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GESTAO DO CONHECIMENTO NA HOSPITALIDADE UM ESTUDO
INTEGRATIVO

1. INTRODUCAO

No contexto da hospitalidade, a gestdo do conhecimento (GC) desempenha um papel
fundamental em diversas areas, contribuindo significativamente para a competitividade e a
eficiéncia das organizacdes hoteleiras. Visto que os servicos oferecidos na area da hospitalidade
sdo altamente dinamicos e demandam inovacdo constante, flexibilidade e um servico de
exceléncia, a GC emerge como um elemento central. Diversos estudos tém explorado a relagdo
entre a GC e a hospitalidade, demonstrando como essa pratica pode promover uma cultura
hospitaleira robusta e inovadora (Acevedo-Duque et al., 2020; Lan et al., 2022).

Na hospitalidade, a GC ndo apenas facilita a melhoria continua dos servi¢os, mas
também promove a inovacéo, a sustentabilidade e a vantagem competitiva. Diversos estudos
tém explorado a intersecc¢do entre GC e hospitalidade, revelando insights criticos para a criagdo
e manutencdo de uma cultura hospitaleira. Além disso, a GC é reconhecida como uma
ferramenta facilitadora critica e estratégica para a aprendizagem organizacional, crucial para
obter vantagem competitiva na industria de turismo e hotelaria ((Ali et al., 2020; Giazzon et al.,
2024; Nonaka; Takeuchi, 2007). A partilha de conhecimento é essencial para fomentar a
inovacao entre os colaboradores, facilitando a implementacédo de novas ideias e préaticas (Teng,
Hu, & Chang, 2020; Sharif et al., 2024).

O estudo da GC na industria hoteleira ¢ fundamental para entender como as
organizacOes podem alcancar e manter uma vantagem competitiva sustentavel e tem se
consolidado como uma éarea vital para a sustentabilidade e a competitividade no setor de
hospitalidade. Ao explorar as praticas eficazes de GC, como aprendizagem organizacional,
transferéncia de conhecimento e uso de tecnologia da informacdo, os hotéis podem melhorar
sua capacidade de inovacgéo, qualidade de servigo e resposta as demandas do mercado. Diversas
pesquisas ressaltam a relevancia de praticas eficientes de aprendizagem organizacional e
transferéncia de conhecimento para aprimorar o desempenho hoteleiro (Ali et al., 2020; Liu;
Dong, 2021).

Dada a ampla aplicabilidade e os beneficios da GC no setor de hospitalidade, € crucial
realizar uma pesquisa bibliométrica para alcancar o estado da arte nesta area. Uma analise
bibliométrica detalhada permite identificar tendéncias, lacunas e avangos na literatura,
fornecendo uma base solida para futuras pesquisas e praticas. Tal abordagem sistematica é
essencial para compreender plenamente como a GC pode ser utilizada para otimizar operacdes,
promover inovagdo e manter uma vantagem competitiva sustentavel no setor de hospitalidade.

2. REVISAO DE LITERATURA

2.1  Hospitalidade

A hospitalidade, compreendida como a relacdo entre anfitrido e hospede, é um tema de
extrema relevancia em diversos setores, especialmente no campo dos servigos. Esse fendmeno
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social € caracterizado por uma ampla gama de emocdes, rituais e simbolos de cortesia que
estabelecem e fortalecem as relagdes interpessoais (Lashley, 2004). Desde o0s primeiros
contatos sociais, a hospitalidade tem sido uma préatica presente em varias situa¢@es de
interacdo, inclusive em transacdes comerciais (Grinover, 2002). A interacao entre receptor e
acolhido € fundamental para a compreensdo da hospitalidade.

Grinover (2006) ressalta a reciprocidade como um aspecto crucial da hospitalidade,
destacando que essa interacdo deve ser voluntaria e socialmente determinada. Camargo (2004)
descreve quatro rituais fundamentais - receber, hospedar, alimentar e entreter - que
desempenham um papel essencial na criacdo de experiéncias memoraveis para 0s clientes.
Observa-se uma crescente interdisciplinaridade nos estudos sobre hospitalidade, incorporando
perspectivas de varias disciplinas como teologia, sociologia, histdria, antropologia e filosofia
(Lynch etal., 2011). No entanto, essa diversidade também traz desafios, uma vez que diferentes
disciplinas tém abordagens distintas para entender a hospitalidade, sem uma definicdo teorica
unificada (Brotherton, 1999).

