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Resumo | A inovacdo é um elemento-chave da estratégia organizacional, especialmente a partir
do desenvolvimento industrial e do consequente aumento da concorréncia. A organizacdo que
compreende a inovacdo como um fator critico de sucesso deve buscar permanentemente
métodos e ferramentas de gestdo que permitam guiar o processo inovador. Uma dessas
ferramentas que se tem mostrado eficaz na busca de processos inovadores é o design thinking.
E uma abordagem centrada no ser humano para resolver problemas de forma criativa e
inovadora, que combina empatia, colaboracdo e experimentacdo para desenvolver solugdes
eficazes em diversas areas, como o turismo. A gestdo no setor de turismo envolve planejar,
coordenar e supervisionar diversas operagdes e servicos para atender as necessidades dos
viajantes e garantir experiéncias de viagem positivas. O objetivo desta pesquisa consistiu em
analisar o conceito e a aplicacdo do design thinking no turismo. A metodologia utilizada foi
exploratéria de abordagem qualitativa, com pesquisa bibliografica e analise sistematica da

literatura. O design thinking se configura em uma ferramenta recente, principalmente na area
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do turismo e que pode ser aplicada de varias maneiras e em diversos setores. Ao colocar 0
usuario no centro do processo, o design thinking pode ajudar a criar experiéncias turisticas mais
significativas, inovadoras e sustentaveis, possibilitando agregar valor as propostas a serem

implantadas, pois sdo pensadas e estruturadas de forma participativa.

Palavras-Chave | design thinking, metodologia, turismo, inovacao

Abstract | Innovation has become an essential element of organisational strategy, especially
since the industrial development and the resulting increase in competition. An organization that
recognizes innovation as a critical success factor must continually seek effective management
methods and tools to guide and sustain its innovation efforts. Design thinking is one such tool
that has proved effective in searching for innovative processes. Management in the tourism
sector involves planning, coordinating and supervising various operations and services to meet
travellers' needs and ensure positive travel experiences. This research aimed to analyse the
concept and application of design thinking in tourism. The methodology used was exploratory
with a qualitative approach, using a bibliographical study and a systematic literature analysis.
Design thinking is a recent tool, especially in tourism, which can be applied in various ways
and multiple sectors. By placing the user at the centre of the process, design thinking can create
more meaningful, innovative and sustainable tourism experiences, making it possible to add
value to the proposals to be implemented, as they are thought out and structured in a

participatory way.

Keywords | design thinking, methodology, tourism, innovation

1. Introducéo

A inovacéo tem desempenhado um papel fundamental na transformagéo dos mercados ao longo
da histéria, impulsionando mudancas estruturais e redefinindo a competitividade global. E o
motor fundamental do crescimento econdmico, definindo a dindmica atual do ambiente
competitivo. Este processo estimula as empresas a buscarem vantagens competitivas e

diferenciacdo do mercado, para obter melhores resultados econdmicos (Schumpeter, 1934). Em
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um ambiente globalizado, a inovagao ¢ a principal fonte de diferenciacao e vantagem
competitiva. A busca de praticas inovadoras adicionam valor ao produto ou servi¢o (Brown,
2008; Tidd & Bessant, 2015).

Para Schumpeter (1934), inovacdo é a introdu¢cdo de um novo bem, um novo método de
producdo, a abertura de um novo mercado, a conquista de uma nova fonte de matérias-primas
ou a criacdo de uma nova organizacdo em qualquer setor da economia. Enquanto para Tidd,
Bessant e Pavitt (2008), inovacao € o processo de transformar oportunidades em novas ideias e
de colocé-las amplamente em prética. A inovacgdo consiste em atribuir novas capacidades aos
recursos da empresa para gerar riqueza, sendo um instrumento empreendedor que transforma
mudancas em oportunidades de diferenciacéo, valor e crescimento econémico (Druker, 2008).
Um processo de inovacao engloba etapas que orientam as atividades desde a geracdo de ideias
até a implementacdo da solugdo (Bonini & Sbragia, 2011). De forma mais ampla, a inovacao
refere-se a implementacdo de algo que agrega singularidade a um produto, servico, processo ou
método (por exemplo, marketing, gestdo, institucional) (OECD, 2005; Rodrigues; Stevic;
Breda, 2022), sendo consequéncia de um processo continuo e interminavel de busca pelas
melhores praticas e transformacdes para aprimorar e concretizar o potencial de uma organizacdo
(Rodrigues, Stevic & Breda, 2022).

Neste sentido, onde a inovacdo promove a transformacdo nas empresas e destinos turisticos, o
Design Thinking (DT) é uma disciplina que usa a sensibilidade e os métodos dos designers para
combinar as necessidades das pessoas, as possibilidades da tecnologia e 0s requisitos de sucesso
dos negdcios (Brown, 2009). Independente do processo de inovacao escolhido, ha etapas de
desenvolvimento que sao bastante similares. O papel do designer como lider no processo de
inovacdo é fundamental (Ferro, 2020) porque ele possui uma viséo holistica e empética, capaz
de conectar diferentes etapas do desenvolvimento e alinhar os objetivos do projeto as
necessidades humanas e de mercado. O designer atua como um catalisador que transforma
ideias em solugdes tangiveis e significativas. Segundo Brown (2020), o DT tem por missao,

traduzir observagoes em insights, e estes em propostas capazes de melhorar produtos e servigos.

A inovagao por meio das técnicas do DT ¢ eficaz, pois esta abordagem promove um equilibrio
entre o pensamento analitico e o intuitivo, 0 que possibilita que as organizagdes aumentem a
eficiéncia e competitividade por meio de uma logica abdutiva (Martin & Martin, 2009). O DT
vem sendo utilizado como uma alternativa de desenvolver inovagdes nas organizagdes (Brown,

2008). O DT envolve o processo de geragao de ideias e solugdes em um grupo multidisciplinar
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para a resolugao de problemas, onde a utilizagao do design vai além da aparéncia e embalagem

dos produtos, sendo aplicado nos aspectos estratégicos do negocio (Bonini & Sbragia, 2011).

O DT aborda diretamente sobre o design. Na verdade, ndo é um novo conceito ou pratica, mas
sim, uma abordagem que existe desde que existe o design (Martin, 2009). Ele envolve a empatia
com o usuério, a defini¢cdo de um problema, o brainstorming de soluges, o protétipo e o teste.
Pode ser usado em uma variedade de contextos, incluindo negdcios, design e educacdo. E uma
abordagem de resolucédo de problemas que é centrada no usuario e interativa (Brown, 2008).
Inverte a solugéo tradicional de problemas, trazendo para a discusséo recursos criativos de

fusdo, muitas vezes visando solucdes cocriadas (Cooper et al., 2009).

A consultoria global de inovacdo chamada IDEO, utiliza o DT no desenvolvimento de seus
produtos e servicos nas mais diferentes areas, incluindo escolas, hospitais e empresas de
tecnologia. O DT pode ser classificado como uma abordagem aplicavel a inovacdo, constituida
por um processo ndo linear, ciclico e que é desenvolvido a partir do trabalho colaborativo, do
entendimento das necessidades do outro por empatia, da geracao rapida de ideias, e da criacdo

e avaliacdo de prototipos (Ideo, 2023).

