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Resumo: A Gestão do Conhecimento (GC) é vista como uma estratégia para criar vantagem competitiva. 
Para tanto, o objetivo desta pesquisa foi compreender a aplicação da GC no turismo. Seguiram -se as 
diretrizes da recomendação PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta ‑Analyses) 
para desenvolvimento de revisão integrativa da literatura, utilizando as bases de dados Scopus e Web of 
Science. Revisão que faz uso de uma abordagem sistemática na operacionalização da pesquisa, tornando -a 
transparente e possível de ser reproduzida. Resumidamente, os itens do checklist e um fluxograma de seleção 
dos artigos, ambos do PRISMA, fundamentaram a forma e o conteúdo da revisão, o processo de seleção dos 
artigos, e a concepção do formulário que serviu como centralizador das informações extraídas das produções 
e possibilitou o desenvolvimento das análises dos dados. Obteve -se uma amostra de 376 artigos, sendo que 
107 atenderam aos sete critérios de elegibilidade. Nesse processo de busca sistemática e triagem dos artigos 
se utilizou o gerenciador bibliográfico EndNote, sendo que para cada artigo houve trabalho de análise por 
pelo menos dois pesquisadores. Os resultados em destaque foram: (1) o turismo apresenta um atraso na 
adoção da GC; (2) a maioria dos pesquisadores se localiza na Europa; (3) as revistas mais procuradas para 
publicação são da própria área do turismo; (4) a maioria das pesquisas utilizou métodos empíricos, com 
tendência para a abordagem quantitativa; (5) ênfase nos processos de compartilhamento e transferência de 
conhecimento; (6) ênfase no conhecimento tácito, dada a complexidade ligada ao seu gerenciamento.
Palavras -chave: Gestão do conhecimento; Processos de gestão do conhecimento; Turismo; Hospitalidade; 
Revisão integrativa; PRISMA.

Tourism and knowledge management: an integrative literature review
Abstract: Knowledge Management (KM) is seen as a strategy to create competitive advantage. Therefore, 
the objective of this research is to understand the application of KM in tourism. The guidelines of the PRIS-
MA recommendation (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta -Analyses) were followed 
for the development of an integrative literature review, using the Scopus and Web of Science databases 
thus allowing for the review to be transparent and possible to be reproduced. Briefly, the checklist items 
and a flowchart for selecting articles, both from PRISMA, substantiated the form and content of the review, 
the process of selecting the articles, and the central design for the information extracted and enabling the 
data analysis. A sample of 376 articles was obtained, of which 107 met the seven eligibility criteria. In this 
process of systematic search and sorting of articles, the bibliographic manager EndNote was used, and for 
each article there was analysis by at least two researchers. The highlighted results were: (1) tourism lags 
behind other economic sectors in its use of KM; (2) the majority of researchers are located in Europe; (3) the 
most popular magazines for publication are from the tourism area itself; (4) most research used empirical 
methods, with a tendency towards the quantitative approach; (5) the emphasis is on knowledge sharing and 
transfer processes; (6) emphasis on tacit knowledge, given the complexity of its management.
Keywords: Knowledge management; Knowledge management processes; Tourism; hospitality; Integrative 
review; PRISMA.
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1. Introdução

De acordo com o World Travel & Tourism Council  - WTTC (2020), o setor de viagens e turismo, em 
2019, teve um crescimento de 3,5%, resultado superior à taxa de crescimento do Produto Interno Bruto 
(PIB) mundial que foi de 2,5%. Isso acarretou uma contribuição de 10,3% no PIB mundial, ou seja, 8,9 
trilhões de dólares injetados na economia. No cenário mundial foi o terceiro setor de maior crescimento, 
atrás apenas dos segmentos de informação e comunicação (+4,8%) e de serviços financeiros (+3,7%). 
Além disso, trata -se de uma atividade que contemplava um a cada 10 empregos dos 330 milhões de 
postos em todo o mundo em 2019.

Entretanto, o ano de 2020 mudou radicalmente este cenário com a disseminação mundial da 
Covid -19. Apesar das crises induzidas por doenças não serem novidade na atividade do turismo, que 
já enfrentou vários cenários no passado, esta crise se apresenta como uma das mais prejudiciais da 
história do setor (Assaf & Scuderi, 2020). De acordo com a World Tourism Organization  ‑ WTO (2020), 
a pandemia da Covid -19 causou uma queda de 22% nas chegadas de turistas internacionais durante o 
primeiro trimestre de 2020 e a crise pode levar a um declínio anual entre 60% e 80% quando comparado 
com os números de 2019.

Todos esses indicadores, tanto os antecessores a Covid -19, que demonstram a relevância do setor 
para as economias em todo o mundo, como os dados já resultantes da pandemia e as previsões futuras 
do impacto da crise, destacam que muito precisará ser feito para, primeiramente, reativar o setor do 
turismo e, depois, ampliar o potencial já exibido antes da crise. E isso acompanhando uma sociedade 
em constante mudança, baseada em novas perspectivas, como as fornecidas pela internet das coisas 
(Gretzel et al., 2015), pelas cidades inteligentes (Khan et al., 2017) e pela Gestão do Conhecimento 
ou simplesmente GC (Cooper, 2006). Em todas essas perspectivas citadas se identifica a relevância 
do insumo “conhecimento” como recurso e diferencial competitivo. Em acordo com a fala de Nonaka 
(1997, p. 27), “numa economia onde a única certeza é a incerteza, a única fonte garantida de vantagem 
competitiva duradoura é o conhecimento”.

Este recurso organizacional deriva de dados (fatos), que interpretados se tornam informações, 
que criados e organizados por fluxos de informação e modelados por seus mantenedores se tornam 
conhecimento (Serrat, 2010). Colaborando, Chen, Mao e Liu (2014) relatam que atualmente os dados 
se tornaram um importante fator de produção que pode ser comparável a ativos materiais e recursos 
humanos. Indo além, Shaw e Williams (2009) enfatizam a importância do conhecimento como um dos, 
e talvez “o”, impulsionadores de inovação, produtividade e competitividade no turismo.