Camargo (2003) destaca uma divisao entre a escola anglo-saxénica, que se concentra na
hospitalidade comercial, e a escola francesa, que valoriza o0 aspecto humanistico da
hospitalidade. Lashley (2004, 2015) identifica trés dominios distintos da hospitalidade: social,
privado e comercial. Cada um desses dominios representa aspectos independentes, mas
interligados, da oferta de hospitalidade. No dominio social, a hospitalidade esta intrinsecamente
ligada as interacGes sociais e tradicGes culturais (Lashley, 2004). J& no dominio privado, a
hospitalidade é uma expressdo de generosidade e atencéo, sem expectativas de reciprocidade
(Lashley, 2004). No dominio comercial, a hospitalidade é uma atividade econdmica que visa
ao lucro (Lashley, 2004).

A compreensdo da hospitalidade no contexto comercial evoluiu ao longo do tempo, com
estudos que exploram suas origens em civilizagbes antigas como a grega e a romana
(O'Gorman, 2007). Gotman (2009) define hospitalidade como a relagdo entre quem recebe e
quem é recebido, enfatizando a especializacdo e o foco no bem-estar do hdspede. Telfer (2004)
argumenta que a hospitalidade, seja em contextos privados ou comerciais, deve incluir um
interesse genuino pela felicidade do héspede, combinado com a oferta de servigos a precos
razoaveis. Brotherton e Wood (2001) reconhecem a hospitalidade comercial como uma
competéncia intrinseca dos individuos. Lockwood e Jones (2004) discutem a gestdo da
hospitalidade em operac@es hoteleiras, destacando a importancia da combinacao de produtos,
servicos e atmosfera para oferecer uma experiéncia positiva aos clientes.

A eficécia da hospitalidade no contexto comercial depende da percep¢do do hdspede
sobre a generosidade e o desejo do anfitrido de agradar (Lashley & Morrison, 2004). Mullins
(2001) observa que a hospitalidade comercial oferece servicos ininterruptos e visa ao lucro
através da operacéo eficiente. Da Cruz (2013) destaca que a hospitalidade nao se limita a hotéis
e restaurantes, mas abrange uma variedade de servigos oferecidos a clientes fora de casa,
combinando elementos tangiveis e intangiveis. Velloso (2015) argumenta que a hospitalidade
deve ser adotada em todos os setores de servigos, ndo apenas em hoteéis e restaurantes. Boxall
(2013) enfatiza que a hospitalidade pode ser uma poderosa fonte de vantagem competitiva para
as organizagdes e um recurso estratégico mensuravel.



2.1 Gestao do Conhecimento

O conhecimento é um recurso valioso para as organizacdes, capaz de impulsionar a
inteligéncia, eficiéncia e eficacia das a¢Bes individuais e organizacionais, estimulando a
inovacdo e a flexibilidade (Nonaka, 2009; Nonaka; Takeuchi, 2007; Giazzon et al., 2024). Sua
definicdo abrange crencas verdadeiras e justificadas, abarcando experiéncia, entendimento e
know-how pratico que orientam decisfes (Nonaka, 2009; Nonaka; Takeuchi, 2007; Giazzon
et al., 2024). A geracao de conhecimento é um processo dindmico, ocorrendo a partir da
manipulacdo, comparagdo, combinacdo e andlise de dados, principalmente durante processos
decisorios (Davenport & Prusak, 1998; Liebowitz; Beckman, 2020).

O conhecimento gerado individualmente pode ser compartilhado com outros individuos
ou grupos de trabalho, culminando no conhecimento organizacional, um ativo inestiméavel
denominado capital intelectual, competéncia, habilidade e inteligéncia empresarial (Popescu,
2019). No entanto, o valor do conhecimento reside em sua utilizagéo e compartilhamento eficaz,
pois, caso contrario, perde sua relevancia e desaparece (Barbosa, 2020).

Diversas abordagens conceituais foram propostas para compreender o conhecimento e
sua gestdo. Laudon e Laudon (1998) definem gestdo do conhecimento (GC) como 0 processo
de conversdo, gerenciamento e apoio ativo a criacdo, disseminacdo e armazenamento de
conhecimento em uma organizacdo, essa definicdo 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 criacdo de conhecimentos, disseminagdo ampla e
incorporacdo em novos produtos, servicos e sistemas, causando mudancas continuas na
organizacéo.