O DT é aplicado em diversas areas, como engenharia, negdcios, administracdo, tecnologia e
educacéo, sendo reconhecido como uma abordagem interdisciplinar. Este conceito tem ganhado
destague em empresas e organizagdes por sua contribuicdo a inovacao em diferentes contextos.
Sua abordagem é constituida por um processo ndo linear, ciclico e desenvolvido a partir do
trabalho colaborativo, dotado de valores, com foco no ser humano e capaz de traduzir
observagdes em insights, auxiliando na promocdo de inovagao de produtos e servicos, e que
dentre outras coisas, considera profundamente a experiéncia dos usuarios, consumidores ou
clientes (Brown, 2008; Martin & Martin, 2009; Lockwood, 2010; Bonini & Sbragia, 2011,
Viana, 2012; Mootee, 2013; Melo & Abelheira, 2015; Pinheiro et al., 2018; Brown, 2020; Ideo,
2023).

Esta pesquisa tem como objetivo identificar o uso do Design Thinking no setor do turismo. No
contexto dos servigos, o design contribui significativamente para a construcéo de experiéncias
que aprimoram a vivéncia do usuério (Stickdorn & Schneider, 2014). No entanto, no campo do
turismo, essa abordagem ainda é pouco explorada (Lub, Rijnders, Caceres & Bosman, 2016;
Pabel & Parce, 2018; Velasco, Castillo & Chantre, 2020). A adogdo do DT como ferramenta
de inovagdo no setor encontra suporte em sua capacidade de integrar multidisciplinaridade,

empatia, e processos criativos voltados para solugdes humanizadas. Esta abordagem é
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especialmente relevante em um setor intrinsecamente dindmico e centrado em experiéncias
humanas, as quais é essencial compreender as necessidades dos viajantes, a0 mesmo tempo em
que se promovem solucbes sustentaveis e adaptaveis a diferentes contextos culturais e
econdmicos. Dessa forma, este artigo teve como objetivo identificar as areas de aplicacdo do

DT no turismo.

Esta pesquisa € dividida em sete secdes, incluindo esta introducdo. A secdo dois apresenta o
historico do DT. A secéo trés explora o conceito de DT. O item quatro descreve os métodos de
pesquisa adotados. O item cinco apresenta os resultados da pesquisa. Na pendltima se¢do, as
consideracdes finais do trabalho e, por fim, as referéncias que deram suporte cientifico ao

desenvolvimento deste artigo.

2. Revisdo Tedrica
2.1. Histdrico do Conceito de Design Thinking

O Design Thinking (DT) é uma disciplina e metodologia voltada para a promocéo de inovacdes
criativas, materializadas na forma de produtos ou servicos. Trata-se de um processo seguido
por designers durante o desenvolvimento de solugdes. Pensar como um designer envolve
praticas como observacdo, realizacdo de entrevistas, pensamento associativo e criacdo de
prototipos (Liedtka & Ogilvie, 2011). O DT surge originalmente como uma forma de ensinar
engenheiros a abordar os problemas de forma criativa, em semelhanca aos profissionais de
design. A origem mais remota dessa palavra esta no latim designare, que abrange o sentido de
“designar” e “desenhar”. Essa multipla significagcdo favorece uma ambiguidade entre o aspecto

abstrato, relativo a concepgéo, projeto, registro e configuracéo (Cardoso, 2004).

Um dos pioneiros a discorrer sobre o tema foi John E. Arnold, um professor de engenharia
mecénica na Universidade Stanford, que, em 1959, publicou o artigo "Creative Engineering™.
Essa obra serviu como fundamento para os principios do DT, embora a terminologia tal como
se conhece hoje ndo seja explicitamente mencionada no trabalho de Arnold, os principios e
abordagens que ele discutiu podem ser considerados como precursores desse conceito. A partir
desse marco, a concepc¢édo de pensamento do design comegou a progredir como uma "“forma de
mentalidade” empregada nos ambitos da ciéncia e engenharia do design, como evidenciado nos
trabalhos como "The Sciences of the Artificial” de Herbert A. Simon (1968) e "Experiences in
Visual Thinking" de Robert McKim (1973).
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O DT fornece ferramentas essenciais para orientar o design do turismo, comeg¢ando com a
compreensdo e descoberta e progredindo para a ideacdo e a proposta de solucdes. Finalmente
entrega prototipos para avaliacdo (Fesenmaier & Xiang, 2017). O DT pode ser relevante ndo
apenas para a geracdo de conceitos, mas também para a selecdo, prototipagem e avaliacdo de
conceitos para obter conhecimento experimental. Cross cunhou a frase “formas de
conhecimento do designer” para destacar a parte do conhecimento do design que é inerente a

atividade do processo de design (Cross, 2006).

Com o surgimento do enfoque centrado no usuario no campo do design durante os anos 80 e 0
estabelecimento da consultoria de design IDEO nos anos 90, o conceito de design ganhou
notavel popularidade. No contexto da gestdo empresarial, o DT surge por meio dos esfor¢cos
dos irmdos Tim e David Kelly, que fundaram a IDEO em 1991 como uma empresa
especializada em design e inovagdo. A IDEO adota 0 compromisso de gerar um impacto
benéfico na sociedade por meio de suas ideias. Reunindo profissionais como designers,
empreendedores, engenheiros, educadores e outros especialistas, a empresa defende a nogéo de
gue organizacOes que abracam a criatividade podem operar com maior agilidade (IDEO, 2023).
O primeiro Simpdsio de Pesquisa em DT ocorreu em 1992. O termo DT foi mencionado pela
primeira vez em 1992, por Richard Buchanan, no artigo Wicked Problems in Design Thinking
(Pinheiro & Alt, 2018).

O uso mais reconhecido e influente do termo DT foi introduzido em 2003 por David Kelley,
consultor da consultoria em Design IDEO, que o utilizou como parte da estratégia de negdcios
e resulta de estudos sobre a inovagéo do pensamento criativo, visual e ambidestro. Com o passar
do tempo, o design se consolidou como um processo de transformacéo, focado na criatividade
e incorporado aos processos organizacionais e estratégias. Permite que as comunidades e as
partes interessadas desenvolvam um processo de inovacao dindmico em que processos, Servicos
e produtos inteiramente novos sdo concebidos de forma sustentavel e continua (Cassar, 2021).
Tim Brown, CEO da IDEO, popularizou o termo DT em meados dos anos 2000, contribuindo

para sua disseminacao global.