Nessa conjuntura, a GC é identificada como uma abordagem diferenciada e capaz de gerar valor 
para as organizações (Kianto et al., 2014.) ou, no caso do turismo, para os destinos (Del Vecchio, 
Secundo & Passiante, 2018). Hallin e Marnburg (2008), por exemplo, informam que as empresas de 
hospitalidade podem se beneficiar das atividades e sistemas de GC para obter vantagem competitiva 
e no desenvolvimento de redes de conhecimento entre grupos de empresas de turismo. Por outro lado, 
Okazaki, Andreu e Campo (2017) destacam a relevância de se utilizar o conhecimento compartilhado 
por turistas acerca das suas viagens em redes sociais, como o Facebook e o TripAdvisor, para melhorar 
a oferta turística, mas também influenciar novos consumidores a partir dos relatos de experiência.

No entanto, os próprios Hallin e Marnburg (2008) declaram que o setor da hospitalidade está muito 
atrasado quando se trata de esforços existentes nas práticas de GC, o que é reforçado por Cooper (2006) 
que aponta que o turismo tem sido lento na adoção dessa abordagem (GC). Shaw e Williams (2009) 
não só argumentam que a gestão e a transferência do conhecimento são áreas emergentes de pesquisa 
na literatura de turismo e hospitalidade, mas também que mais pesquisas precisam ser feitas para 
entender melhor o turismo em organizações de pequeno porte.

Disso se pode observar oportunidades e lacunas na relação turismo e GC, levantando problemas de 
pesquisa e de intervenção. Como oportunidades nesta relação entre turismo e gestão do conhecimento 
são abordados temas como a busca por mais profissionalização dos trabalhadores e empresas do turismo 
(Simaro, Tonelli, & Ribalaygua, 2012), pelo aumento da qualidade dos bens e serviços oferecidos (Gronau, 
2002), por maior personalização e criação de valor da oferta (Vargo & Lusch, 2004), pela integração das 
organizações para fortalecimento da localidade (Denicolai et al., 2010), entre outros. Outros exemplos 
de uma relação proveitosa entre turismo e gestão do conhecimento são expressados por Cooper (2006) 
e Hallin e Marnburg (2008) ao afirmarem que a GC é reconhecida como uma necessidade competitiva 
e de sobrevivência para as empresas de turismo. Yang e Wan (2004) também afirmam que a GC pode 
contribuir significativamente para o desempenho do setor.
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Este panorama destaca a relevância do recurso conhecimento e dos processos envolvidos na sua 
gestão, que viabilizam distinta geração de valor para destinos, organizações e turismo de forma geral. 
Além disso, as diferentes lacunas na dinâmica turística que a GC pode contribuir para minimizar, 
realçam a importância de compreender mais profundamente esta relação Dessa forma, como pretensão 
inicial de explorar os relacionamentos entre GC e turismo, a questão norteadora desta pesquisa foi: 
que contexto de aplicação revelam os artigos científicos que estudam o relacionamento entre turismo e 
gestão do conhecimento?

Pensando em tais condições e oportunidades, esta pesquisa se propõe a conhecer, por meio de 
revisão integrativa da literatura, o contexto de aplicação de artigos científicos que estudam, de maneira 
conjunta, o turismo, a gestão do conhecimento e seus processos. A proposta se complementa com os 
seguintes objetivos específicos: (a) conhecer a evolução temporal das publicações; (b) averiguar a origem 
e distribuição geográfica dos pesquisadores; (c) conhecer as revistas que os artigos foram publicados; 
(d) compilar os métodos de pesquisa utilizados para estudar turismo e gestão do conhecimento; (e) 
identificar as palavras -chave mais utilizadas nas publicações; (f) discernir os principais temas atrelados 
às palavras -chave levantadas; e (g) destacar e distinguir as principais relações identificadas do turismo 
com a gestão do conhecimento.

E, levando em consideração a extensão destes propósitos de pesquisa, a revisão integrativa foi 
escolhida pelo fato de ser considerada uma das mais amplas abordagens metodológicas quando se 
trata das revisões (Souza, Silva, & Carvalho, 2010), envolvendo tanto estudos empíricos como teóricos 
(Webb & Roe, 2008), e tanto estudos qualitativos como quantitativos (Doolen, 2017). Nesse sentido, 
vislumbra -se ter uma panorama mais abrangente da pesquisa de GC no turismo. 

Para tanto, além desta introdução, o presente trabalho está dividido na seção de fundamentação 
teórica sobre turismo e gestão de conhecimento, sendo seguida pela seção que apresenta o método de 
pesquisa, e depois os resultados e considerações finais.

2. Fundamentação teórica

2.1. Turismo
A partir do momento em que o turismo emerge como atividade complexa, relacionada transversalmente 

com diversos setores econômicos é que os conceitos básicos começam a ser definidos. Segundo Beni 
(2001, p. 37) quase todos os setores da atividade social humana estão relacionados com o turismo, por 
isso a grande variedade de conceitos e que, para tanto, turismo representa um “elaborado e complexo 
processo de decisão sobre o que visitar, onde, como e a que preço”.

Segundo a World Tourism Organization  - WTO (1995), o turismo representa as atividades que as 
pessoas realizam durante suas viagens e estadas em lugares diferentes do seu entorno habitual, por um 
período consecutivo inferior a um ano, com finalidade de lazer, negócios ou outras. Para o Ministério do 
Turismo  - MTur e o Instituto Brasileiro de Turismo  - Embratur (2018), no recente glossário do turismo 
que engloba a compilação de termos publicados pelos órgãos nos últimos 15 anos e utiliza como base 
para o Programa de Regionalização do Turismo (Ministério do Turismo, 2007), o termo turismo segue 
a mesma linha conceitual internacional. É definido por atividades realizadas em lugares distintos do 
seu habitat natural por um mesmo período de tempo consecutivo e inferior a um ano, com diversas 
finalidades, entre elas lazer e negócios.

Para Ansarah (2001: 11), a atividade turística também pode ser considerada um “agrupamento de 
setores” que se complementam tecnicamente “de forma direta por vários setores da economia e, de 
forma indireta, por todos os demais setores”. Sendo assim, a atividade turística é transversal e perpassa 
diversos setores da economia. Por outro lado, há autores (Theobald, 2002: 24; Davidson & Voss, 2002) 
que consideram o turismo “em grande parte um fenômeno e uma experiência social”, por isso defini -lo 
enquanto setor é uma tarefa complexa e difícil. Do ponto de vista de Theobald (2002: 24) “o turismo pode 
ser classificado e medido em termos de setor” para que assim se tenha condição de ser comparado com 
dados válidos e confiáveis. A questão complexa de se definir o conceito de turismo resulta, há muitas 
décadas, na dificuldade de se estabelecer comparações estatísticas com outros setores da economia, na 
tentativa de demonstrar a sua contribuição com uma parcela desta economia (Theobald, 2002).