A GC abrange uma série de processos, como desenvolvimento, aquisi¢do, disseminacao,
armazenamento, troca e aplicagdo do conhecimento dentro das organizagfes (Sveiby, 1997,
Popescu, 2019). Visa promover a acessibilidade ao conhecimento, desenvolver uma cultura de
busca e compartilhamento, além de prover infraestrutura de apoio e repositorio de
conhecimento (Hsia et al., 2006; Barroqueiro, 2024). A utilizacao de tecnologias de informacao
é recomendada para transformar grandes volumes de dados em informagéo util (Davenport &
Prusak, 1998; Terra, 2003).

A literatura revela uma variedade de etapas na GC, incluindo criacdo, disseminacéo,
organizacdo, compartilhamento, armazenagem e aplicagdo do conhecimento (Sveiby, 1997).
Esses processos sdo fundamentais para promover a inovagdo e a competitividade
organizacional, destacando a importancia da GC na maximizacdo do valor do conhecimento
nas organizagoes.

A GC desempenha um papel crucial na gestéo eficaz do conhecimento organizacional
na industria da hospitalidade, sendo essencial para promover a inovacao e a competitividade no
mercado. Compreender as diferentes formas e processos do conhecimento € fundamental para
maximizar seu valor e garantir 0 sucesso a longo prazo das organizagdes hoteleiras.

3. METODOLOGIA

A revisdo sistematica de literatura (RSL) foi utilizada para avaliar e interpretar a pesquisa
relevante sobre a intersegéo entre gestdo do conhecimento (GC) e hospitalidade. Este tipo de



estudo segue um conjunto de passos metodologicamente definidos, que identificam seis
etapas essenciais: (1) identificacdo do horizonte temporal de anélise, (2) selecdo da base de
dados da pesquisa, (3) selecdo dos periodicos da pesquisa, (4) selecdo dos artigos para o
referencial tedrico, (5) classificacdo tematica dos artigos, e (6) analise das classificacdes
(Lame, 2019).

Identificacdo do Horizonte Temporal: A primeira etapa envolveu a definicdo do
horizonte temporal de andlise, que foi estabelecido nos Gltimos cinco anos (2019-2024). Esta
delimitacdo temporal foi escolhida para assegurar o acesso ao conhecimento mais recente sobre
0 tema, proporcionando uma visdo atualizada e relevante das pesquisas em GC aplicadas a
hospitalidade. A énfase foi colocada em artigos cientificos, devido & sua natureza sucinta e
atualizada, em comparag@o com outros meios de publicagdo como livros, teses e dissertagoes.

Selecédo das Bases de Dados: Na segunda etapa, foram selecionadas trés grandes bases
indexadoras de contetdo cientifico para a busca dos artigos: Web of Science, Scielo, Scopus.
A escolha destas bases visou a abrangéncia e a diversidade das fontes, garantindo uma cobertura
ampla e representativa da literatura existente.

Selecdo dos Artigos: Para a selecdo dos artigos, foram utilizados filtros que incluiam
idioma (portugués, inglés, espanhol ou francés) e conformidade com os parametros de filtragem
previamente estabelecidos. Estes parametros visavam assegurar que apenas artigos pertinentes
e de alta qualidade fossem incluidos na revisdo.

Classificacdo Tematica dos Artigos: Apos a selecdo, os artigos foram classificados
tematicamente. Este processo envolveu a leitura detalhada de cada artigo para identificar os
principais temas e subtemas abordados, com especial atencdo aos conceitos de gestdo do
conhecimento aplicados & hospitalidade. A classificacdo tematica permitiu a organizacdo
sistematica dos dados, facilitando a analise subsequente.

Anélise das ClassificacOes: etapa final consistiu na analise das classificagcdes tematicas.
Esta analise foi conduzida com o objetivo de responder a seguinte questdo de pesquisa:

1. Quais conceitos da gestdo do conhecimento sdo aplicados/estudados na
hospitalidade?

Esta analise foi conduzida de maneira critica e detalhada, utilizando técnicas de sintese
e comparacdo para identificar tendéncias, lacunas e avancos na literatura. A abordagem
permitiu uma compreensdo abrangente das dinamicas entre hospitalidade e gestdo do
conhecimento, proporcionando insights valiosos para futuras pesquisas e praticas no campo.