Segundo Martin (2009), o DT envolve dar forma a um contexto em vez de simplesmente aceita-
lo como esta, ou seja, trata-se principalmente de lidar com o que ainda ndo existe.
Aprofundando essa analise, Brown (2009) propde que o DT seja uma abordagem que utiliza a
sensibilidade e os métodos dos designers para resolver problemas e atender as necessidades das

pessoas de maneira tecnicamente viavel e comercialmente viavel.
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Diante da alta concorréncia, as organizagdes precisam inovar para se manterem competitivas,
seja por novos produtos, servicos, processos ou modelos de negdcios. A inovacao, impulsionada
pela capacidade de identificar oportunidades e estabelecer conexdes, permite explorar novos
mercados ou reinventar os ja existentes (Figlioli, 2013; Tidd & Bessant, 2015). Segundo
Poltronieri e Dechechi (2022), o DT tem se mostrado uma abordagem eficaz para promover a
inovacéo no setor de turismo, especialmente no desenvolvimento de experiéncias centradas no
usuario. Silva Neto e Leite (2020) destacam que o DT pode contribuir para um novo jeito de
pensar e encarar problemas cotidianos. Os estudos tém sido amplamente aplicados em diversos
setores e contextos destacando sua eficicia e impacto como metodologia para a inovagédo e

resolucdo de problemas complexos.

2.2. Explorando o conceito de Design Thinking

A expressdo DT vem sendo utilizada frequentemente desde os anos 1990 (Buchanan, 1992),
mas se tornou mais utilizada a partir da criacdo do primeiro modelo de aplicacédo proposto pela
empresa de consultoria em inovacdo, a IDEO (Brown, 2020) que usava este modelo para criar
diferenciais competitivos nas organizagdes. A abordagem de DT foi originalmente utilizada
para a concep¢do de produtos inovadores, servicos e experiéncias, sendo atualmente mais
aplicada ao design de economia para o crescimento estratégico das empresas (Fraser, 2010;
Nagji & Tuff, 2012).

Como modelo, o DT é compreendido como uma sequéncia ordenada de trés etapas: inspiracao
onde insights de todos os tipos séo coletados, ideacdo onde os insights séo traduzidos em ideias
e implementacdo onde as melhores ideias séo desenvolvidas dentro de um plano de agéo
(Brown, 2020). O DT é composto por trés fases essenciais: inspiracdo, ideacdo e
implementacdo. Ao longo dessas etapas, 0s problemas sdo minuciosamente examinados, ideias

sdo criadas e respostas sdo obtidas para promover solugcées inovadoras (Brown, 2008).

DT refere-se a uma abordagem centrada no ser humano no processo de resolugéo de problemas,
que € uma estrutura e mentalidade eficazes para a inovacgao centrada no ser humano. Ele fornece
maneiras de trabalhar iterativamente em solu¢gdes ao mesmo tempo em que colabora com

diversas partes interessadas (Katre, 2016).

Tem no seu método a resolugdo de problemas e ao investigar suas fases e técnicas e, de modo

especifico, descrever o método; explorar a sua utilizacdo nas pesquisas em turismo e identificar
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as potencialidades do método nas pesquisas desenvolvidas na area como processos e gestao.
DT é um processo complexo que segue uma abordagem nao linear, iterativa e interativa com
multiplos resultados. Ele usa uma estrutura empatica para resolver problemas sociais,
problemas de gestdo organizacional e inovacao estratégica (Brown & Katz, 2011; Mahato, Phi
& Prats, 2021), mas ndo tem uma Unica definicdo abrangente (Royalty, Oishi, & Roth, 2014).

Inicialmente usado por designers, agora é usado em varias areas, incluindo empreendedorismo
social (Reddy, 2018). O processo do DT tem um viés bastante exploratério, fundamentado em
uma narrativa ndo-linear. As etapas descritas por Brown ndo séo necessariamente seguidas em
uma espécie de passo-a-passo com comec¢o, meio e fim. Na verdade, o fim pode ser um novo
comeco, caso 0 produto ou servigco desenvolvido ainda precise ser aprimorado. Com isso, as
etapas podem ser revisitadas quantas vezes forem necessarias, e ndo obrigatoriamente na ordem

mencionada acima. No quadro 1 s&o apresentados diversos conceitos de DT de forma evolutiva.

Quadro 1: Evolug&o dos conceitos do Design Thinking

Ano Conceito Autor

Uma atividade criativa que envolve a solugdo de problemas por )
1969 ) o y Herbert A. Simon
meio de uma combinacdo de pensamento e ag&o.

Um modo visual de pensamento fundamentado em trés elementos
principais: ver, imaginar e desenhar. A integragdo dos processos
1973 | ampliaria os métodos de discernimento sobre os mais diferentes Robert H. McKim
temas e, consequentemente, resultaria em formas mais eficientes

de resolucdo de problemas.

Uma abordagem centrada no ser humano para resolucdo de
2008 | problemas e inovacdo, inspirado na forma como os designers Tim Brown

pensam e trabalham.

Uma abordagem centrada no ser humano para a resolucdo de
2009 | problemas que usa o design para entender as necessidades das David Kelley

pessoas e criar solucbes que sejam Uteis, acessiveis e desejaveis.

Uma metodologia poderosa que pode ser usada para resolver
2009 | problemas complexos e criar solugBes inovadoras. Uma Dave Gray

abordagem centrada no ser humano, interativa e colaborativa.
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Design Thinking ¢ uma abordagem para inovacdo baseada na

2010 | capacidade de entender as necessidades das pessoas, criar solugdes ]
o ) ) B Jeanne Liedtka
com significado e realizar experimentacdes constantes.

Mauricio José Vianna e
Silva
Uma abordagem focada no ser humano que Vvé na| Ysmar Viannae Silva

2012 multidisciplinaridade,  colaboracdo e tangibilizacdo de Filho
pensamentos e processo, caminhos que levam a solugdes | Isabel Krumholz Adler
inovadoras para neg6cios. Brenda de Figueiredo

Lucena

Beatriz Russo

O design thinking é um processo metodoldgico inovador para
2017 B Carla Spagnolo
pensar em solugdes.

O design thinking € uma estrutura metodol6gica que promove a

. . ] ] ) ) Suchi Smita Mahato
inovacdo social, particularmente no setor de turismo. Ele combina o

2021 o . - Phi Thi Giang
processos criativos e ldgicos, permitindo que empreendedores .
o ) Lluis Prats
desenvolvam soluc@es inovadoras para problemas reais.

Design Thinking é uma abordagem colaborativa e interativa que ) ]
] ] o ] y Michael Lewrick
combina empatia, criatividade e experimentagdo para resolver ) ]
2021 ) y ) Patrick Link
problemas complexos, promovendo inovagdo com foco nas reais )
] Larry Leifer
necessidades humanas.