Entre as diversas características do turismo, Beni (2001: 39) ressalta que é um eficiente e importante 
meio para “promover a difusão de informação sobre uma determinada região ou localidade, seus valores 
naturais, culturais e sociais”. Além disso, desenvolve a criatividade em vários campos do conhecimento, 
proporciona integração social, estimulando interesse em viagens turísticas. Por outro lado, Beni (2001) 
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também destaca que o turismo pode promover impactos negativos no local visitado, como a perda da 
autenticidade da cultura local ou direcionar descrição estereotipada e falsa do turista e do país ou região 
de que procede, devido a informação inadequada.

Essas características vão de encontro com a relevância da GC para fundamentar um turismo susten-
tável, valorizando a autenticidade da cultura local, desenvolvendo economias e sociedades, fornecendo 
informações e conhecimentos adequados para cada demanda e contribuindo até para soluções inovadoras 
nas mais variadas áreas. Dessa forma, Simaro, Tonelli e Ribalaygua (2012), consideram que as empresas 
do setor turístico devem profissionalizar a gestão do conhecimento para uma melhor sustentabilidade 
e melhorar o desenvolvimento de suas empresas, tornando -se competitivas no mercado.

Todos estes fatos apresentados sobre o turismo, que revelam a sua transversalidade com muitos 
setores econômicos, a relevância da experiência turística e a presença inevitável da troca de informações 
e conhecimentos sobre as diferentes culturas e vivências durante essa experiência, fundamentam a 
perspectiva conceitual e de análise dos dados que serão angariados pela revisão integrativa. Transversa-
lidade e interação de conhecimentos que tem muita proximidade com as abordagens multidisciplinares 
da GC, que é o tema do próximo tópico.

2.2. Gestão do conhecimento
De acordo com Hazlett, Mcadam e Gallagher (2005), as duas principais disciplinas que contribuem 

para o discurso da gestão do conhecimento são (1) sistemas de informação e (2) gestão, mas essa 
sinergia e convergência se estabelecem de maneira frágil, o que dificulta o processo de entendimento 
e identificação desse paradigma.

No desafio de entender a GC, Nonaka e Takeuchi (2004) partiram do entendimento de que ela 
adota práticas gerenciais compatíveis com os processos de criação e de aprendizado individual que 
facilitam os modos de conversão do conhecimento tácito em conhecimento explícito. Essa constante 
conversão do conhecimento do estado tácito para o explícito foi chamada de espiral do conhecimento 
pelos autores, onde são apresentadas quatro etapas: i) a socialização do conhecimento, em que ocorre 
a partilha ou demonstração, necessitando a convivência para seu estabelecimento; ii) a externalização, 
ou seja, o conhecimento tácito traduzido em formas compreensivas (detalhamento e esclarecimento); 
iii) a combinação, integração e compilação pela conversão do conhecimento explícito em um conjunto 
mais complexo de conhecimento explícito e; iv) a internalização, a conversão do conhecimento explícito 
em tácito ao aprender fazendo, treinando ou exercitando. E como se trata de uma espiral, esse processo 
se repetiria mais e mais vezes.

Nonaka e Konno (1998) explicam que conhecimento explícito é aquele que pode ser expresso em 
palavras e números, e compartilhado na forma de dados, formulários científicos, especificações, manuais 
e similares. Já o conhecimento tácito é algo não tão facilmente visível e expressivo, pois se trata de algo 
muito pessoal e difícil de formalizar, como ideias, intuições, palpites.

Seja tácito ou explícito, a gestão do conhecimento lida com a aplicação dos ativos de conhecimento 
disponíveis na organização para criar vantagem competitiva (Davidson & Voss, 2002). E algumas 
atividades da GC dizem respeito à: I) Revisão, ou seja, checagem dos resultados passados e do estado 
atual; II) Conceitualização, que é compreender o estado do conhecimento da organização e analisar os 
pontos fortes e fracos de sua arquitetura de conhecimento; III) Reflexão, que significa selecionar planos 
otimizados para corrigir gargalos e analisar seus riscos de implementação; IV) Ação, ou seja, a efetivação 
do plano, que pode ser alcançado com a compra de conhecimento, o estabelecimento de programas de 
aprendizagem ou a distribuição de conhecimento (Serrat, 2010).

Dalkir (2005) descreve que antes da gestão do conhecimento existir, a forma em que as pessoas 
compartilhavam o conhecimento nas organizações era cara a cara, em tempo real, tendo como pano de 
fundo um problema de negócios específico a ser resolvido. Porém, com o crescimento e difusão dessa 
prática, os processos de gestão do conhecimento começaram a fazer parte de como as organizações 
conduzem seus negócios e como os trabalhadores que lidam com o conhecimento conduzem suas atividades.

Desses processos de gestão do conhecimento, Evans et al. (2014) realizaram um estudo e desenvolveram 
um modelo, que apresenta os processos de identificação, criação, armazenamento, compartilhamento, uso, 
aprendizagem e melhoria do conhecimento. Elementos que devem ser levados em conta no momento de 
realização da gestão do conhecimento, e que devem ser incorporados em todos os processos de negócios 
da organização. O que significa dizer que não se trata de uma atividade entregue exclusivamente por 
uma unidade de negócios distinta ou por um processo específico (Serrat, 2010), mas abrangendo toda 
a organização.
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Já Steil (2007), apresentou uma sistematização das definições da gestão do conhecimento e de seus 
subsistemas, de modo a elaborar definições constitutivas e operacionais de GC e seus subsistemas. 
Com base em 19 definições compiladas de GC, foram identificados 17 diferentes descritores para os 
subsistemas ou processos da GC, que são os seguintes: (1) Criação; (2) Acesso; (3) Reutilização; (4) 
Captura; (5) Utilização; (6) Armazenamento; (7) Distribuição; (8) Compartilhamento; (9) Aplicação; (10) 
Aquisição; (11) Coleta; (12) Retenção; (13) Transferência; (14) Uso; (15) Transformação; (16) Formalização 
e; (17) Comunicação. 