A estratégia de busca inicial resultou na identificacdo de 98 artigos. Apds a eliminagdo
de duplicatas (16) e verificacdo de relevancia (43 fora do escopo), 39 documentos foram
selecionados para a analise final. Os principais resultados indicam uma forte preferéncia por
periddicos europeus como veiculos de publicagéo e locais de pesquisa. Além disso, foi possivel
observar uma inclinacéo significativa para trabalhos coletivos com abordagens colaborativas e
uma preocupagdo marcante com inovacgdo e transferéncia de conhecimento no contexto do
turismo.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO



O estudo bibliométrico identificou as tendéncias emergentes na pesquisa de Gestao do
Conhecimento em hospitalidade, dividindo-as em cinco grandes areas: “Compartilhamento e

transformac¢do de Conhecimento”, “GC e Recursos Humanos”, “vantagem competitiva”,
‘inovacdo”, e finalmente a intersecdo entre “vantagem competitiva e inovagao”.

4.1 Compartilhamento e transformacdo de Conhecimento

Binder (2019) realizou uma revisdo sistematica da literatura sobre aprendizagem
organizacional em hospitalidade, revelando um aumento continuo no interesse por essa area
desde 2005. No entanto, a maioria dos estudos focou-se em questdes de aquisicdo e
compartilhamento de conhecimento, indicando a necessidade de uma exploragcdo mais
aprofundada de outros aspectos da GC. Girlek e Koseoglu (2023) concordam, identificando
lacunas na pesquisa em Gestédo do Conhecimento (GC) que precisam ser abordadas.

Dentro deste contexto, Menaouer et al. (2022) investigaram a influéncia da gestdo do
conhecimento e dos sistemas de inteligéncia de negocios no desempenho sustentavel na
industria turistica argelina. O estudo ressalta a importancia da identificacdo, captura,
transferéncia e compartilhamento de conhecimento. Ainda sobre os processos de GC,
Avdimiotis (2019) aponta que a inteligéncia emocional (IE) € considerada um facilitador crucial
da GC, relacionando a IE as fases de socializacdo e internalizagdo do conhecimento. Jalilvand
et al. (2019) destacam a competéncia em tecnologia da informacéo (T1) como fundamental na
GC em hospitalidade, destacando sua associac¢do positiva com a coordenagéo, colaboragéo e
eficiéncia. E importante destacar ainda a importancia do uso de Big Data na captura do
conhecimento no contexto do setor receptivo da hospitalidade no Japdo (Hu & Song, 2023).
Sobre 0 uso de Tl em GC na hospitalidade, Kumar et al. (2024) investigaram como 0 suporte
de TI organizacional influencia o comportamento de compartilhamento de conhecimento e o
desempenho de inovacdo de servicos na industria hoteleira indiana. O estudo revela que o
suporte de T1 promove o compartilhamento de conhecimento, o qual medeia parcialmente a
relagdo entre T1 e inovacgéo de servigos. Os autores recomendam a implementagéo de praticas
robustas de gestdo 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
gestdo socialmente responsavel de recursos humanos (SRHRM) apoiada pela GC pode
promover o compartilhamento de conhecimento. Além disso, Wang (2019) prop6e um modelo
integrado que relaciona satisfacdo no trabalho, compartilhamento de conhecimento, capacidade
de inovacao e desempenho no trabalho. Enquanto Rao, Yong, Lao e Liu (2021) exploram as
estratégias de tomada de decisdo dos funcionarios da linha de frente (FLES) no
compartilhamento de conhecimento. Bressan et al. (2023) destacam a importancia da GC no
desenvolvimento de talentos na inddstria culinaria, enfatizando a necessidade de mentoria e
aprimoramento das habilidades de resolucdo de problemas para enfrentar os desafios
contemporaneos da hospitalidade. Lim et al. (2021) propdem uma estrutura integrativa nos
niveis dos funcionarios e organizacional, analisando as relacdes de compartilhamento de
conhecimento, seus antecedentes e consequéncias. O estudo também examina subdimensdes e



regides que moderam essas relagbes, oferecendo uma compreensdo detalhada do
compartilhamento de conhecimento no contexto da hospitalidade.