Fonte: Elaboracéo prdpria, 2025

Em outras palavras, o DT é uma abordagem de inovacdo centrada no usuario, que exige
colaboracéo, interacdo e abordagens praticas para descobrir as melhores ideias e chegar a
solucdes finais que sejam relevantes e eficientes. Essa metodologia enfatiza a importancia de
entender profundamente os desejos e necessidades dos usuarios, bem como a capacidade de
prototipar e testar solu¢fes rapidamente para aprimorar os projetos. Simon (1969) abordava o
design como interdisciplinar, envolvendo aspectos técnicos, sociais e psicologicos, similar ao
turismo, que também combina multiplas perspectivas para criar experiéncias. Ele introduziu o

conceito de um ciclo de deciséo iterativo, no qual alternativas sdo exploradas e decisdes
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informadas séo tomadas, refletindo as fases de prototipagem e interacdo no design thinking.
Sua énfase na representacdo de problemas e na abordagem racional e iterativa ajudou a
fundamentar os principios do design thinking moderno. Em 2023, o conceito de DT continua a
ser reconhecido como uma abordagem centrada no ser humano para resolucéo de problemas e
inovacdo. Ele se baseia no uso de ferramentas e métodos do design para integrar necessidades
humanas, possibilidades tecnoldgicas e viabilidade econémica, promovendo a criatividade e a

adaptacdo a contextos complexos e incertos.

3. Metodologia

Este estudo é de natureza exploratdria, com abordagem qualitativa, baseado em pesquisa
bibliogréfica e analise sistematica da literatura. A sistematica da literatura busca entender e dar
alguma logicidade a um grande corpus documental, e surge da necessidade de estabelecer
protocolos com critérios objetivos e ndo tendenciosos na busca e exclusao de artigos, auxiliando
0 cientista a selecionar os trabalhos com maior relevancia cientifica, bem como possibilitar a
replicacdo do estudo (Pagani, Kovaleski, & Resende, 2015; Sampaio & Mancini, 2017). Além
disso, a analise desses trabalhos contribui para o entendimento do fenbmeno, enriquece a
discussao do campo de conhecimento e identifica as lacunas de pesquisa (Chueke & Amatucci,
2015).

A pesquisa para coleta de dados foi realizada em junho de 2023, na base de dados Scopus e na
Web of Science, utilizando as palavras-chaves: “design thinking” e “tourism”. Na busca
realizada na base Scopus, a amostra bruta apresentou 74 documentos. Aplicando-se o critério
de incluséo do filtro 1 — considerando apenas artigos e publicagbes em acesso antecipado —
obteve-se um total de 37 artigos. Apos leitura dos resumos para verificagdo da pertinéncia do
texto para o contexto do presente estudo buscou-se identificar a aplicacdo do design thinking

no turismo, apresentando uma amostra final de 28 artigos.

Ja na busca, a amostra bruta da Web of Science apresentou 49 documentos, foi utilizado o
critério de inclusdo o filtro 1 somente artigos e acesso antecipado resultando em 36 artigos.
Apos leitura dos resumos para verificacdo da pertinéncia do texto para o contexto do presente
estudo, a amostra final ficou em 28 artigos. Os textos selecionados correspondem a pesquisas
que utilizaram o Design Thinking (DT). Ap0Os essa etapa, foi realizada a verificacdo de
duplicidades, resultando em uma amostra final de 34 artigos.
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l Scopus Database ] [ Web of Science

Data base

Amostra Inicial: 3 Amostra Inicial:

74 documentos 49 documentos
s Amostra somente Amostra somente
- artigos: 37 artigos — artigos: 36 artigos
Amostra prévia: Amostra prévia:

28 artigos 28 artigos

—v—
-

Figura 1: Resumo da Metodologia

Fonte: Elaboragdo propria, 2025

Nesse sentido, foi realizada a anélise dos artigos elencados, relacionando-os com a aplicagdo

no turismo. A pesquisa segue com o resultado e a discussdo dos dados obtidos ap6s esta etapa
da pesquisa.

4. Resultados

4.1. Perspectiva de analise do Design Thinking no turismo

O DT nos estudos de turismo sugere que atentar para as qualidades emocionais da experiéncia
turistica pode ser um caminho principal para construir 0 sucesso no engajamento de clientes
(Fesenmaier & Xiang, 2016). A perspectiva de analise do (DT) no turismo baseia-se na sua
capacidade de integrar empatia, criatividade e inovagao no processo de solucao de problemas e
desenvolvimento de experiéncias turisticas. Segundo Brown (2009), o DT é uma abordagem

centrada no ser humano que busca alinhar as necessidades dos usuarios, as possibilidades
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tecnoldgicas e os requisitos de negdcios. No contexto do turismo, essa perspectiva permite
compreender e atender as expectativas dos viajantes, ao mesmo tempo que aborda os desafios

complexos dos destinos e dos servicos turisticos.

No turismo, autores como Stickdorn e Schneider (2012) destacam o DT como ferramenta
essencial para projetar servigcos que oferegcam valor agregado aos turistas. A aplicacdo do DT
vai além do design de produtos; ela inclui a reformulacdo de modelos de negocios, como
explorado por Liedtka e Ogilvie (2011), e o fortalecimento de interacfes entre stakeholders em

destinos turisticos, promovendo inovacéao colaborativa (Figura 2).

Design Thinkin
&%’urismo e

Experiéncias

Processos

(o)

e

Figura 2: Design Thinking no Turismo

Fonte: Elaboracéao propria, 2025

As aplicagdes do DT ndo séo totalmente novas para o turismo. O turismo e o design estéo
ligados nos contextos do planejamento do destino (Dredge, 1999), criando rotas turisticas
(Rodriguez et al., 2012) e experiéncias turisticas mais gerais (Fesenmaier & Xiang, 2017;
Tussyadiah, 2014). A perspectiva do DT no turismose fundamenta, portanto, na
multidimensionalidade de sua aplicagdo, que abrange desde a criacdo de experiéncias
memoraveis até o desenvolvimento de solugdes para questdes de sustentabilidade e

acessibilidade, evidenciando sua relevancia como abordagem estratégica no setor.

O DT é um processo criativo que pode ser usado para resolver problemas e criar novas solugdes.

Pode ser usado em qualquer setor, incluindo o turismo. E interativo e envolve cinco etapas: a
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empatia, que entende as necessidades e desejos do usuério; a definicdo que formula um
problema que precisa ser resolvido; a ideacdo que € gerencia solugdes criativas para o problema;
a prototipacdo que cria prototipos das solucdes; e teste e validacdo que testa as solu¢des com

0s usuérios e obtém feedback (Cassar, 2021; Institute Stanford, 2023).

O DT esté sendo cada vez mais aplicado na gestdo do turismo nas &reas de design de destino e
planejamento de lugar (Dredge, 1999), desenvolvimento de produtos e servicos (Hjalager,
2010; Zehrer, 2009), design de experiéncia (Tussyadiah, 2014; 2017), colabora¢édo (Robbins &
Devitt, 2017), design science (Fesenmaier & Xiang, 2017) e educacdo (Daniel, Costa, Pita, &
Costa, 2017). SO recentemente é que o DT tem sido utilizado para design de produtos de
sustentabilidade (Font et al., 2021; Font, English, & Gkritzali, 2018) e planejamento
participativo de destinos (Scuttari, Pechlaner & Erschbamer, 2021). Se configura em uma
ferramenta poderosa que pode ser usada para melhorar a experiéncia do usuario em todos 0s
aspectos do turismo. Ao entender as necessidades e desejos dos turistas e criar solucdes
inovadoras e personalizadas, o design thinking pode ajudar a tornar o turismo mais acessivel,

agradavel e sustentavel (Brown, 2018).