Com esta conjuntura e base teórica da gestão do conhecimento, são destacados os tipos de conheci-
mento (tácito e explícito), os processos que suportam a sua operacionalização e os benefícios que esta 
abordagem fomenta no turismo, como a inovação, a produtividade e a competitividade. Estes itens, por 
consequência, balizarão as análises dos dados obtidos a partir da revisão integrativa, para se revelar o 
contexto de aplicação da GC, bem como as lacunas e oportunidades que se evidenciam. 

Assim, em suma, como a gestão do conhecimento tem sido aplicada no setor de turismo é o que este 
texto se propõe a identificar e analisar, sendo que a forma de alcançar este propósito está apresentada 
no tópico seguinte.

3. Procedimentos metodológicos

Esta pesquisa envolveu uma revisão integrativa da literatura, já que contemplou tanto estudos 
empíricos como teóricos (Webb & Roe, 2008). Além disso, segundo Doolen (2017), uma revisão integrativa 
inclui tanto estudos qualitativos como quantitativos que resumem um tópico de interesse.

De acordo com Souza, Silva e Carvalho (2010), a revisão integrativa é a mais ampla abordagem 
metodológica quando se trata das revisões, já que considera a inclusão de estudos experimentais e 
não -experimentais para a completa compreensão do fenômeno estudado. Também incorpora uma 
abrangente gama de propósitos: definição de conceitos, revisão de teorias e evidências, e análise 
de problemas metodológicos de um tópico particular. No entanto, um fato relevante sobre a revisão 
integrativa é que é importante ter uma abordagem sistemática na operacionalização da pesquisa 
(Doolen, 2017).

Com base nesta premissa de operacionalizar a pesquisa de maneira sistemática, utilizou -se a 
recomendação PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta ‑Analyses) 
como guia deste estudo, sendo que o PRISMA consiste em um checklist com 27 itens (PRISMA, 
2019a) e um fluxograma de quatro etapas (PRISMA, 2019b). O objetivo do PRISMA é auxiliar os 
pesquisadores a melhorar o relato de suas revisões (Moher et al., 2009). Resumidamente, os 27 itens 
do checklist do PRISMA balizam o conteúdo da revisão desde a concepção do título, mas também 
na elaboração de resumo, métodos, resultados, discussão e até informações acerca de possível 
financiamento da pesquisa.

Nesse contexto, inicialmente, são apresentados os critérios de elegibilidade dos estudos, que são: 
(i) áreas do conhecimento, idioma, origem geográfica  - livre; (ii) bases de dados  - Scopus e Web of 
Science; (iii) temporalidade  - livre (tudo que for publicado nas bases anterior à data da busca); (iv) 
tipo de documento  - artigo, devido ao fato de passar por revisão por pares; e (v) tópico considerado nos 
estudos  - conter, em inglês, no seu título algum dos termos que se referem ao turismo (e sinônimos e 
radicais menores), mais a referência a gestão do conhecimento (também considerando os sinônimos 
e radicais menores).

Como fontes de informação serão consideradas as bases de dados Scopus e Web of Science. As 
estratégias de busca utilizadas nas duas bases estão apresentadas no Quadro 1, considerando as 
especificidades da busca avançada em ambos os casos, o que envolveu operadores booleanos próprios 
de cada uma das plataformas. As palavras -chave utilizadas se repetiram para as duas bases, já que o 
objetivo da busca era o mesmo. 

A estratégia, com ênfase nos títulos dos artigos, foi utilizada devido ao entendimento de que os tópicos 
centrais da pesquisa devem estar apresentados no título da mesma. Em relação às palavras -chave 
que se referem ao turismo e áreas relacionadas, justificam -se no fato de que buscou -se contemplar 
estudos que tratassem da GC nos diferentes contextos do turismo. A escolha das palavras -chave sobre 
os processos de gestão do conhecimento está baseada na classificação de subsistemas da GC proposta 
por Steil (2007), que contempla 17 descritores, mas tendo aqui o acréscimo de termos complementares 
identificados na tradução para o inglês e para a busca.
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Quadro 1: Estratégias de busca nas bases de dados utilizadas.

Base Estratégia de busca

Scopus

(TITLE (tour*) OR TITLE (hospitality) OR TITLE (travel*) OR TITLE (trip*) OR 
TITLE (voyage*) OR TITLE (journey*) OR TITLE (visit*) OR TITLE (holiday*) 
OR TITLE (entertainment) OR TITLE (leisure) OR TITLE (recreation)) AND 

(TITLE (knowledge*)) AND (TITLE (manage*) OR TITLE (governance) OR TITLE (creat*) OR 
TITLE (access*) OR TITLE (reu*) OR TITLE (catch*) OR TITLE (captur*) OR TITLE (use*) 

OR TITLE (stor*) OR TITLE (distribut*) OR TITLE (deliver*) OR TITLE (shar*) OR 
TITLE (applica*) OR TITLE (acquisition*) OR TITLE (collect*) OR TITLE (retention) OR 
TITLE (transf*) OR TITLE (generat*) OR TITLE (formaliz*) OR TITLE (communicat*) 

OR TITLE (obtain*) OR TITLE (utiliz*) OR TITLE (disseminat*) OR TITLE (diffusi*) OR 
TITLE (transmission*) OR TITLE (production)) AND DOCTYPE (ar)

Web of 
Science

(TI=(tour*) OR TI=(hospitality) OR TI=(travel*) OR TI=(trip*) OR TI=(voyage*) OR 
TI=(journey*) OR TI=(visit*) OR TI=(holiday*) OR TI=(entertainment) OR TI=(leisure) 

OR TI=(recreation)) AND (TI=(knowledge*)) AND (TI=(manage*) OR TI=(governance) OR 
TI=(creat*) OR TI=(access*) OR TI=(reu*) OR TI=(catch*) OR TI=(captur*) OR TI=(use*) 
OR TI=(stor*) OR TI=(distribut*) OR TI=(deliver*) OR TI=(shar*) OR TI=(applica*) OR 

TI=(acquisition*) OR TI=(collect*) OR TI=(retention) OR TI=(transf*) OR TI=(generat*) OR 
TI=(formaliz*) OR TI=(communicat*) OR TI=(obtain*) OR TI=(utiliz*) OR TI=(disseminat*) 

OR TI=(diffusi*) OR TI=(transmission*) OR TI=(production)) AND TIPOS DE DOCUMENTO: 
(Article)

Fonte: Elaborado pelos autores.