Outras pesquisas, como a de Lee e Tao (2022), sobre o compartilhamento de
conhecimento culinario em midias sociais, e a de Lan et al. (2022), também abordam o processo
de socializacdo de novos funcionarios em hotéis, mostram como a GC pode impulsionar a
inovacdo e a flexibilidade na inddstria hoteleira. Larkin (2020) por sua vez analisou 0 processo
de transferéncia de conhecimento em empresas multinacionais de hospitalidade, onde cita que
a gestdo de agrupamentos de colaboradores deve ser cuidadosamente equilibrada para nédo
prejudicar a transferéncia de conhecimento dentro da organizacdo. Finalmente, é importante
apontar que de acordo com Rao, Fang e Liu (2023), a gestdo do conhecimento em hotelaria
deve ser abordada a partir da transformacéo gradual do conhecimento dos funcionarios da linha
de frente em conhecimento organizacional dos hotéis. Os autores propfem uma nova
perspectiva que destaca as atividades de conhecimento desses funcionarios e a concomitante
transformacdo do conhecimento que ocorre nos hotéis. A principal contribuicdo do estudo €
essa nova abordagem, que detalha como o conhecimento gerado na linha de frente é integrado
ao nivel organizacional.

4.2 Gestdo do Conhecimento (GC) em recursos humanos

Sobre a pesquisa sobre Gestdo do Conhecimento (GC) em recursos humanos na
hospitalidade € possivel observar a partir dos estudos encontrados que é fundamental entender
como as praticas de GC podem influenciar o desempenho e 0 engajamento dos funcionarios
nesse setor especifico. Dentro deste contexto Daghfous e Belkhodja (2019), em seu estudo
abordam a saida de colaboradores talentosos como um desafio significativo para a GC em
hotéis. No estudo os autores ressaltam a importancia de estratégias proativas de GC para reter
e desenvolver o conhecimento dos funcionarios, especialmente em cargos-chave, como
gerentes de compras, onde a perda de conhecimento pode levar a interrupcdo das operacdes.
Ritsri e Meeprom (2020) por sua vez em seu estudo destacam a relacéo positiva entre praticas
de GC e a satisfacdo dos funcionarios na industria do turismo. Os autores sugerem em Seu
estudo que investir em GC pode ndo apenas melhorar a eficiéncia operacional, mas também
aumentar a satisfacdo 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 0 engajamento dos funcionarios na hospitalidade.

A partir destes estudos € possivel se perceber que uma gestdo eficaz do conhecimento
pode aumentar a competéncia e motivacdo dos colaboradores, resultando em maior
engajamento e desempenho organizacional. Essas descobertas destacam a importancia de
implementar praticas de GC especificas para recursos humanos na industria da hospitalidade,
visando melhorar tanto o desempenho dos colaboradores quanto a qualidade do servigo
oferecido aos clientes.

4.3 Gestdo do Conhecimento (GC) e vantagem competitiva



O estudo da gestdo do conhecimento (GC) na industria hoteleira é fundamental para
entender como as organizagfes podem alcancar e manter uma vantagem competitiva
sustentavel e tem se consolidado como uma é&rea vital para a sustentabilidade e a
competitividade no setor de hospitalidade. Ao explorar as préaticas eficazes de GC, como
aprendizagem organizacional, transferéncia de conhecimento e uso de tecnologia da
informacdo, os hotéis podem melhorar sua capacidade de inovacao, qualidade de servigo e
resposta as demandas do mercado. Diversas pesquisas ressaltam a relevancia de praticas
eficientes de aprendizagem organizacional e transferéncia de conhecimento para aprimorar 0
desempenho hoteleiro (Ali et al., 2020).

No que se refere a estratégias de conhecimento para competitividade Martinez-Martinez
et al. (2019) enfatizaram a necessidade de uma estratégia de conhecimento ambiental para
garantir a sustentabilidade e sucesso na industria hoteleira. A atualizacdo continua 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 organizagfes de turismo para
decisOes estratégicas, fornecendo insights valiosos para aprimorar servi¢cos e experiéncias de
visitantes e hospedes. O uso eficiente de Big Data é considerado vital para apoiar destinos
turisticos e préaticas de hospitalidade.