4.2. Aplicacdo do Design Thinking no Turismo

No quadro 2 apresentam-se 0s 34 artigos coletados nas bases de dados Scopus e Web of Science

analisando segmento/area do artigo, metodologia, autor, ano, localidade/objeto e titulo do

trabalho.
Quadro 2: Analise dos dados coletados nas bases de dados
Segmentos/ . Localidade a
Areas Metodologia Autores Ano Objeto Titulo do Trabalho
Pesquisa - Base de dados Scopus
The future of hotels:
. .. The Lifestyle Hub. A
Turismo e Lub, Rijnders, . N
Hospitalidade Estudo de Caceres & |2016 Holanda design-thinking
. Caso approach for
Hotelaria Bosman .
developing future
hospitality concepts
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Tourism Education:

Turismo . Daniel, Costa,
Pedagégico Exploratoria Pita & Costa 2017 Portugal What A_bout _
Entrepreneurial Skills?
. Co-creating the city:
. . Estudo de Marques & Recife/ -
Turismo Criativo Caso Borba 2017 Brasil Digital tgchnolo_gy and
creative tourism
Selecting humour in
T”“SVTlo d_e Exploratéria Pabel & 2018 | Austrélia tourism settings — A
Experiéncia Pearce guide for tourism
operators
Using design thinking
. as an educational tool
Tur_lsm_o € Estudo de Wan, Lee, 2019 | Hong Kong | for conceptualizing
Hospitalidade Caso Leung & Park
future smart hotel guest
experiences
Service Innovation by
Gestéo de Estudo de . Design Thinking
Turismo e caso e Big CthIJe:, éhli%o 2019 Corglﬁ do Methods: A Case of
Experiéncia Data g Seoul Children’s Grand
Park (SCGP)
Gestdo do Pesquisa Hughes & . ICT and the future of
Turismo Bibliografica Moscardo 2019 | Australia tourist management
Velasco Ecossistema Virtual
Gestdo do Anova Castillo & | 2020 | Colombia | _Samificadode
Turismo Francisco José de
Chantre
Caldas
M-Tour: A new socio-
Gestdo de technological
Turismo, de Estudo de Nyaboro, Park 2020 Eqito design application for
experiéncia e de Caso & Park g destination
inovacéo competitiveness in
Egypt
Mapping Master
Students’ Processes of
Turismo Estudo de Oxenswaérdh Problem
. Caso & Person- 2020 | Estocolmo | Solving and Learning
Pedagogico L . .
Fischier in Groups in
Sustainability
Education
Sandorova, Design thinking - A
Turismo Exploratéria Répanova, A revolutionary new
Pedagdgico Qualitativa Palencikova 2020 | Eslovaquia approach in tourism
& Betak education?
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Re-Visiting Design
. . Thinking for Learning
Turls,m_o Estudo de Jamal, Kircher 2020 Suica and Practice: Critical
Pedagogico Caso & Donaldson .
Pedagogy, Conative
Empathy
Turismo de Lalicic, Destination Image
Experiéncia e Pesquisa de Marine-Roig, Analytics for tourism
Hotelaria - Iga dos Ferrer-Rosell | 2021 | Australia design: An approach
Hospedagem & Martin- through Airbnb
Airbnb Fuentes reviews
Fostering innovation
. competencies in
Turismo Pes_qw_sa . . tourism higher
- quantitativa e | Phi & Clausen [2021 | Dinamarca . . .
Pedagogico ualitativa education via design-
g based and value-based
learning
Estudo de . Virtual Historical sense
. Chonmaitre, Bang . : .
Turismo de Casoe . of pace in multimedia
in . Joneurairatana | 2021 Lamph/ —
Experiéncia Pesquisa & Jamuni Tailandia web Tourism: A case
Qualitativa Study of Bang Lamph
Local experiences on
Turismo de Instagram: Social
ExDerianei Exploratoria Gon 2021 Italia media data as source of
Xperiéncia .
evidence for
experience design.
Destination Design: A
. Scuttari, heuristic case study
SlTslf[Qr?g\?el Esg:;de Pechlaner & (2021 Italia approach to
Erschbamer sustainability-oriented
innovation
e ay
Social e . Estudo de Mahato, Phi 2021 Vietnd Secrets to success for
Empreendedorism Caso & Prats . .
. tourism social
o Social
entrepreneurs
Rediscovering Herb
Lane: Application of
Turismo de - Taiwan Design Thinking to
Experiéncia Exploratoria Tung 2021 Enhance Visitor
Experience in a
Traditional Market
Destination design:
Volgger, New perspectives for
Destino Turistico | Exploratéria | Erschbamer & | 2021 Brasil P g .
Pechlaner tourism destination

development




724

| RT&D | n.° 48| 2025 | da Luz et al.

A Research by Design
Strategy for Climate

Lake Adaptation Solutions:
. L. . u Psarra, Genel District/ P . '
Destino Turistico | Pesquisa-acao 2021 . Implementation in the
& Spyk Reino . iah
Unido Low—Densﬂy, Hig
Flood Risk Context of
the Lake District, UK
Turismo Gozzoli DesDesign Thinking
Sustentavel e . ’ Bangkok [and Urban Community
x Entrevistas Rongrat & |2022 S ]
Gestédo do . Tailandia Development: East
. Gozzoli
Turismo Bangkok
Introducing the Living
Lab Approach in the
Gestdo Pesquisa Anton, Micu 2022 | Roménia Coastal Area of
de Turismo Qualitativa & Rusu Constanta (Romania)
by Using Design
Thinking
Turismo Tourism for all.
Pedagogico Estudo de Freund, Ine§ta 2022 Malasia Educating to foster
Caso & Castello accessible
accommodation
| Mg T
Turismo e Analitico Mahuya & 2023 India . g
. Fuzzy Linear
destinos Arya )
Programming
The antecedents of
. digital collaboration
x Zainal-
Gestdo de . - through an enhanced
. Pesquisa Abidin, L g
Turismo e o 2023 Malésia digital platform for
X Qualitativa Scarles & L
destinos destination
Lundberg . ;
management: A micro-
DMO perspective
Work-leisure concepts
and tourism: studying
Turismo de Pesquisa LZ?VL?::?ZT:E
negaocios e qualitativae | Vogl & Micek | 2023 | Alemanha . y
- . coworking spaces and
Hospitalidade quanti .
the accommaodation
industry in peripheral
areas of Germany
Promoting
Underground Cultural
. i Heritage through
Turismo Culltural _Pe'squ[sa_l Presti & Carli | 2023 Italia Sustainable Practices:
e Sustentavel Bibliografica

A Design Thinking
and Audience
Development
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Approach