Depois de realizadas as buscas nas bases de dados, o que foi desenvolvido no dia 25 de abril de 2019, 
gerou -se arquivo em formato .ris, exportando os resultados encontrados. Os dois arquivos em formato 
.ris, oriundos um de cada base, foram importados para o gerenciador bibliográfico EndNote. Durante 
a importação dos arquivos, o EndNote detecta possíveis pesquisas duplicadas e já as exclui do escopo 
de trabalhos.

Com os arquivos em pdf localizados, a próxima etapa envolveu uma triagem inicial dos artigos, por 
meio de leitura com foco em resumo, metodologia e resultados dos estudos, para identificar aqueles que 
eram aderentes ao objetivo da revisão integrativa e que deveriam apresentar estudo empírico ou teórico 
da gestão do conhecimento no contexto do turismo. Este processo foi realizado por dois pesquisadores 
em cada artigo, visando minimizar algum viés na determinação da aderência. Os artigos identificados 
como aderentes ao propósito foram lidos na íntegra para a extração das informações necessárias ao 
cumprimento de todos os objetivos da pesquisa.

As informações importadas automaticamente do EndNote foram direcionadas para formulário piloto 
que foi constituído das principais variáveis que se pretendia coletar dos artigos, tanto para análise 
como para a adequada gestão das informações. Cita -se, por exemplo, o ano de publicação da pesquisa, a 
autoria e a revista da publicação. Demais dados foram extraídos de maneira independente dos estudos 
por meio de leitura, sendo alocados no formulário piloto mencionado e envolvendo: o tipo de pesquisa ou 
abordagem metodológica adotado em cada caso, e a origem geográfica dos autores. Todos os pesquisadores 
analisaram todos os artigos selecionados para apresentar sua percepção quanto ao tipo de pesquisa 
envolvido em cada artigo, visando eliminar um viés individual de interpretação.

4. Resultados e discussões

4.1. Resultados da busca sistemática
A partir das buscas nas bases de dados foram localizados 376 artigos, sendo 217 da Scopus e 159 da 

Web of Science. 127 artigos duplicados foram eliminados, bem como um artigo sem autoria identificada. 
Outros seis artigos foram eliminados devido a não obtenção do texto completo. Por fim, 136 artigos foram 
eliminados durante triagem desenvolvida através de leitura dos resumos, metodologia e resultados, por 
não estarem relacionados com a aplicação da gestão do conhecimento no contexto do turismo, chegando -se 
ao número final de 107 artigos selecionados para a revisão integrativa que será tratada na sequência 
deste trabalho. O processo de seleção dos artigos é ilustrado na Figura 1.
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Figura 1: Fluxograma de identificação e seleção  
dos artigos para a revisão integrativa.Figura 1 

	

	

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os dados dos 107 artigos selecionados foram trabalhados para a concepção das análises que serão 
apresentadas na sequência desta pesquisa e envolvem a evolução temporal das publicações sobre GC 
no turismo, a origem geográfica dos pesquisadores, as revistas envolvidas nas publicações, quais os 
principais tipos de pesquisa empregados e, por fim, qual o panorama apresentado pelo conjunto de 
palavras -chave envolvido nas 107 pesquisas. Inicia -se pelo próximo tópico, que aborda a evolução 
temporal das publicações selecionadas.

4.2. Evolução temporal das publicações
No Gráfico 1 é apresentado o panorama temporal das 107 pesquisas selecionadas para a presente 

revisão integrativa, contemplando o período entre 1987 a 2019. 
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os referidos autores trabalham e em qual país a mesma se localiza. A Figura 2 fornece um panorama 
deste cenário, por meio da aplicação de um mapa com a representação da intensidade geográfica dos 
pesquisadores.

Figura 2: País de trabalho dos autores das publicações.Figura 2 

 

 

Figura 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Elaborado pelos autores.

As esferas coloridas indicam os países em que os autores se encontram trabalhando, sendo que quanto 
maior e mais intensa é a cor verde da esfera, maior a incidência de autores, conforme a própria escala 
apresentada na Figura 2. Nesta parte não se preocupou em excluir autores que tiveram participação em 
outra publicação aqui considerada. Portanto, dentro dos números apresentados abaixo, um determinado 
país pode ter um mesmo autor repetido uma ou mais vezes.

Nesse contexto, o país que se destaca com a presença de mais autores é o Reino Unido, com um 
total de 27 autores dos 249 mapeados. Os demais países que se destacam  - esfera verde grande  - são a 
Austrália e os Estados Unidos (com 23 autores cada). A distribuição de autores por continente mostra 
que a Europa detém a maior quantidade, com 112 autores (44,98% do total); acompanhada de longe 
pela Ásia, com 70 autores (28,11%). Em terceiro lugar ficou a América com 36 autores (14,46%), em 
quarto a Oceania com 29 autores (11,65%) e, em quinto, a África com dois autores (0,8%). No Gráfico 2 
é apresentada a contabilização dos autores por país. 



urismo y Patrimonio Cultural. 20 N° 3. julio-septiembre 2022 -

Fonte

-se 

4.4. Revistas das publicações

Tourism and Hospitality Research Inter-
national Journal of Art & Design Education Tourism Recreation Research

Tourism Management
-se 

Current Issues in Tourism Annals of Tourism Research
Journal of Quality Assurance in Hospitality and Tourism

International Journal of Hospitality Management

-se 
Computers 

in Human Behavior -computador 
International Journal of Knowledge Management

Journal of Destination Marketing and Management

Service Industries Journal
Turkish Online Journal of Educational Technology
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4.5. Tipos de pesquisa
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Fonte
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No Quadro 2 é apresentada a classificação dos 107 artigos selecionados por meio da revisão integrativa, 
destacando a prevalência das pesquisas com abordagem empírica.

Quadro 2: Classificação metodológica das 107 pesquisas.

