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Resumo. Atualmente, a industria do turismo com maior crescimento €
demanda ¢, sem duavida, o setor hoteleiro. Os novos mercados
internacionalizados buscam beneficios de pregos, promocgdes e satisfacdo de
necessidades, que mudaram o sistema de venda ou reserva do setor hoteleiro
por meio do Tourism Marketing, como um novo canal de distribui¢ao, que
permite um relacionamento direto entre empresa e consumidor. O objetivo
deste artigo ¢ conhecer o nivel de aceitacdo do Marketing Turistico no setor
hoteleiro no Hotel La Casa del Sombrero em Libertador Bolivar, Santa Elena,
através do modelo TAM (Modelo de Aceitagdo Tecnologica) que considera
atitude, utilidade percebido, facilidade de uso e confiangca como construgdes
que analisam o processo que leva um sujeito a adotar um determinado
comportamento.

Palavras-chave: Marketing de Turismo, setor hoteleiro, comércio eletronico,

modelo TAM
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Resumen. En la actualidad la industria turistica de mayor crecimiento y
demanda es sin duda el sector hotelero. Los nuevos mercados
internacionalizados buscan beneficios de precios, promociones y satisfaccion
de necesidades, que ha cambiado el sistema de venta o reserva del sector
hotelero a través del Marketing Turistico, como un nuevo canal de
distribucion, que permite tener relacion directa entre empresa y consumidor.
El presente articulo tiene como finalidad conocer el nivel de aceptacion del
Marketing Turistico en el sector hotelero en el Hotel La Casa del Sombrero
en Libertador Bolivar, Santa Elena a través del modelo TAM (Modelo de
Aceptacion Tecnologica) que considera a la actitud, la utilidad percibida, la
facilidad de uso y la confianza como constructos que analizan el proceso que
lleva a un sujeto a adoptar un comportamiento determinado.

Palabras clave: Marketing Turistico, sector hotelero, comercio electronico,

modelo TAM

Abstract. Currently the tourism industry with the highest growth and demand
is undoubtedly the hotel sector. The new internationalized markets seek
benefits of prices, promotions and satisfaction of needs, which has changed
the system of sale or reservation of the hotel sector through Tourist
Marketing, as a new distribution channel, which allows having a direct
relationship between the company and the consumer. The purpose of this
article is to determine the level of acceptance of Tourist Marketing in La Casa
del Sombrero Hotel at Libertador Bolivar, Santa Elena through the TAM
model (Technological Acceptance Model) that considers attitude, utility
perceived, ease of use and trust as constructs that analyze the process that
leads a subject to adopt a certain behavior.

Key words: Tourist Marketing - hotel sector — E-Commerce - TAM model
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INTRODUCAO

O uso da Internet para gerar vendas on-line, seja por meio de um navegador
ou de um aplicativo (aplicativo), tornou-se o principal canal de distribuicao
utilizado pelas empresas do setor de turismo, principalmente do setor
hoteleiro, para oferecer seus produtos e servicos e Portanto, tenha contato
direto com seus clientes em potencial. O objetivo desta pesquisa ¢ descobrir
se os hotéis em Libertador Bolivar em Santa Elena usam essas plataformas de
vendas on-line conhecidas como comércio eletronico e, assim, determinam o
comportamento e a aceitagdo dos usudrios em relacdo ao uso e utilidade.

O comércio eletronico ou comércio eletrdnico ¢ uma forma de marketing
realizada fundamentalmente usando a Internet como elemento de contato
entre empresas e seus clientes e consumidores (Arellano, 2010).

Os intermedidrios de marketing sdo agentes prestadores de servigos que
ajudam a industria do turismo hoteleiro a promover suas vendas e alcangar
qualquer tipo de turista. Esses intermedidrios sdo agéncias de viagens,
operadores turisticos e representantes de hotéis. A internet permite a
"desintermedia¢do" dessas empresas, fazendo com que o cliente acesse
diretamente seus servicos de acomodacdo, evitando assim custos de
comissoes, reservas e maior contato com o cliente final.