Pesquisa - Base de dados Web of Science

Pesquisa
Turismo Criativo sobre a
e Marketing demanda e Pamfilie & Better Brand
(gerenciamento de oferta de Croi 2018 | Roménia | Management Through
. roitoru . o
marcas no setor design na Design Thinking
de turismo) industria do
turismo
Implementing Design
Thinking and Peer
. Pesquisa por . . I_nstructi_o nin an
Turls,m_o pares, ciclo Sandorgva & 2022 | Eslovaquia Online Enwronment to
Pedagogico educativo Betak Develop Tourism
Undergraduates
English Language
Skills
Bertella, meth(\)/éilg{g;g%l%sign'
Turismo . x Lupini, - . . '
Sustentavel Pesquisa acao Romanelli & 2021 Italia Inr_10_vat|on—or|ented
Font par;mpatory processes
or sustainability
The tourism and
Turismo e Pesquisa Sanjeev & 2019 india hospitality industry in
Hospitalidade Bibliogréfica Birdie India: Emerging issues
for the next decade
The impact of
creativity and design
Empreendimentos in the cocreation of
de Turismo Rural, Pesquisa Marques & tourism experience:
sustentavel e de Qualitativa Moura 2019 Portugal the case of rural
experiéncia accommodation
establishments in the
central region
Design for impact:
wake wadho, a
Turismo Pesquisa Sudhiastining East Cultural branding
Sustentavel & Etnografica sih & 2022 | Tenggara/ | through collaborative
Branding turistico Chadijah Indonésia | design model in Ngada

Regency, East
Tenggara

Fonte: Elaboracéo propria, 2025
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O turismo é uma atividade complexa e diversificada. No quadro 2 apresenta-se a amostra
composta por 34 artigos, nos quais foram identificados diversos segmentos do turismo que
abordam o uso do DT. Os resultados revelam a amplitude e a multidimensionalidade da
aplicacdo do DT no setor, evidenciando como essa abordagem pode contribuir para a solugéo
de desafios e a promocdo da inovagdo. De forma geral, 12 artigos abordam de algum modo
temas relacionados a experiéncia e a hospitalidade, sendo essas as principais areas identificadas.
A hospitalidade, abrangendo hospedagem, alimentacdo e entretenimento, é abordada em 4
artigos, reforgando o impacto do DT na criagdo de ambientes que maximizem a satisfagdo do
cliente. O Turismo de Experiéncia, por exemplo, que se foca em proporcionar vivéncias Unicas
e memoraveis, possui 8 artigos relacionados, ressaltando a relevancia de pensar de forma
criativa o design de produtos e servicos. Além disso, outros segmentos como o Turismo
Pedagdgico (7 artigos) e o Turismo Sustentavel (6 artigos) demonstram como o DT pode alinhar
estratégias educacionais e sustentaveis para atender as demandas atuais do mercado. A Gestéo
de Turismo, com 8 artigos, destaca o papel do DT no planejamento, desenvolvimento e
promocdo de destinos de forma inovadora e eficaz. Destinos turisticos com 3 artigos
mencionados, apresentam aplicacdes especificas com o foco no desenvolvimento do destino
turistico. Segmentos como Turismo Criativo (2 artigos), Cultural e Social (1 artigo cada),
embora menos mencionados, ilustram a versatilidade do DT ao permitir solucdes voltadas a
acessibilidade, valorizacao cultural e engajamento comunitario. Esses dados reforcam que o
DT, ao integrar empatia, criatividade e colaboragdo, oferece ferramentas essenciais para
enfrentar os desafios dos diversos segmentos turisticos, promovendo experiéncias

enriquecedoras e sustentaveis.

E importante ressaltar que essas areas néo sio mutuamente exclusivas. Muitas vezes, um Gnico
artigo pode abordar dois ou mais segmentos do turismo. De acordo com a analise, as areas mais
citadas nos 34 artigos foram gestdo de turismo e turismo de experiéncias. Essas areas sdo
importantes para o desenvolvimento do turismo sustentavel e inclusivo, que é cada vez mais
valorizado pelos turistas e todas foram utilizadas ou aprimoradas com o DT. Para o setor de
turismo, a visdo sistémica é muito importante, no sentido de contribuir em todas as etapas, desde
o0 diagnostico local até o plano de acOes e avaliacdo de seus resultados. Para isso, a aplicacao
do DT incentiva a atuacdo em gestdo na busca por diferenciacdo, posicionamento de mercado,
reducdo de custos, entre outros fatores. Também estimula a capacidade de elaborar uma viséo
de futuro e o direcionamento estratégico das acdes seja para um territorio, uma comunidade ou

ainda um ambiente comercial.
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No quadro 3 sdo identificadas as dimensGes de analise observadas no segmento turistico em
relacdo a aplicacdo do design thinking. Essa perspectiva multidimensional do DT destaca a
diversidade de aplicacdes, que integra criatividade, empatia e resolucdo colaborativa de
problemas, sendo amplamente aplicavel no setor turistico. No turismo, essa abordagem permite
conectar diferentes dimensdes como cultura, sustentabilidade e hospitalidade, criando solugdes
que englobam experiéncias mais ricas e alinhadas as necessidades dos turistas e stakeholders.
Segundo Carlgren, Rauth e EImquist (2016), o DT é uma abordagem adaptavel que pode ser
usada em contextos diversos para fomentar inovacdo por meio de processos iterativos e

centrados no usuario.

Quadro 3: Dimensdes de Analise no Segmento Turistico

DIMENSAO DE SEGMENTO
ANAL ISE TURISTICO AUTORES E ANO
. Lub, Rijnders, Caceres & Bosman, 2016;
Hotelaria

Vogl & Micek, 2023

Experiéncia do Usuério

Turismo Pedagégico

Daniel, Costa, Pita & Costa, 2017

Turismo Criativo

Marques & Borba, 2017

Turismo de Pabel & Pearce, 2018
Experiéncia
Experiéncia Gon, 2021; Tung, 2021

Destino Turistico

Volgger, Erschbamer & Pechlaner, 2021;
Anton, Micu & Rusu, 2022

Sustentabilidade

Presti & Carli, 2023; Marques & Moura, 2019

Colaboracéo

Destino Turistico

Mabhato, Phi & Prats, 2021

Gestdo

Hlee, Yhee, Chung & Koo, 2019; Gozzoli,
Rongrat & Gozzoli, 2022; Zainal-Abidin,
Scarles & Lundberg, 2023

Sustentabilidade

Oxenswardh & Person-Fischier, 2020

Tecnologia

Hotelaria Wan, Lee, Leung & Park, 2019
Hughes & Moscardo, 2019; Nyaboro, Park &
Gestdo Park, 2020; Chonmaitre, Joneurairatana &

Jamuni, 2021

Gamificacdo

Velasco, Castillo & Chantre, 2020
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Sandorova, Répanova, Palencikova & Betéak,

Educacéo 2020; Phi & Clausen, 2021; Sandorova &
Pedagogia Betak, 2022; Freund, Ifesta & Castello, 2022
Hospitalidade Jamal, Kircher & Donaldson, 2020
Gestdo Pamfilie & Croitoru, 2018

Andlise de imagem e Lalicic, Marine-Roig, Ferrer-Rosell & Martin-

Destino Turistico

marca Fuentes, 2021
Sustentabilidade Sudhiastiningsih & Chadijah, 2022
Destino Turistico Scuttari, Pechlaner & Erschbamer, 2021
Meio Ambiente
Gestdo Psarra, Genel & Spyk, 2021
Destino Prabjot, Mahuya & Arya, 2023
Planejamento
Hotelaria Sanjeev & Birdie, 2019

Fonte: Elaboragdo propria, 2025

Foram identificadas sete dimensdes nos artigos da revisdo sistematica que evidenciam como o
segmento turistico consegue se apropriar da atividade do design thinking potencializando os

resultados e apresentando beneficios para a gestdo do turismo.