Tipo Pesquisas

Empírica 
Mista

Nissan (1987); Pyo (2005); Zehrer e Pechlaner (2006); Jensen (2008); Racherla e Hu (2009); 
Baggio e Cooper (2010); Avdimiotis (2012); Tzortzaki e Mihiotis (2012); Biz, Todesco e 

Rados (2013); Fuchs, Abadzhiev, Svensson, Höpken e Lexhagen (2013); Fuchs, Höpken e 
Lexhagen (2014); King, Breen e Whitelaw (2014); Batista -Matamoros, Velázquez -Zaldívar, 

Díaz -Contreras e Ronda -Pupo (2015); Del Chiappa e Baggio (2015); Sompong, Rampai 
e Kheerajitt (2015); Tachapetpaiboon e Kularbphettong (2015); Werner, Dickson e Hyde 

(2015); Avdimiotis (2016a); Avdimiotis (2016b); Li e Liu (2018); Kim e Shim (2019)

Empírica
Qualitativa

Calantone e Dibenedetto (1991); Gamble, Chalder e Stone (2001); Karagiannis e Apostolou 
(2004); Ruhanen (2008); Suraya e Ahmad (2008); Turkson e Riley (2008); Hung, Li, Pan e 
Petrick (2010); Do Rosário Borges, Eusébio e Carvalho (2012); Hagen, Vistad, Eide, Flyen 
e Fangel (2012); Hawkins, Elliott e Yu (2012); Jing, Chakpitak, Goldsmith, Sureephong e 
Kunarucks (2012); Thomas (2012); Paraskevas, Altinay, McLean e Cooper (2013); Hoarau 

(2014); Ku (2014); Martelli, Bellini e Salvatori (2015); Sorensen e Jensen (2015); Orchiston 
e Higham (2016); Yiu e Law (2016); Czernek (2017); Edwards, Cheng, Wong, Zhang e 

Wu (2017); Higuchi e Yamanaka (2017); Korzun, Varfolomeyev, Yalovitsyna e Volokhova 
(2017); Minkov, Kahanov e Kuflik (2017); Del Vecchio, Secundo e Passiante (2018); 

Hardy, Vorobjovas -Pinta e Eccleston (2018); Idrees, Vasconcelos e Ellis (2018); Makkonen, 
Williams, Weidenfeld e Kaisto (2018); Manrique -Sancho, Avelar, Iturrioz -Aguirre e Manso-

-Callejo (2018); Tribe (2018); Pennings, Cushing, Gomez, Dyson e Coombs (2019)

Empírica
Quantitativa

Frechtling (2004); Maswera, Dawson e Edwards (2005); Braun e Hollick (2006); Hu, Horng 
e Sun (2009); Ku e Fan (2009); Yang (2009); Huang, Basu e Hsu (2010); Liao, Chen e Deng 
(2010); Tani (2010); Xiao, Su e Li (2010); Yang (2010); Zehrer (2011); Jetter e Chen (2012); 

Kim e Lee (2013); Mikalef, Giannakos, Chorianopoulos e Jaccheri (2013); Alvarez -Gonzalez 
e Gonzalez -Morales (2014); Lee, Reid e Kim (2014); Sigala e Chalkiti (2014); Firdauz, 

Sapri e Mohammad (2015); Gawlik e Puciato (2015); Martinez -Martinez, Cegarra -Navarro 
e Garcia -Perez (2015); Shalikar, Rahim e Jafari (2015); Bilgihan, Barreda, Okumus e 

Nusair (2016); Li e Liu (2016); Yuan, Lin e Zhuo (2016); Grinberga -Zalite, Vitolina e Rivza 
(2017); Motshegwa (2017); Okazaki, Andreu e Campo (2017); Quijano -Garcia, Arquelles-
-Ma e Medina -Blum (2017); Zheng, Xu e Kong (2017); Chang (2018); Kim e Shim (2018); 

Lee e Hyun (2018); Usoro e Abiagam (2018)

Teórica

Gronau (2002); Cooper (2006); Hawkins (2006); Scott e Laws (2006); Xiao (2006); Xiao e 
Smith (2007); Hallin e Marnburg (2008); Nadkarni (2008); Scott e Ding (2008); Clarke, 

Raffay e Wiltshier (2009); Shaw e Williams (2009); García -Crespo, Colomo -Palacios, 
Gómez -Berbís, Chamizo e Rivera (2010); Yeh, Hu e Tsai (2011); Okumus (2013); Yiu e 

Law (2014); Dredge e Jamal (2015); Krobb e Müller (2016); Gonda e Horvath (2017); Long 
(2017); Piva, Tani e Vivarelli (2018); Wengel, McIntosh e Cockburn -Wootten (2019)

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.6. Análise das palavras -chave
As palavras -chave de 96 artigos, já que 11 dos 107 selecionados nesta pesquisa não apresentaram este 

item (Karagiannis & Apostolou, 2004; Scott & Laws, 2006; Xiao, 2006; Tani, 2010; Gawlik & Puciato, 
2015; Sompong, Rampai & Kheerajitt, 2015; Gonda; Horváth, 2017; Grinberga -Zalite; Vitolina; Rivza, 
2017; Long, 2017; Minkov; Kahanov; Kuflik, 2017; Motshegwa, 2017), foram analisadas de duas formas: 
através de uma nuvem de palavras (com a ferramenta Wordle™ em sua versão para desktop) e por meio 
de agrupamento quantitativo realizado em formulário do Excel®. Primeiramente, a Figura 3 exibe a 
nuvem de palavras geradas pelo Wordle™ (Wordle, 2019), que considerou os termos de maneira individual 
e não compostos como apresentados nas palavras -chave dos artigos. Por exemplo, a palavra -chave “tacit 
knowledge transfer”, de Avdimiotis (2012), será representada na nuvem por meio das três palavras de 
maneira individual, ou seja, “tacit”, “knowledge” e “transfer”.
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Figura 3: Nuvem de palavras a partir das keywords dos artigos.

Figura 2 

 

 

Figura 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Elaborado pelos autores.

De acordo com a nuvem de palavras gerada é possível observar um destaque óbvio para os termos 
conhecimento (knowledge), gestão (management) e turismo (tourism). Um próximo destaque aparece 
para o processo de compartilhamento (sharing), o que é reforçado pela fala de Hjalager (2002), que 
afirma que o compartilhamento de conhecimento é claramente importante para muitos destinos e é 
uma chave para a eficácia de muitas organizações de turismo. A transferência (transfer) aparece na 
sequência, sendo visualizada como um processo muito próximo do próprio compartilhamento já citado.

