade de inovação, qualidade de serviço e 

resposta às demandas do mercado. Diversas pesquisas ressaltam a relevância de práticas 

eficientes de aprendizagem organizacional e transferência de conhecimento para aprimorar o 

desempenho hoteleiro (Ali et al., 2020). 

No que se refere a estratégias de conhecimento para competitividade Martínez-Martínez 

et al. (2019) enfatizaram a necessidade de uma estratégia de conhecimento ambiental para 

garantir a sustentabilidade e sucesso na indústria hoteleira. A atualização contínua da base de 

conhecimento ambiental é apontada como essencial para melhorar o desempenho empresarial. 

Stylos e Zwiegelaar (2019) exploram o uso do Big Data nas organizações de turismo para 

decisões estratégicas, fornecendo insights valiosos para aprimorar serviços e experiências de 

visitantes e hóspedes. O uso eficiente de Big Data é considerado vital para apoiar destinos 

turísticos e práticas de hospitalidade. 

Já quando se trata sobre as capacidades dinâmicas e internacionalização Ali et al. (2020) 

investigaram a relação entre aprendizagem organizacional e desempenho hoteleiro, destacando 

a importância das capacidades dinâmicas. A aquisição, disseminação e interpretação do 

conhecimento são essenciais para o desenvolvimento dessas capacidades, fundamentais para a 

adaptação e renovação dos recursos organizacionais. Por sua vez Ubeda-Garcia et al. (2021) 

analisaram as relações entre GC, internacionalização e ambidestria nas cadeias hoteleiras 

espanholas. Os resultados indicam que a GC contribui para a internacionalização e ambidestria 

organizacional, sendo um recurso valioso para melhorar os resultados das empresas hoteleiras. 

Dentro do contexto de estratégias de vantagem competitiva os autores Lim e Ok (2023) 

destacam como as organizações hoteleiras podem obter vantagem competitiva por meio de 

processos de GC, como a aquisição, assimilação, transformação e exploração do conhecimento. 

Esses processos são fundamentais para a capacidade de absorção e aproveitamento de 

oportunidades. Ainda dentro deste mesmo contexto estudos como o de Bianco, Singal e Zach 

(2024) ressaltam a relevância da proximidade física entre propriedades gerenciadas pela mesma 

entidade na indústria hoteleira, facilitando a transferência eficaz de conhecimento e 

contribuindo para uma vantagem competitiva. Essa transferência de conhecimento tácito 

especializado pode ser crucial para a diferenciação dos serviços oferecidos e a criação de 

experiências únicas para os hóspedes, reforçando a posição competitiva dos hotéis no mercado. 

Portanto, ao integrar estratégias de GC em seus processos, os hotéis podem não apenas 

melhorar sua eficiência operacional, mas também fortalecer sua posição competitiva, 

garantindo sua relevância e sucesso a longo prazo na indústria hoteleira. Logo é possível 

observar que o desenvolvimento e implementação eficaz de práticas de GC podem ser 

determinantes para o sucesso e sustentabilidade das organizações no setor de hospitalidade. 

 

4.4 Inovação 
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A Gestão do Conhecimento (GC) é um elemento fundamental para a inovação, 

competitividade e satisfação dos colaboradores na indústria hoteleira. Estudos têm destacado a 

importância da GC na abordagem de desafios como a perda de talentos, enfatizando a 

necessidade de integrar conceitos como aprendizagem organizacional, inteligência emocional 

e estratégias proativas de GC (Tajeddini et al., 2020). Além disso, a GC tem sido associada a 

impulsionar a inovação e a flexibilidade na indústria, como evidenciado por pesquisas sobre 

compartilhamento de conhecimento em mídias sociais (Lee & Tao, 2022) e socialização de 

novos funcionários em hotéis (Lan et al., 2022). O estudo realizado por Kim, Koo e Han (2021) 

investiga as motivações que impulsionam comportamentos inovadores entre os funcionários da 

linha de frente, com ênfase no papel mediador da gestão do conhecimento. Segundo os autores, 

as indústrias que dependem intensivamente de mão-de-obra enfrentam desafios significativos 

ao desenvolver estratégias de serviço inovadoras e orientadas para o cliente. Nessas indústrias, 

o serviço é predominantemente produzido e entregue por recursos humanos, e não por 

tecnologia ou máquinas, tornando o papel dos colaboradores da linha de frente crucial na 

formação da percepção dos clientes sobre a inovação de uma empresa de serviços. 

No contexto da hospitalidade, diversos estudos têm explorado a relação entre GC, 

inovação e desempenho organizacional. Por exemplo, Matela (2022) destaca o efeito mediador 

positivo da inovação na relação entre GC e desempenho organizacional, sugerindo a utilização 

conjunta desses elementos para influenciar positivamente as organizações. Além disso, 

pesquisas têm examinado como a liderança empoderadora está associada à capacidade de 

absorção e à promoção da inovação em produtos, processos e administração (Lim et al., 2021). 

