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1.
Introducao

O turismo vem ganhando importancia em todo o mundo por sua grande
relevancia no desenvolvimento econdmico e social de diversos paises, gerando
renda e empregos diretos e indiretos.

De acordo com dados da Organizagdo Mundial de Turismo de 2012, o
turismo gera um em cada 12 empregos diretos no mundo. No Brasil o turismo
cresceu 6% em 2011, o dobro da média mundial. Segundo o Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), o setor ja ¢ responsavel por 3,7% do Produto
Interno Bruto (PIB) e gera aproximadamente 2,8 milhdes de empregos.

Com o aumento do numero de turistas e a relevancia estratégica do setor, o
e-commerce assume um papel cada vez mais relevante na busca de vantagem
competitiva entre as empresas de turismo. Com o uso da internet, as empresas t€ém
a possibilidade de criar um canal de contato direto com seus clientes, podendo ndo
so0 fornecer informagdes sobre seus produtos e servigos, como também realizar
vendas diretas. Porém, para assegurar o sucesso do uso da internet no
relacionamento com clientes, € preciso compreender as necessidades e desejos do
consumidor, identificando os fatores que promovem a inten¢do de utilizar a web
para adquirir produtos ou servigos.

Existem na literatura diversos estudos sobre variaveis que influenciam o
comportamento do consumidor online, com a confianca sendo destacada como
fator de grande influéncia sobre inten¢des de uso e compra online. De acordo com
McKnight et al. (2002), a razdo pela qual a confianga tem um impacto
significativo sobre a disposicdo dos usuarios finais em ambientes online ¢ por
causa de seu papel na reducdo da incerteza associada ao consumo na internet.

Porém, apesar da crescente importancia da internet e do turismo, faltam
informagdes sobre o que motiva os viajantes a utilizarem a rede para obter
informagdes ou contratar produtos e servicos de turismo.

A partir da revisdo da literatura sobre o assunto, este estudo busca
identificar as consequéncias comportamentais da confianga dos clientes finais de
sites de produtos e servicos de turismo. Para tanto, foi desenvolvido e testado um
modelo que relaciona o construto confianga com seus antecedentes e avalia seus

efeitos na intencdo de compra de turismo online.
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1.1.

Objetivo do estudo

O consumidor da industria do turismo, chamado turista, ¢ o elemento
principal do sistema turistico. E para ele que sio feitos os produtos e servicos de
turismo. Por isso, ¢ de extrema importancia conhecé-lo compreendendo o que o
influencia a consumir determinado produto em detrimento de outro.

E fundamental que se possa entender suas motivagdes, atitudes, percecdes e
comportamentos, bem como o ambiente que determina as suas escolhas, no
sentido de ir ao encontro das suas necessidades de uma forma eficiente.

Este estudo busca entender os fatores que influenciam a inten¢do de compra
online de produtos ou servigos ligados ao turismo, desenvolvendo e testando um
modelo que relaciona o construto confiangca com outros construtos relevantes para
o consumo na internet (design, facilidade de uso, utilidade percebida, seguranga,
privacidade e satisfagdo) e avaliando a influéncia de tais construtos sobre a

inten¢do de compra de clientes finais de sites de produtos e servigos de turismo.

1.2.

Relevancia do estudo

Nos ultimos anos tem-se verificado um grande crescimento do uso da
internet no setor de turismo. Ela possibilita um maior acesso a informagdes sobre
precos, detalhes e caracteristicas dos produtos, entre outros (Bhatnagar & Ghose,
2004), permitindo a eliminagdo de barreiras temporais e geograficas (Solomon,
2009).

No entanto, apesar da crescente importancia da internet como fonte de
informagdo para turistas, ainda ha um longo caminho até que se possa realmente
compreender os principais motivadores e barreiras para o uso da internet na
compra de produtos e servigos turisticos.

Dessa forma, entender como se comportam os consumidores no ambiente
online ¢ fundamental para a formulacdo de estratégias de marketing adequadas
que explorem todo o potencial do mercado online da industria do turismo.

Este trabalho busca avaliar as relagdes entre a confianga e seus antecedentes


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1112860/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 1112860/CA

12

possibilitando a compreensdo da influéncia que estas relagdes t€ém de maneira
direta e indireta sobre a intengdo de compra do consumidor online de produtos e
servicos de turismo.

Ilustrando tais relagdes, € proposto um modelo que integra a confianca e a
relacdo com todos esses antecedentes na compreensdo da intengdo de compra de

consumidores online de produtos ou servigos de turismo.

1.3.
Questoes a investigar

Diversos estudos investigam quais fatores influenciam o consumidor na
inten¢do de adquirir produtos ou servigos na internet. No caso do mercado online
de turismo, a confiang¢a aparece como um antecedente significativo da intengdo de
compra.

Este estudo busca explorar, portanto, quais os antecedentes mais
significativos na construcdo da confianca e os efeitos indiretos de tais
antecedentes, mediados por satisfacdo e confianca, na inten¢do de compra online
de produtos e servicos de turismo. As duas questdes principais que esta pesquisa
busca responder sdo:

* O que influencia de maneira positiva a confianga do consumidor online de

produtos e servicos de turismo?

* A confianga ¢ um antecedente significativo da intengcdo de compra destes

consumidores?

1.4.

Delimitagao do estudo

Este estudo concentra-se exclusivamente em percepg¢des do consumidor
online a respeito de sites de produtos e servigos de turismo. Isso se justifica pelo
fato de que o setor de turismo ¢ um dos mais importantes da economia brasileira,
fornecendo um amplo campo de aplicagdo para esta investigacao.

Segundo indices divulgados pela comScore, empresa especializada em
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medi¢do sobre o mundo digital, s6 no Brasil, mais de 16 milhdes de pessoas
visitaram sites de turismo em julho de 2012, 18% a mais que no ano anterior.
Estes indices mostram que um grande nimero de brasileiros costuma planejar

viagens e fazer reservas utilizando a internet.

1.5.
Organizacgao do estudo

O trabalho esta organizado da seguinte forma:

O primeiro capitulo apresenta os objetivos da pesquisa, sua inser¢ao no
referencial tedrico existente, ressaltando sua relevancia para a pesquisa sobre os
antecedentes que influenciam a intencdo de compra de consumidores online de
produtos e servigos de turismo.

No segundo capitulo ¢ feita a revisdo da literatura sobre fatores que
influenciam o consumidor na intencdo de adquirir produtos ou servigos na
internet, com foco na confianga e seus antecedentes. Apresenta-se ainda o modelo
proposto e as hipoteses de pesquisa formuladas para o estudo.

O terceiro capitulo descreve a metodologia de pesquisa utilizada no
trabalho, apresentando as escalas utilizadas, método de pesquisa, populacdao de
interesse, o método de amostragem, os procedimentos para a elabora¢dao do
instrumento de pesquisa, a forma de coleta de dados, os métodos empregados na
analise dos dados e, finalmente, as limitagdes do estudo.

J& o capitulo quatro apresenta os resultados da pesquisa, o teste do modelo
de mensura¢do adotado, a verificagdo das hipoteses de pesquisa e discute as
relagdes encontratadas entre os construtos.

O quinto e ultimo capitulo apresenta a conclusdo do trabalho e suas
principais contribui¢des, discute ainda as limitagcdes do estudo e faz sugestoes

para novas pesquisas.
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