O setor de hospitalidade (hospitality) também aparece com evidência, indicado como um dos segmentos 
do turismo mais estudados quando se trata de GC. Logo depois aparece destaque para os insumos 
informação (information) e dado (data) em que, como apresentado anteriormente por Serrat (2010), os 
dados interpretados se tornam informações, que, por sua vez, se criados e organizados por fluxos de 
informação e modelados por seus mantenedores se convertem em conhecimento. A informação também 
é abordada, por exemplo, em pesquisas que envolvem redes sociais, como em Bilgihan et al.(2016) e 
Edwards et al.(2017).

A aprendizagem (learning) também revela notoriedade nas palavras -chave, sendo trabalhada no 
conjunto de artigos selecionados como abordagem paralela a processos de GC, como em Mikalef et al. 
(2013), quando é trabalhada junto com o processo de aquisição de conhecimento, e em Yang (2009), quando 
se estuda também o processo de compartilhamento de conhecimento. Viagem (travel) naturalmente se 
destaca pois está intrínseca ao próprio conceito de turismo aqui apresentado e da WTO (1995). Mesmo 
caso com os termos negócios (business) e destino (destination).

Os termos sistema/sistemas (system/systems) e online demonstram a relação próxima das tecnologias 
da informação e comunicação com a própria GC e a ênfase que tem sido dada a estas ferramentas no 
setor do turismo. Comunidade (community) é principalmente abordada no cenário de comunidades 
virtuais de viagens, como em Jensen (2008), Ku (2014) e Lee e Hyun (2018).

Por fim, inovação (innovation) apresenta relevância de acordo com o próprio crescimento no estudo 
deste tema em todas as áreas do conhecimento, sendo trabalhada como um resultado da aplicação da 
GC e do próprio conhecimento, como descrito em Hallin e Marnburg (2008) ou como Shaw e Williams 
(2009) que apontam a importância das empresas de turismo absorverem e utilizarem o conhecimento 
do cliente em seus processos de inovação. Conforme Hoarau (2014), embora o conhecimento seja o motor 
que impulsiona a inovação, as empresas de turismo podem ter problemas e desafios ao tentar absorver 
o conhecimento externo para a inovação. O principal desafio é acessar e absorver conhecimento tácito 
(tacit), que se revela como o próximo termo de destaque na nuvem de palavras. Este conhecimento tácito 
é focado em Avdimiotis (2012, 2016a e 2016b) e Tribe (2018). Sobre isso, Czernek (2017) ressalta que não 
apenas o setor hoteleiro, como o da hospitalidade e do turismo de forma geral, necessitam investir mais 
na gestão do conhecimento, uma vez que este setor possui e trabalha muito com o conhecimento tácito.

Já o Quadro 3 apresenta as palavras -chave compostas e com três ou mais aparições nos 96 artigos 
e de um total de 427 palavras -chave (contando com repetidas) relacionadas. 
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Quadro 3: Ranking das palavras -chave com mais de três aparições.

Posição Palavra -chave Contagem Posição Palavra -chave Contagem

1 knowledge management 30 6 small and medium ‑sized 
enterprise 5

2 tourism 17 8 social media 4

3 knowledge sharing 16 9 tourism organizations/
firms 3

4 knowledge transfer 10 9 knowledge management 
system 3

5 knowledge 8 9 social capital 3

6 innovation 5  - Outros 323
Fonte: Elaborado pelos autores.

Assim como na nuvem de palavras apresentada na Figura 3 é possível observar neste Quadro 3 
que houve um destaque para os termos gestão do conhecimento (knowledge management) e turismo 
(tourism), primeiro e segundo colocados, respectivamente, com 30 e 17 aparições nas palavras -chave dos 
artigos. Inclusive, na composição das 30 aparições de GC, foram consideradas as seguintes variações 
do termo segundo exibido nos artigos: management knowledge, knowledge management e knowledge 
management (km)  - este último com a sigla junto. Turismo contemplou tourism e tourism sector. 
Conhecimento (knowledge) também aparece neste ranking de maneira esperada, estando em quinto 
lugar com 8 aparições.

Os processos de compartilhamento (knowledge sharing), com 16 aparições, e transferência de 
conhecimento (knowledge transfer), com 10 aparições, se apresentam como os mais focados pelos estudos. 
Este cenário se mostra alinhado com a pesquisa realizada por Ribière e Walter (2013), que analisaram 
as palavras -chave associadas a 235 artigos publicados na Knowledge Management Research & Practice 
(KMRP) entre 2003 a 2012 e apresentaram o compartilhamento de conhecimento (knowledge sharing) 
em primeiro lugar (com 50 ocorrências) e a transferência de conhecimento (knowledge transfer) em 
sexto (com 18 aparições naquela pesquisa). Nesta pesquisa de Ribière e Walter (2013), a GC ficou com 
o segundo lugar e 41 ocorrências.

Os termos inovação (innovation), em sexto lugar com 5 aparições, e redes ou mídias sociais (social 
media), em oitavo lugar com 4 aparições, novamente apareceram, como na nuvem da Figura 3 e já 
tiveram seu contexto discutido anteriormente. Empresas de turismo (tourism organizations/firms) 
aparecem naturalmente, pois se configuram como parte do público -alvo das pesquisas selecionadas 
para esta revisão, com o nono lugar e três ocorrências.

Pequenas e médias empresas (small and medium enterprises) revelaram ser foco de algumas pesquisas, 
estabelecendo esta palavra -chave em sexto lugar, com cinco ocorrências. Este termo contemplou as 
seguintes variações: small and medium ‑sized enterprise (sme), small ‑ and medium ‑sized enterprise 
(sme), small business, tourism msmes e smtes. O foco neste nicho empresarial se justifica, por exemplo, 
em Czernek (2017), que aponta o domínio de pequenas e médias empresas no setor do turismo.

Sistemas de gestão do conhecimento (knowledge management system), em nono lugar com três aparições, 
destacam a utilidade destes sistemas para promover o desempenho do setor turístico, como descrito 
em Okumus (2013) e em Suraya e Ahmad (2008). Por fim, ainda em nono lugar e com três aparições 
está o capital social (social capital), que é visto como um dos pré -requisitos para a operacionalização 
de processos da GC, como apontado por Shaw e Williams (2009), que descrevem o capital social como 
facilitador da transferência de conhecimento.