J& quando se trata sobre as capacidades dindmicas e internacionalizacéo Ali et al. (2020)
investigaram a relagédo entre aprendizagem organizacional e desempenho hoteleiro, destacando
a importancia das capacidades dindmicas. A aquisicdo, disseminacdo e interpretacdo do
conhecimento sdo essenciais para o desenvolvimento dessas capacidades, fundamentais para a
adaptacdo e renovacao dos recursos organizacionais. Por sua vez Ubeda-Garcia et al. (2021)
analisaram as relagOes entre GC, internacionalizacdo e ambidestria nas cadeias hoteleiras
espanholas. Os resultados indicam que a GC contribui para a internacionalizacéo 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 organizacdes hoteleiras podem obter vantagem competitiva por meio de
processos de GC, como a aquisicao, assimilacao, transformagéo e exploracéo do conhecimento.
Esses processos sdo fundamentais para a capacidade de absorcdo e aproveitamento de
oportunidades. Ainda dentro deste mesmo contexto estudos como o de Bianco, Singal e Zach
(2024) ressaltam a relevancia da proximidade fisica entre propriedades gerenciadas pela mesma
entidade na indastria hoteleira, facilitando a transferéncia eficaz de conhecimento e
contribuindo para uma vantagem competitiva. Essa transferéncia de conhecimento tacito
especializado pode ser crucial para a diferenciacdo dos servicos oferecidos e a criacdo de
experiéncias Unicas para os hospedes, reforcando a posicao competitiva dos hotéis no mercado.

Portanto, ao integrar estratégias de GC em seus processos, 0s hotéis podem ndo apenas
melhorar sua eficiéncia operacional, mas também fortalecer sua posicdo competitiva,
garantindo sua relevancia e sucesso a longo prazo na industria hoteleira. Logo € possivel
observar que o desenvolvimento e implementacdo eficaz de préticas de GC podem ser
determinantes para o sucesso e sustentabilidade das organizac¢des no setor de hospitalidade.

4.4 Inovacao



A Gestdo do Conhecimento (GC) é um elemento fundamental para a inovacao,
competitividade e satisfacdo dos colaboradores na industria hoteleira. Estudos tém destacado a
importancia da GC na abordagem de desafios como a perda de talentos, enfatizando a
necessidade de integrar conceitos como aprendizagem organizacional, inteligéncia emocional
e estratégias proativas de GC (Tajeddini et al., 2020). Além disso, a GC tem sido associada a
impulsionar a inovacéo e a flexibilidade na industria, como evidenciado por pesquisas sobre
compartilhamento de conhecimento em midias sociais (Lee & Tao, 2022) e socializacao de
novos funcionarios em hotéis (Lan et al., 2022). O estudo realizado por Kim, Koo e Han (2021)
investiga as motivacg@es que impulsionam comportamentos inovadores entre os funcionarios da
linha de frente, com énfase no papel mediador da gestdo do conhecimento. Segundo o0s autores,
as industrias que dependem intensivamente de mao-de-obra enfrentam desafios significativos
ao desenvolver estratégias de servico inovadoras e orientadas para o cliente. Nessas industrias,
0 servico é predominantemente produzido e entregue por recursos humanos, e nao por
tecnologia ou maquinas, tornando o papel dos colaboradores da linha de frente crucial na
formacao da percepcao dos clientes sobre a inovagdo de uma empresa de servigos.

No contexto da hospitalidade, diversos estudos tém explorado a relacdo entre GC,
inovagao e desempenho organizacional. Por exemplo, Matela (2022) destaca o efeito mediador
positivo da inovacdo na relacdo entre GC e desempenho organizacional, sugerindo a utilizagdo
conjunta desses elementos para influenciar positivamente as organizacdes. Além disso,
pesquisas tém examinado como a lideranca empoderadora estad associada a capacidade de
absorcédo e a promocao da inovacdo em produtos, processos e administracdo (Lim et al., 2021).
Dentro do mesmo contexto em seu estudo, Urban e Matela (2022) investigam as ligacOes
empiricas entre a gestdo do conhecimento, inovacdo e o desempenho organizacional no setor
hoteleiro. Os autores destacam que as praticas de gestdo do conhecimento sdo fundamentais
para impulsionar o desempenho organizacional, enfatizando o papel mediador positivo da
inovacéo nessa relacdo. O estudo recomenda que a gestdo do conhecimento seja integrada com
a inovagdo para influenciar positivamente o desempenho das organizagdes hoteleiras.

A integracdo de tecnologia da informacéo e comunicacdo (TIC) tem sido reconhecida
como essencial para o avango da GC na industria hoteleira (Acevedo-Duque et al., 2020).
Baggio, Micera e Del Chiappa (2020) discutem como a infraestrutura tecnoldgica e a GC podem
facilitar a cooperacdo, a partilha de conhecimento e a inovagdo aberta em destinos turisticos
inteligentes. Essa abordagem destaca a importancia de uma gestao integrada do conhecimento
na promogdo de destinos turisticos sustentdveis e inteligentes. Além disso, estudos tém
explorado novas perspectivas para a aplicacdo da GC na hospitalidade. Por exemplo, Liu e
Dong (2021) prop6em o uso da blockchain para melhorar a gestdo do conhecimento, o
marketing de sustentabilidade e a melhoria dos servicos 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 inovag&o e criar novas oportunidades de mercado.

