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5.

Conclusdes e Recomendagoes

Este capitulo apresenta resumo da pesquisa realizada, seus resultados e as
discussdes pertinentes. Em seguida sdo discutidas as principais contribui¢des e
implicagdes gerenciais. Finalizando, sdo apresentadas as limitacdes do estudo e as

sugestdes de pesquisas futuras.

5.1.
Resumo do Estudo

Esta pesquisa investigou o impacto da confianga e seus antecedentes na
intencdo do compra do consumidor buscando uma melhor compreensdo dos
fatores determinantes da confianga. A revisdo de literatura revelou diversos
construtos, indicadores e modelos que foram, ao longo do tempo, propostos e
testados com o intuito de caracterizar as razdes que levam individuos a adotarem a
internet como forma de se relacionar com as empresas do setor de turismo para a
compra de produtos e servigos de viagem.

Estudos que analisam e buscam compreender o comportamento do
consumidor tém importancia fundamental para estratégias de empresas que
querem conquistar clientes. Para o sucesso das empresas que querem se manter
competitivas, ¢ relevante entender o consumidor e as varidveis que afetam suas
atitudes, influenciando direta ou indiretamente suas inten¢des de compra.

Neste contexto, a confiangca ¢ um fator chave para se buscar atender as
necessidades e desejos dos consumidores online. Design, facilidade de uso,
utilidade percebida, seguranca, privacidade e satisfagdo sdo construtos de
relevancia para este estudo, uma vez que sdo antecedentes da confianca.

Foram usados varios modelos e teorias encontradas na literatura e proposto
um modelo mais abrangente com o objetivo de analisar as relagdes causais entre a
confianca e seus antecedentes identificando as possiveis influéncias na intengdo
de utilizar a internet para a compra de produtos e servigos de viagem.

Focando o mercado online de turismo, a confiabilidade do fornecedor online

também foi apontada como uma das caracteristicas mais importantes das compras
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de viagens online por Weber e Roehl (1999).

No contexto do e-commerce, Shek et al. (2003) destacam a importancia da
confianga como um fator-chave para o sucesso da web e a maior barreira da
internet comercial, (Urban et al, 2009) uma vez que os consumidores ndo podem
ver, tocar ou sentir o produto que pretendem adquirir.

De particular importancia para o estudo foi a confirmacdo da relagao de que
a satisfacdo tem efeitos diretos, positivos e significativos tanto sobre a confianca

quanto para a inten¢do de compra.

5.2.
Conclusoées e implicagoes

Os resultados e as relagdes verificadas respondem as questdes propostas
pela pesquisa e representam contribui¢cdes importantes para o entendimento mais
completo do contexto online na venda de produtos e servigos de turismo.

Em primeiro lugar, o estudo nos permite a verificagdo da influéncia dos
antecedentes de confianga e suas interrelagdes na formacdo da confianca e da
inten¢do de compra dos consumidores online de produtos e servigos de turismo.

Em segundo lugar, o estudo confirma a importancia da relacdo de confianga
do consumidor com o site na compreensdo da atitude e intencdo de compra na
internet.

Construtos como seguranga e satisfacdo apresentaram uma influéncia direta
e positiva sobre a confianca. Baseando-se nos resultados da pesquisa e na
literatura apresentada, podemos concluir que a seguranga exerce uma influéncia
positiva na inten¢do do consumidor de confiar e com isso estabelecer ou ndo um
relacionamento com o site ou a empresa. Pode-se entender dessa forma que a
seguranca ¢ elemento-chave na construg¢do de relacionamentos entre consumidor e
empresas online de turismo.

Entre os dois antecedentes diretos da intengdo de compra, a satisfacdo
apresentou um efeito maior do que a confianga, porém relativamente proximos.

Respondendo as questdes listadas no inicio do estudo pode-se concluir entdo
que a confianca de fato afeta diretamente a intencdo do consumidor de comprar
produtos e servicos de turismo na internet, sendo que a satisfacdo se relaciona

mais fortemente com essa intencdo. Além da forte influéncia sobre a intengdo, a
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satisfagdo se mostrou também um forte influenciador na confian¢a do consumidor
online. O modelo utilizado mostra que o consumidor satisfeito tende a confiar,
assim como o consumidor que confia, tem sua confianga embasada na satisfagao.

Percebemos também entre os antecedentes de confianga, uma relacao
significativa entre o design e a privacidade e a facilidade de uso. Estas também
apresentaram relacdo siginificativa com a seguranca e a utilidade percebida,
respectivamente, mostrando como a privacidade dos dados influencia na
percepcao da seguranca do consumidor e como um site facil de usar influencia na
percepcao de qudo util ele €. Isso nos remete aos aspectos de navegabilidade
apresentados no estudo de Pearson et al. (2007), entre outros (Melidn-Alzola e
Padron-Robaina, 2006; Pratt et al., 2004).

J4 a satisfacdo ¢ influenciada positivamente tanto pela utilidade percebida,
quanto pela facilidade de uso e seguranca demonstrando a variedade de
influéncias na percepg¢ao da satisfagdo do consumidor.

Podemos concluir também que a intengdo de compra esta relacionada mais
especificamente com experiéncias individuais, por sentimentos diretos, como
confianga, satisfacdo e seguranga.

Apesar do planejamento meticuloso no levantamento de dados de pesquisa,
¢ importante que se leve em conta o fato de que na avaliacdo dos respondentes,
cada um pode avaliar um site especifico de sua preferéncia, ou seja, que ja tem
habito de usar e com quem ja tem uma relacdo comercial anterior. Isso certamente
influencia nos resultados se comparado com uma pesquisa de avaliagdo de um site
comum, onde todos estariam levando em contconta a as mesmas variaveis mas
que seria inviavel do ponto de vista do tipo de trabalho e do tempo destinado a
ele.