No contexto turistico, 0 DT beneficia diferentes segmentos. Por exemplo, no turismo de
experiéncia, ele promove a co-criagdo de vivéncias Unicas, enquanto no turismo sustentavel,
incentiva préticas inovadoras que equilibram crescimento econdmico com preservacdo
ambiental (Buchanan, 1992). J& no turismo cultural, o DT contribui para valorizar a identidade
local e criar produtos auténticos que conectam visitantes ao patrimonio do destino. Esses
beneficios tornam o DT uma ferramenta essencial para lidar com a complexidade do setor e
criar valor tanto para turistas quanto para as comunidades anfitrids. Na gestdo de destinos, o DT
é particularmente Util para alinhar as expectativas dos turistas com as necessidades das
comunidades locais, garantindo um equilibrio entre o desenvolvimento econémico e a
preservacdo dos recursos culturais e ambientais. Além disso, essa abordagem fomenta a co-
criagdo de experiéncias auténticas e inovadoras, valorizando a singularidade dos destinos.

Segundo Stickdorn e Schneider (2012), o DT também contribui para melhorar os servi¢os
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turisticos, aumentando a satisfacdo dos visitantes e fortalecendo a imagem dos destinos no
mercado global. Ao incorporar o DT em estratégias de planejamento e desenvolvimento, 0s
destinos podem se posicionar de forma diferenciada, promovendo sustentabilidade, incluséo e
inovacao.

O DT pode ser usado para melhorar a experiéncia do usuario em todos os aspectos do turismo,
na perspectiva do turista desde a escolha do destino até a hospedagem, transporte, busca por
ambientes inclusivos e servigos exclusivos ou customizaveis, ou ainda evidenciando aspectos
inéditos do territério para estimular o turismo em épocas ndo convencionais.
O DT jé estd sendo aplicado no setor hoteleiro de diversas formas: repensando o futuro da
hospitalidade na perspectiva da hotelaria (Lub, Rijnders, Caceres & Bosman, 2016); usando a
criatividade e a co-criacdo na estruturacdo de hospedagem no turismo rural (Marques & Moura,
2019); utilizando o DT para refletir sobre as experiéncias de hotéis inteligentes (Wan, Lee,
Leung & Park, 2019), analisando a imagem do destino por comentarios no Airbnb (Lalicic,
Marine-Roig, Ferrer-Rosell & Martin-Fuentes, 2021), e com uma andlise relacionando o
conceito de work-leisure, com coworking e hospedagem (Vogl & Micek, 2023). No turismo,
DT é usado para criar produtos inovadores e promover a sustentabilidade (Tung, 2021). E eficaz
para resolver problemas complexos, incentivando a compreensao das necessidades dos outros
e a criatividade, resultando em mais solucGes e maior entendimento do problema (Bender-
Salazar, 2023).

No contexto do DT aplicado ao turismo de experiéncias, diversos estudos demonstram como
essa abordagem pode aprimorar significativamente a vivéncia dos visitantes. Um exemplo é o
caso da cidade de Herb Lane, onde foi desenvolvido um aplicativo mével, avaliado por meio
de um estudo de campo, com o objetivo de melhorar a experiéncia dos visitantes na cidade
(Tung, 2021). Outro exemplo € o estudo de Pabel e Pearce (2018), que destaca como o uso do
humor aliado ao Design Thinking em ambientes turisticos pode contribuir para a criacdo de
experiéncias positivas e memoraveis, beneficiando tanto os turistas quanto o sucesso dos
negocios, ao facilitar o trabalho dos operadores turisticos. No turismo de experiéncias, alguns
autores utilizaram o processo do DT para determinar sentido do lugar, como de forma virtual,
diferentes midias e métodos para trazer o melhor tipo de experiéncia (Hlee, Yhee, Chung &
Koo, 2019; Chonmaitre, Joneurairatana & Jamuni, 2021; Gon, 2021), e também diferentes
tecnologias (Nyaboro, Park & Park,2020).

A gestdo do turismo € uma area complexa e multidisciplinar que envolve a coordenacao de

diversos setores e atividades, com o0 objetivo de promover e desenvolver o turismo, com a



730 |RT&D |n.°48| 2025 | daLuzetal.

aplicacdo do design thinking, os futuros da Tecnologia de Informagéo e Comunicagdo e também
diversas tecnologias como a gamificacdo, plataformas digitais que podem ressignificar o futuro
da gestdo turistica (Hughes & Moscardo, 2019; Velasco, Castillo & Chantre, 2020; Anton, Micu
& Rusu, 2022; Zainal-Abidin, Scarles & Lundberg, 2023) e também para o desenvolvimento
sustentavel (Gozzoli, Rongrat & Gozzoli, 2022; Sudhiastiningsih & Chadijah Scuttari, 2022;
Pechlaner & Erschbamer, 2021).

Na india, foi desenvolvido um modelo hipotético de maximizacdo com base em programacéo
linear nebulosa, voltado para a industria do turismo. Nesse contexto, o Design Thinking (DT)
foi aplicado a gestao do turismo em diferentes categorias. O estudo foca em trés tipos de turismo
— cultural, ecoldgico e de peregrinacdo — utilizando a técnica para otimizar a alocacao do
orcamento de marketing do estado, de forma a priorizar os segmentos com maior potencial de

retorno sobre o investimento (Prabjot, Mahuya & Arya, 2023).

Em relagdo a produtos turisticos, 0 DT pode ser usado para entender as necessidades e desejos
dos turistas e criar atividades, produtos turisticos e experiéncias que sejam atrativos para
diferentes tipos de turistas, entendendo seus interesses e criando atividades e atra¢fes que sejam
diferenciadas. Como no trabalho de Marques & Moura (2019) que evidenciam a criatividade,
co-criagdo com o DT na proposta de acomodacdes de turismo rural. Na perspectiva da gestédo,
na personalizacdo de servicos e atrativos turisticos, muito observado no setor criativo. Ha
também alguns artigos que foram mencionados apenas uma vez com a aplicacdo do DT. E o
caso de estudos que propdem o uso do DT para enfrentar desafios em destinos turisticos
(Volgger, Erschbamer & Pechlaner, 2021; Psarra, Genel & Spike, 2021) e para aplicar a
gamificacdo como estratégia de melhoria nos destinos turisticos (Velasco, Castillo & Chantre,
2020). Outros exemplos incluem o turismo cultural, com foco em atividades relacionadas a
cultura e ao patriménio historico dos destinos (Presti & Carli, 2023), e o0 turismo social, que
envolve préaticas voltadas a acessibilidade e a inclusdo de todos os publicos (Mahato, Phi &
Prats, 2021).