Shamim et al. (2021), apontam que a relagéo entre GC e qualidade gerada pelo cliente
tem sido objeto de interesse em pesquisas recentes Estudos tém sugerido que o uso de técnicas
como big data desempenha um papel vital na geracdo de conhecimento para compreender as
preferéncias do cliente e melhorar o servico prestado.



Os estudos abordados apontam que a GC desempenha um papel crucial na inovagao,
competitividade e desempenho organizacional na industria hoteleira. Embora a importancia da
inovacdo na industria hoteleira esteja bem estabelecida, poucos estudos empiricos exploraram
o efeito moderador do compartilhamento de conhecimento na relagéo entre autoeficacia criativa
e comportamento inovador. Teng, Hu e Chang (2020) investigam como a interacdo entre
autoeficécia criativa e partilha de conhecimento pode influenciar o comportamento inovador
dos funcionarios no ambiente de trabalho hoteleiro. Para uma compreensdo completa dessa
associacdo, é crucial considerar como esses fatores interagem para orientar o desenvolvimento
da inovagédo em hotelaria.

Futuras pesquisas devem continuar explorando novas abordagens e metodologias para
aprimorar a GC na hospitalidade, integrando conceitos como tecnologia, lideranca e troca de
conhecimento para promover a inovagéo e a exceléncia no servico ao cliente.

4.5 Vantagem Competitiva e Inovacéao

A gestéo do conhecimento (GC) desempenha um papel central na promocao da inovagao
e na obtencdo de vantagem competitiva na industria hoteleira. As pesquisas revisadas destacam
como a GC pode impulsionar a inovacgao por meio da aquisi¢éo, disseminacao e aplicagéo eficaz
do conhecimento organizacional. Ao alavancar estratégias de GC, as organizacOes hoteleiras
podem acessar e compartilhar informacdes valiosas, adaptar-se rapidamente a mudancas no
ambiente operacional e desenvolver novos produtos, servicos e processos que atendam as
demandas do mercado.

Estudos como o de Horng et al. (2022) e Abdollahi et al. (2023) mostram como a
implementacdo de praticas de GC, especialmente quando combinadas com tecnologias
emergentes como Big Data e inteligéncia artificial, pode resultar em inovacdes significativas
gue melhoram a experiéncia do cliente, aumentam a eficiéncia operacional e diferenciam as
organizagOes hoteleiras no mercado. Ainda dentro deste contexto, Orama et al. (2022)
desenvolveram uma metodologia utilizando inteligéncia artificial para analise de dados de redes
sociais na criacdo de clusters de turistas. Essa abordagem aprimora o conhecimento sobre
mobilidade turistica, facilitando a personalizacdo de experiéncias e melhoria dos servicos. Por
sua vez, Al-Gasawneh et al. (2022) discutem como a integragdo da GC com CRM e qualidade
de servico pode aprimorar o desempenho de marketing na industria hoteleira. Estratégias de
relacionamento com o cliente baseadas em GC sdo apontadas como essenciais para melhorar a
qualidade do servico e a satisfacdo do cliente.

Além disso, a pesquisa de Hsieh et al. (2020) destaca como a GC estratégica pode ajudar
as organizac0es 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 as mudancas no ambiente externo e de
inovar de forma continua é essencial para manter a relevancia e o sucesso no mercado hoteleiro
altamente competitivo.