Ainda assim, apesar de todas as limitacdes, inclusive de tempo e tamanho da
amostra, os resultados e relagdes verificados neste estudo representam
contribui¢cdes relavantes para entendermos o comportamento do consumidor
online de sites de turismo e servem como um feedback importante para o
desenvolvimento de novas estratégias empresariais para os profissionais da area.

Entender as percepgdes dos consumidores e relacionar com seus proprios
atributos ¢ uma forma de aprimorar seus produtos e servigos em busca de obter
uma vantagem competitiva em relacdo aos seus concorrentes. Para isso, ¢ preciso

olhar além do simples comportamento e entender as motivagdes e barreiras que
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levam o consumidor a comportamentos e atitudes.

5.3.
Implicagdes gerenciais

O objetivo fundamental deste trabalho consistiu na criacdo e validacao de
um modelo de marketing que contribua para o aumento do conhecimento
cientifico e, a0 mesmo tempo, tenha aplicabilidade no ambito empresarial.

A pesquisa apresenta diversos achados importantes e que podem ser uteis
para empresas de turismo que usam e-commerce na venda online de produtos e
Servigos.

A principal contribuicdo deste estudo estd no desenvolvimento da
compreensdo do comportamento do consumidor de sites e do seu processo de
decisdo de compra de produtos e servigos turisticos, num contexto online.

No contexto do turismo, Jang (2004) afirma que buscar informagdes
turisticas na web ¢ uma grande tendéncia entre os viajantes (Law & Hsu, 2006).

Dessa forma, pesquisar as percepgdes do usuario em relacdo ao desempenho
do site procurando identificar quais os atributos do site influenciam a sua
percep¢do em relacdo ao design, seguranga, facilidade de uso, utilidade,
privacidade, satisfacdo, confianca e sua influéncia na intengdo de compra pode
ajudar os gerentes de marketing a analisar seus proprios sites de forma que
possam identificar os pontos fortes e fracos de seus sites em comparagdo com 0s
sites da concorréncia.

Os resultados possibilitam aos gerentes de marketing um entendimento mais
profundo sobre os fatores que influenciam a intengdo de compra online em sites
de turismo de forma que possam aplicar os atributos adequados em seus proprios
sites melhorando seu desempenho.

Do ponto de vista gerencial os resultados fornecem suporte para as decisoes
de investimento e para as decisdes relativas ao desenvolvimento de servigos

online levando em conta as preocupagoes e desejos dos consumidores.
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5.4.

Limitagoes

Uma limitacdo importante do estudo diz respeito ao fato dos respondentes
avaliarem sites de sua preferéncia e uso pessoal, ou seja, ndo foi feita sugestdo de
um site Unico para avaliagao de todo o grupo. Isso limita o estudo ja que cada site
tem caracteristicas proprias que ndo puderam ser vistas e analisadas por todos,
dando margens a avaliagdes bastante distintas, principalmente no que se relaciona
a atributos como facilidade de uso, utilidade percebida e design.

A delimitagdo do universo amostral do estudo e a amostra por conveniéncia
e bola de neve prejudicam a representatividade da amostra podendo existir um
viés de locus devido ao fato de todos os respondentes estarem inserido na mesma
cidade, o Rio de Janeiro

De qualquer forma, como se trata de uma analise de comportamento, uma
vez que o objetivo € testar a estrutura de relagdes proposta entre variaveis, a
representatividade da amostra ndo ¢ uma questdo crucial. Em casos como este, ¢
até¢ desejavel que a amostra seja o mais homogénea possivel, a fim de evitar
efeitos moderadores imprevistos que possam prejudicar a verificagdo das relagdes
estudadas (Ferreira, 2010).

Outra limitagdo importante refere-se ao niumero de dados coletados e ao
tratamento dos dados. Mesmo o niimero de respostas tendo atingido o minimo
requerido na literatura (200 respostas, de acordo com Hair et al., 2009), pode-se
dizer que mais respostas levariam a uma melhor analise dos dados. Uma coleta
mais abrangente também poderia conferir maior poder de generalizagdo e analise,
uma vez que a amostra coletada se restringe a respondentes do Rio de Janeiro,
com razoavel nivel econdmico e um publico com mais acesso a internet do que a
populacdo em geral.

Ainda assim, pode-se dizer que os achados da pesquisa sejam um
importante passo para uma melhor compreensdo dos antecedentes de confianga e
sua influéncia na intencdo de compra de consumidores online de produtos e

servicos de turismo.
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5.5.

Sugestoes para Pesquisas Futuras

Dadas as limitagdes expostas, a replicacdo do modelo proposto junto a
consumidores de um site especifico, para que todos pudessem avaliar um mesmo
modelo, seria uma boa forma de validar e ampliar o escopo dos resultados aqui
obtidos. Pesquisas futuras podem verificar a influéncia que a marca do site exerce
sobre o usuario e sua avaliacdo em relagdo aos servicos oferecidos pelo site. Outra
sugestdo seria verificar em uma futura pequisa a importdncia de outros
antecedentes de confianca e intengcdo de compra no ambiente online do segmento
de turismo.

Uma limitagdo importante ¢ o fato do modelo ndo levar em conta
caracteristicas pessoais como experiéncia e habilidade no uso da tecnologia e que
também podem influenciar a inten¢do de compra. Assim, ampliar o escopo de
antecedentes ¢ um passo importante para a compreensdo dos fatores que
influenciam a confianca e a inten¢do de compra em sites de turismo.

Da mesma forma, outro caminho interessante para pesquisa futuras seria a
investigacdo de possiveis efeitos moderadores que algumas varidveis
demograficas (como sexo, renda e idade) poderiam apresentar sobre as relagdes

observadas no modelo proposto.
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