Ainda restaram 323 palavras -chave individuais, mas que agrupadas com seus pares, nos casos 
em que isso foi visualizado, não revelaram mais do que duas ocorrências, portanto ficando abaixo dos 
onze itens descritos no Quadro 3. Algumas palavras -chave compostas apresentados pelos autores dos 
artigos acabaram envolvendo diferentes constructos, como “tacit knowledge acquisition and transfer” 
de Avdimiotis (2016a), e “knowledge management and sharing” de Hawkins, Elliott e Yu (2012). Con-
siderando este mesmo contexto, por exemplo, o constructo conhecimento tácito aparece algumas vezes 
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associado a outros diferentes termos, como tacit knowledge acquisition and transfer, tacit knowledge 
sharing, e tacit knowledge transfer.

5. Conclusões

A partir dos 107 artigos localizados por meio da busca sistemática para a análise da relação entre 
turismo (e termos correlatos) e gestão do conhecimento (e seus processos), se chegou à percepção de que 
houve um aumento das publicações científicas (artigos), principalmente a partir da década de 2000, 
com destaque para os anos de 2015, 2017 e 2018. Além da mudança quantitativa houve também uma 
mudança qualitativa, uma vez que o teor dos estudos mais antigos abordava questões relacionadas a 
sistema de informação para angariar dados do cliente. Já os estudos mais atuais, acompanhando muitas 
das próprias tendências vigentes, abordaram elementos como “inovação” e “criatividade”, com o intuito 
de obter vantagem competitiva em um mercado cada vez mais exigente.

Descobriu -se também que Reino Unido, Estados Unidos e Austrália foram os países que se destacam 
em termos de quantidade de autores dos estudos, demonstrando a importância da língua inglesa para 
as publicações. Ainda, a Europa foi o continente com mais representantes, sendo seguida de longe pela 
Ásia, segunda colocada. Inclusive o continente europeu, na figura do Reino Unido, é o que contempla 
o periódico que teve mais publicações: Tourism Management.

No que tange aos tipos de intervenção metodológica empregados no escopo de 107 artigos, revelou -se 
um cenário que acompanha uma maior tendência por pesquisas quantitativas, rompendo com uma 
cultura metodológica histórica mais qualitativa no turismo. Além disso, uma ampla maioria das pesquisas 
analisadas é de cunho empírico, e não teórico, buscando evidências práticas para os estudos envolvidos.

Em relação às palavras -chave, apenas 96 artigos apresentaram tal item, envolvendo principalmente os 
termos utilizados para a busca sistemática (conhecimento, gestão, turismo  - palavras estas com conceito 
amplo e complexo), além dos processos de gestão do conhecimento (com ênfase para o compartilhamento 
e para a transferência do conhecimento, que possibilitam um melhor desempenho e inovação dos 
produtos/serviços) e o conhecimento tácito (complexo, mas fundamental para o estabelecimento de 
vantagem competitiva).

Diante do exposto, há o entendimento de que os objetivos levantados para a presente pesquisa foram 
alcançados, abordando uma gama de relações entre turismo e GC, como a evolução temporal dos artigos, 
a origem geográfica dos autores, as revistas em que os artigos foram publicados, os tipos de pesquisa 
empregados e as palavras -chave contempladas nos estudos e conceitos relacionados. Isso possibilitou 
conhecer o contexto dos artigos científicos que lidam de maneira conjunta com o turismo, a gestão do 
conhecimento e seus processos.

Como conclusões gerais, se observa uma tendência crescente do interesse pelo tema de GC em 
turismo, principalmente no que trata de inovar destinos, serviços e produtos. Algo que deve crescer 
ainda mais diante dos novos desafios ocasionados pela pandemia. Também que tal necessidade já é 
bem assimilada por países mais desenvolvidos (como Reino Unido, Austrália e Estados Unidos), e que 
ainda precisa ser melhor aplicada em demais territórios que carecem de recursos para competir em 
um mercado turístico internacional.

Além disso, foi confirmada a transversalidade do tema “turismo e gestão do conhecimento”, abarcando 
estudiosos de temas diversos, como: turismo, gestão do conhecimento, computadores e comportamento 
humano, setor de serviços e tecnologia educacional, entre outros. O que mostra as diferentes possibilidades 
de se trabalhar com o tema central aqui estabelecido, e a gama de abordagens que ainda podem ser 
feitas e aprofundadas. Perspectivas que têm sido mais abordadas de forma empírica e quantitativa que 
teórica e qualitativa, em contraposição ao que comumente se observa nos estudos do turismo (com viés 
mais qualitativo). Fato que deve se explicar pela necessidade de aplicação prática, mais sistemática e 
de forma mais ampla do conhecimento no turismo.

Ainda em termos de conclusão, se observa a relevância de alguns dos processos caracterizados na 
gestão do conhecimento, notadamente o compartilhamento e a transferência. O que indica uma mudança 
no cenário turístico mundial (viagens, destinos, hotelaria, negócios), passando de um pensamento 
mais competitivo (de interesses individuais) para um nível mais colaborativo (interesses comuns 
compartilhados) de inovação e de apropriação de conhecimento tácito.

Como limitações da pesquisa há de se considerar que a busca de artigos científicos envolveu apenas os 
termos que apareciam no título dos mesmos, podendo ser ampliada para as palavas -chave e/ou resumos, 
por exemplo, sendo provável encontrar mais recursos para uma análise ainda mais aprofundada do estado 
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da arte. Além disso, apesar do uso de uma variedade de termos similares ao turismo, ainda é possível 
encontrar outras palavras que possam ampliar a pesquisa aqui proposta, como, para exemplificar, o 
acréscimo de “gastronomia”, “alimentos e bebidas”, “destino turístico”, etc. Ou também o uso de mais 
línguas além do inglês com intuito de ampliar a busca para outras realidades.

Para uma maior profundidade de estudo, o escopo de artigos e informações disponíveis ainda possibilita 
a análise de outras categorias e cruzamentos de dados que darão ainda mais resultados para a pesquisa. 

Destaca -se lacuna de pesquisa no turismo sobre transferência de conhecimento, principalmente do 
tipo mais difícil de transmitir e assimilar e que é capaz de gerar vantagem competitiva significativa 
frente aos concorrentes do ramo: o conhecimento tácito. Finalmente, espera -se que este trabalho 
contribua com um entendimento maior sobre os termos aqui pesquisados e ajude outros pesquisadores 
a refletir sobre este novo momento que o mundo passa na economia do conhecimento, principalmente 
em setores estratégicos como o turismo.
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