Dentro do mesmo contexto em seu estudo, Urban e Matela (2022) investigam as ligações 

empíricas entre a gestão do conhecimento, inovação e o desempenho organizacional no setor 

hoteleiro. Os autores destacam que as práticas de gestão do conhecimento são fundamentais 

para impulsionar o desempenho organizacional, enfatizando o papel mediador positivo da 

inovação nessa relação. O estudo recomenda que a gestão do conhecimento seja integrada com 

a inovação para influenciar positivamente o desempenho das organizações hoteleiras. 

A integração de tecnologia da informação e comunicação (TIC) tem sido reconhecida 

como essencial para o avanço da GC na indústria hoteleira (Acevedo-Duque et al., 2020). 

Baggio, Micera e Del Chiappa (2020) discutem como a infraestrutura tecnológica e a GC podem 

facilitar a cooperação, a partilha de conhecimento e a inovação aberta em destinos turísticos 

inteligentes. Essa abordagem destaca a importância de uma gestão integrada do conhecimento 

na promoção de destinos turísticos sustentáveis e inteligentes. Além disso, estudos têm 

explorado novas perspectivas para a aplicação da GC na hospitalidade. Por exemplo, Liu e 

Dong (2021) propõem o uso da blockchain para melhorar a gestão do conhecimento, o 

marketing de sustentabilidade e a melhoria dos serviços em empresas de turismo e hospitalidade 

em Taiwan. Ratna et al. (2024) revisam a literatura sobre blockchain, tecnologia financeira e 

GC no setor de turismo e hospitalidade, destacando o potencial dessas tecnologias para 

impulsionar a inovação e criar novas oportunidades de mercado. 

Shamim et al. (2021), apontam que a relação entre GC e qualidade gerada pelo cliente 

tem sido objeto de interesse em pesquisas recentes Estudos têm sugerido que o uso de técnicas 

como big data desempenha um papel vital na geração de conhecimento para compreender as 

preferências do cliente e melhorar o serviço prestado. 
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Os estudos abordados apontam que a GC desempenha um papel crucial na inovação, 

competitividade e desempenho organizacional na indústria hoteleira. Embora a importância da 

inovação na indústria hoteleira esteja bem estabelecida, poucos estudos empíricos exploraram 

o efeito moderador do compartilhamento de conhecimento na relação entre autoeficácia criativa 

e comportamento inovador. Teng, Hu e Chang (2020) investigam como a interação entre 

autoeficácia criativa e partilha de conhecimento pode influenciar o comportamento inovador 

dos funcionários no ambiente de trabalho hoteleiro. Para uma compreensão completa dessa 

associação, é crucial considerar como esses fatores interagem para orientar o desenvolvimento 

da inovação em hotelaria. 

Futuras pesquisas devem continuar explorando novas abordagens e metodologias para 

aprimorar a GC na hospitalidade, integrando conceitos como tecnologia, liderança e troca de 

conhecimento para promover a inovação e a excelência no serviço ao cliente. 

 

4.5 Vantagem Competitiva e Inovação  

 

A gestão do conhecimento (GC) desempenha um papel central na promoção da inovação 

e na obtenção de vantagem competitiva na indústria hoteleira. As pesquisas revisadas destacam 

como a GC pode impulsionar a inovação por meio da aquisição, disseminação e aplicação eficaz 

do conhecimento organizacional. Ao alavancar estratégias de GC, as organizações hoteleiras 

podem acessar e compartilhar informações valiosas, adaptar-se rapidamente a mudanças no 

ambiente operacional e desenvolver novos produtos, serviços e processos que atendam às 

demandas do mercado. 

Estudos como o de Horng et al. (2022) e Abdollahi et al. (2023) mostram como a 

implementação de práticas de GC, especialmente quando combinadas com tecnologias 

emergentes como Big Data e inteligência artificial, pode resultar em inovações significativas 

que melhoram a experiência do cliente, aumentam a eficiência operacional e diferenciam as 

organizações hoteleiras no mercado. Ainda dentro deste contexto, Orama et al. (2022) 

desenvolveram uma metodologia utilizando inteligência artificial para análise de dados de redes 

sociais na criação de clusters de turistas. Essa abordagem aprimora o conhecimento sobre 

mobilidade turística, facilitando a personalização de experiências e melhoria dos serviços. Por 

sua vez, Al-Gasawneh et al. (2022) discutem como a integração da GC com CRM e qualidade 

de serviço pode aprimorar o desempenho de marketing na indústria hoteleira. Estratégias de 

relacionamento com o cliente baseadas em GC são apontadas como essenciais para melhorar a 

qualidade do serviço e a satisfação do cliente. 

Além disso, a pesquisa de Hsieh et al. (2020) destaca como a GC estratégica pode ajudar 

as organizações hoteleiras a responderem de forma eficaz a crises e eventos disruptivos, como 

a pandemia de COVID-19, preservando assim sua vantagem competitiva mesmo em tempos de 

incerteza. A capacidade de adaptar-se rapidamente às mudanças no ambiente externo e de 

inovar de forma contínua é essencial para manter a relevância e o sucesso no mercado hoteleiro 

altamente competitivo. 