Outros pontos evidenciados na pesquisa sdo apontados por Fauzi (2022) que em seu
estudo realizou uma revisdo abrangente da literatura sobre GC na hotelaria e turismo,
identificando trés areas principais de analise: GC e tecnologia digital; inovacdo no turismo; e
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sustentabilidade na perspectiva da GC. Essas linhas de pesquisa destacam a capacidade da GC
de impulsionar inovacdes tecnoldgicas e de servico, contribuindo para uma vantagem
competitiva sustentdvel no mercado. J& Buhalis et al. (2023) exploraram 0s avangos na
hospitalidade inteligente, enfatizando o papel crucial da GC na criacdo de ecossistemas de
hospitalidade &geis e inovadores, impulsionados por tecnologias avancadas. Por sua vez,
Ghasemi et al. (2023) destacaram a importancia da GC para a inovacdo e a orientacdo ao
paciente no turismo médico, salientando como as préaticas de GC podem viabilizar a entrega de
servicos de qualidade a custos acessiveis, resultando em altos niveis de satisfacdo dos pacientes.
Por fim, Raisi et al. (2024) propuseram um modelo quantitativo para monitorar e melhorar a
eficiéncia da difusdo do conhecimento em destinos turisticos, destacando a importancia dessa
difuséo para fortalecer as capacidades inovadoras e a competitividade dos destinos turisticos.

A partir dos autores abordados, é possivel observar que esses estudos destacam a
crescente relevancia da GC como um fator-chave para impulsionar a inovacdo e a vantagem
competitiva na industria hoteleira, fornecendo insights valiosos para a formulacédo de estratégias
eficazes nesse setor dindmico e em constante evolucéo.

5. CONCLUSAO

A No contexto da hospitalidade, a Gestdo do conhecimento é aplicada na partilha de
conhecimento para a integracdo de novos colaboradores, promovendo inovacao e flexibilidade
(Lan, Wong e Wong, 2022), capacidade de absorcdo de conhecimento proporciona uma
vantagem competitiva as organizacgdes hoteleiras (Lim, Ok e Lim, 2023. Lim et al. 2021),
impulsiona a inovagéo e o desempenho organizacional, especialmente quando combinada com
a lideranca empoderadora (Urban e Matela, 2022).

A GC, atua na otimizacdo dos fluxos de trabalho através da captura e transferéncia 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 |A na compreenséo das
preferéncias dos clientes e na melhoria das experiéncias de hospitalidade. A partilha de
conhecimento é um elemento crucial para fomentar a inovacao entre os colaboradores (Sharif
etal., 2024; Teng, Hu e Chang, 2020). Além disso, Zhang, Hsu e Zhang (2023) mostram que a
GC é fundamental na preparacdo e gestdo de crises, fortalecendo a resiliéncia organizacional
em situacdes criticas. Quando aliada ao marketing de sustentabilidade, melhora o servico, (Liu
e Dong. 2021)

E possivel concluir que a gestdo do conhecimento (GC) é essencial para a criagio e
manutencdo de uma cultura hospitaleira inovadora e competitiva. Os estudos revisados
demonstram que a GC pode significativamente melhorar o desenvolvimento de talentos, a
inovacéo, a sustentabilidade e a vantagem competitiva no setor da hospitalidade. A integragéo
eficaz da GC com tecnologias avancadas, estratégias de relacionamento com o cliente e praticas
de compartilhamento de conhecimento resulta em melhorias substanciais na qualidade do
servico e na satisfacdo do cliente, fortalecendo a posicao das organizagdes de hospitalidade em
um mercado global cada vez mais competitivo.
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Além disso, esses estudos ressaltam a importancia da GC na melhoria do desempenho
organizacional, no desenvolvimento de capacidades dindmicas e na integracdo de tecnologias
avancadas para promover a sustentabilidade e a inovagéo no setor. A GC facilita a absorgéo e
a aplicacédo de novos conhecimentos, contribuindo diretamente para a inovagdo em produtos,
processos e gestao, o que é crucial para a competitividade continua das empresas hoteleiras.

Os estudos analisados evidenciam a importancia da GC na promogdo de uma cultura
hospitaleira robusta. A partilha de conhecimento, a capacitacdo de lideranca, a utilizacdo de
tecnologias emergentes e a preparacdo para crises sdo todos elementos essenciais que
fortalecem a organizacéo e direcionam para a exceléncia no servico hoteleiro. A gestéo eficaz
do conhecimento ndo apenas melhora a performance organizacional, mas também garante que
a hospitalidade continue a evoluir e se adaptar as necessidades dindmicas do mercado. Dessa
forma, a GC se mostra fundamental ndo apenas na inovacao e competitividade, mas também na
resiliéncia e capacidade de resposta em situacdes criticas, assegurando que as organizacdes de
hospitalidade mantenham um desempenho elevado e sustentavel.

Futuras pesquisas devem focar na integracdo desses conceitos, explorando novas
abordagens e metodologias para aprimorar a GC em hospitalidade.
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