Na area da educacdo, algumas iniciativas também tém utilizado o DT, especialmente no turismo
educacional com empreendedorismo (Daniel, Costa, Pita & Costa, 2017). Tem sido aplicado
para explorar como abordagens pedagogicas inovadoras podem alinhar valores inclusivos,
aumentando a disposicéo e a capacidade dos envolvidos em fornecer acomodacdes acessiveis
no setor de hospitalidade (Freund, Ifiesta & Castello, 2017). Além disso, essa metodologia

contribui para a proposicéo de solucdes e resolucao de problemas em grupos de alunos, assim
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como para 0s processos de aprendizado conjunto e desenvolvimento dos conhecimentos
necessarios para a busca de solugdes sustentaveis (Oxenswardh & Person-Fischier, 2020). No
debate sobre a educacdo para o turismo, o DT evidencia sua importancia ao equipar alunos,
instrutores e profissionais com habilidades essenciais para lidar com os diversos desafios que
vém transformando o turismo e a hospitalidade no cenério (p6s-)COVID-19 (Sandorova,
Répanova, Palencikova & Betéak, 2020; Jamal, Kircher & Donaldson, 2020). Ademais, alia
inovacdo aos processos de aprendizado (Phi & Clausen, 2021) e contribui para o

desenvolvimento de ferramentas linguisticas voltadas ao turismo (Sandorova & Betak, 2022).

Uma empresa de turismo pode usar o DT para desenvolver projetos de turismo sustentavel que
minimizem o impacto ambiental do turismo, ou uma cidade pode usar o DT para criar um
ambiente mais seguro e convidativo para turistas. Nesse sentido, o desafio para as organizacdes
de turismo é encontrar maneiras de pensar no futuro para antecipar as mudancas que podem ser
necessarias para responder as possiveis transformacgdes em seus mercados, processos e sistemas
(Hughes & Moscardo, 2019).

5. Conclusao

O DT é uma abordagem que apresenta um fluxo de atividades com o foco na resolucdo de
problemas centrada no ser humano que se baseia na empatia, colaboracdo e experimentacéao
para criar solucdes inovadoras. Embora tenha sido inicialmente desenvolvido para o design de
produtos e servigos, ele tem sido aplicado em diversos setores, incluindo o turismo, como uma
metodologia principalmente para repensar melhorias na experiéncia dos turistas e impulsionar

a inovacdo na industria do turismo.

A aplicacdo do DT no setor turistico ainda € incipiente, conforme observado nos resultados,
sendo escassos 0s estudos (34 artigos) que abordam essa metodologia na area. No entanto, o
DT apresenta potencial para viabilizar negocios e processos mais alinhados as especificidades

e as realidades locais, contribuindo para o fortalecimento das estratégias dos destinos turisticos.

Ao adotar uma abordagem centrada no usuario, o DT se mostra uma metodologia eficaz para
compreender as reais necessidades, desejos e expectativas dos turistas. Esse enfoque permite,
em um primeiro momento, a identificacdo de problematicas que muitas vezes nao sao evidentes
a partir de analises tradicionais, mas que emergem da escuta ativa, da empatia e da imersdo no

contexto dos usuarios. A partir deste processo, torna-se possivel desenvolver experiéncias
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turisticas mais significativas, pois sdo pensadas com base no ponto de vista do visitante e
adaptadas as especificidades culturais, sociais e ambientais do destino. Além disso, o carater
colaborativo e interativo do DT favorece a inovacédo, permitindo a experimentacao de solucdes
criativas, testadas e aprimoradas com base em feedback continuo. Essa dindmica contribui para
praticas mais sustentaveis, uma vez que considera os impactos das experiéncias propostas tanto
para os visitantes quanto para as comunidades locais e 0 meio ambiente. Dessa forma, o DT se
configura como uma ferramenta estratégica para o desenvolvimento de produtos e servicos
turisticos que sejam ndo apenas atrativos, mas também responsaveis e alinhados as demandas
contemporaneas do setor, contribuindo para o desenvolvimento de experiéncias turisticas mais

significativas, inovadoras e sustentaveis.

Na gestdo do turismo, o Design Thinking pode contribuir com a realizacdo de diagnosticos
participativos, envolvendo os diferentes atores do setor. Por meio de suas etapas, possibilita
uma melhor compreenséo das areas correlatas ao turismo — como a gastronomia, a hotelaria e
a propria gestdo —, além de apoiar o treinamento das pessoas que compdem 0 ecossistema
(stakeholders) e orientar a criacao de produtos e experiéncias inovadoras. Apesar de ter artigos
abordando diversas areas do turismo, o foco principal das pesquisas se concentra na aplicacdo
da metodologia de DT em algum aspecto da gestdo e na experiéncia do turista.

A inovacdo e o DT criam solugdes criativas como as metodologias de empatia, ideacdo e
prototipagem, criando oportunidades para oferecer servicos personalizados e auténticos, como
viagens virtuais interativas e tecnologias de realidade aumentada. Essa abordagem oferece uma
jornada mais inclusiva e significativa para os turistas, potencializando a experiéncia. Dessa
forma, o turismo se adapta as demandas de um mercado global em constante evolugéo.
A principal contribuicdo desta pesquisa se concentra na reflexdo de que empresas e destinos
turisticos que utilizam essa metodologia ja estdo inovando pelo uso da mesma, pois coloca o
turista no centro do processo de desenvolvimento, garantindo que as solucBes sejam
verdadeiramente adaptadas as suas necessidades e desejos, auxiliando na tomada de decisdo
dos gestores como uma contribuicdo pratica. Além disso, promove a criatividade, a colaboragéo
interdisciplinar e a flexibilidade, o que é essencial para lidar com os desafios em constante
evolugdo do turismo, como as mudancas nas expectativas dos turistas e a concorréncia
crescente. Ao adotar o DT, as empresas e organizagdes no setor de turismo podem criar

experiéncias que aumentam a satisfagdo do turista e impulsionam o crescimento dos negocios.



733 |RT&D | n.°48| 2025 | daLuzetal.

Como pesquisas futuras sugere-se explorar como o DT pode integrar a participacdo de
comunidades locais e turistas no desenvolvimento de experiéncias sustentaveis, considerando
praticas culturais e ambientais Unicas de cada destino. A pesquisa pode avaliar os impactos
sociais e econdmicos dessas iniciativas. E ainda como parte do resultado deste estudo,
investigar as barreiras enfrentadas na implementacéo do DT no setor turistico, como resisténcia
a mudanca, falta de recursos ou desafios culturais, e propor estratégias para superar essas

limitacdes.
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