Outros pontos evidenciados na pesquisa são apontados por Fauzi (2022) que em seu 

estudo realizou uma revisão abrangente da literatura sobre GC na hotelaria e turismo, 

identificando três áreas principais de análise: GC e tecnologia digital; inovação no turismo; e 
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sustentabilidade na perspectiva da GC. Essas linhas de pesquisa destacam a capacidade da GC 

de impulsionar inovações tecnológicas e de serviço, contribuindo para uma vantagem 

competitiva sustentável no mercado. Já Buhalis et al. (2023) exploraram os avanços na 

hospitalidade inteligente, enfatizando o papel crucial da GC na criação de ecossistemas de 

hospitalidade ágeis e inovadores, impulsionados por tecnologias avançadas. Por sua vez, 

Ghasemi et al. (2023) destacaram a importância da GC para a inovação e a orientação ao 

paciente no turismo médico, salientando como as práticas de GC podem viabilizar a entrega de 

serviços de qualidade a custos acessíveis, resultando em altos níveis de satisfação dos pacientes. 

Por fim, Raisi et al. (2024) propuseram um modelo quantitativo para monitorar e melhorar a 

eficiência da difusão do conhecimento em destinos turísticos, destacando a importância dessa 

difusão para fortalecer as capacidades inovadoras e a competitividade dos destinos turísticos. 

A partir dos autores abordados, é possível observar que esses estudos destacam a 

crescente relevância da GC como um fator-chave para impulsionar a inovação e a vantagem 

competitiva na indústria hoteleira, fornecendo insights valiosos para a formulação de estratégias 

eficazes nesse setor dinâmico e em constante evolução. 

 

 

5. CONCLUSÃO 

 

A No contexto da hospitalidade, a Gestão do conhecimento é aplicada na partilha de 

conhecimento para a integração de novos colaboradores, promovendo inovação e flexibilidade 

(Lan, Wong e Wong, 2022), capacidade de absorção de conhecimento proporciona uma 

vantagem competitiva às organizações hoteleiras (Lim, Ok e Lim, 2023. Lim et al. 2021), 

impulsiona a inovação e o desempenho organizacional, especialmente quando combinada com 

a liderança empoderadora (Urban e Matela, 2022). 

A GC, atua na otimização dos fluxos de trabalho através da captura e transferência de 

conhecimento relevante (Menaouer et al, 2022). Shamim et al. (2021) e Stylos e Zwiegelaar 

(2019) ressaltam o papel das tecnologias emergentes como Big Data e IA na compreensão das 

preferências dos clientes e na melhoria das experiências de hospitalidade. A partilha de 

conhecimento é um elemento crucial para fomentar a inovação entre os colaboradores (Sharif 

et al., 2024; Teng, Hu e Chang, 2020). Além disso, Zhang, Hsu e Zhang (2023) mostram que a 

GC é fundamental na preparação e gestão de crises, fortalecendo a resiliência organizacional 

em situações críticas. Quando aliada ao marketing de sustentabilidade, melhora o serviço, (Liu 

e Dong. 2021)  

É possível concluir que a gestão do conhecimento (GC) é essencial para a criação e 

manutenção de uma cultura hospitaleira inovadora e competitiva. Os estudos revisados 

demonstram que a GC pode significativamente melhorar o desenvolvimento de talentos, a 

inovação, a sustentabilidade e a vantagem competitiva no setor da hospitalidade. A integração 

eficaz da GC com tecnologias avançadas, estratégias de relacionamento com o cliente e práticas 

de compartilhamento de conhecimento resulta em melhorias substanciais na qualidade do 

serviço e na satisfação do cliente, fortalecendo a posição das organizações de hospitalidade em 

um mercado global cada vez mais competitivo. 
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Além disso, esses estudos ressaltam a importância da GC na melhoria do desempenho 

organizacional, no desenvolvimento de capacidades dinâmicas e na integração de tecnologias 

avançadas para promover a sustentabilidade e a inovação no setor. A GC facilita a absorção e 

a aplicação de novos conhecimentos, contribuindo diretamente para a inovação em produtos, 

processos e gestão, o que é crucial para a competitividade contínua das empresas hoteleiras. 

Os estudos analisados evidenciam a importância da GC na promoção de uma cultura 

hospitaleira robusta. A partilha de conhecimento, a capacitação de liderança, a utilização de 

tecnologias emergentes e a preparação para crises são todos elementos essenciais que 

fortalecem a organização e direcionam para a excelência no serviço hoteleiro. A gestão eficaz 

do conhecimento não apenas melhora a performance organizacional, mas também garante que 

a hospitalidade continue a evoluir e se adaptar às necessidades dinâmicas do mercado. Dessa 

forma, a GC se mostra fundamental não apenas na inovação e competitividade, mas também na 

resiliência e capacidade de resposta em situações críticas, assegurando que as organizações de 

hospitalidade mantenham um desempenho elevado e sustentável. 

Futuras pesquisas devem focar na integração desses conceitos, explorando novas 

abordagens e metodologias para aprimorar a GC em hospitalidade. 
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