Como essa desintermediacdo existe, ela permite que a industria hoteleira se
apoie no gerente de marketing e desenvolva um plano de comunicagdes
integradas (CIM), onde a implementacdo de canais de distribuicao digital
como o comércio eletronico ¢ fortalecida para alcangar novos segmentos dos
mercados internacionais .

Em outras palavras, o principal objetivo da pesquisa ¢ conhecer o nivel de

aceitacdo das tecnologias moveis nos hotéis de Libertador Bolivar, no
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Equador, a partir de trés construtos do modelo TAM (Modelo de Aceitagao
Tecnoldgica), afirma Davis ( 1989), que sdo atitude, utilidade percebida e
facilidade de uso, que analisam o processo que leva um sujeito a adotar um
determinado comportamento. Além disso, analisaremos o fator Confianga,
como uma varidvel que determina a aceita¢do e a lealdade do publico-alvo
em relacdo a uma empresa. (Davis, 2000).

Segundo Fishbein e Azjen (1975, p. 216), a atitude ¢ uma predisposi¢ao
aprendida a responder consistentemente favoravel ou desfavoravelmente em
relacdo a um determinado objeto. A utilidade percebida ¢ considerada uma
motivagdo extrinseca para o usudrio. E definida como a probabilidade
subjetiva de uma pessoa de que, ao usar um determinado sistema, ela melhore
seu desempenho no trabalho (Davis, 1989, p. 320). O outro fator determinante
em um modelo de TAM ¢ a facilidade de uso, que se refere ao grau em que
uma pessoa acredita que usar um determinado sistema serd facil (Davis, 1989,
p. 320).

Para a realizagdo deste estudo, ¢ importante conhecer a situacdo atual do setor
hoteleiro de Libertador Bolivar, considerado hoje como um dos setores que
mais cresce ¢ se expande no mundo, tornando-se protagonista de grandes
mudangas no progresso socioecondmico, por meio de da criacdo de empresas
e empregos, a geragdo de receitas de exportacdo e a execucdo de
infraestruturas (OMT, 2016).

A industria do turismo hoteleiro no Equador teve um crescimento notavel nos
ultimos anos, com o turismo de entrada crescendo 4%, permitindo que os
hotéis crescam como empresas descentralizadas e desenvolvam atividades
criativas para vender seus sServicos.

No Equador, o turismo de entrada processa os seguintes dados, recebendo
principalmente casais de viajantes da Colombia (24%), EUA (17%), Peru

(12%), Europa (5%), entre 30 e 45 anos. maiores de idade que realizam
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atividades culturais, recreativas e de negocios nas cidades de Quito,
Guayaquil, Santa Elena e Cuenca. (OMT, 2016).

Tendo em vista o panorama atual do setor de turismo hoteleiro na provincia
de Santa Elena, onde estdo localizados o Libertador Bolivar e o Hotel La Casa
del Sombrero, ¢ possivel avaliar se os estabelecimentos hoteleiros estdo
aplicando um plano estratégico de marketing destinado a turistas e turistas.
empresas para anunciar € promover seus servigos por meio de plataformas de
vendas on-line ou comércio eletronico para validar as constru¢des do modelo
TAM e determinar se a taxa de crescimento anual do mercado hoteleiro nessas

cidades se deve a aceitagdo dos usudrios pelo uso de novas tecnologias.

MATERIAIS E METODOS

O tipo de pesquisa selecionado para este estudo € descritivo: “Dado o nivel
de profundidade com que um fenémeno ou objeto de estudo ¢ abordado, a
pesquisa ¢ estruturada na especificacdo das propriedades mais importantes de
pessoas, grupos, comunidades, entidades, organizacdes. que eles sdo
submetidos a um processo de analise ”. (Rabiera, s.f).

Os dados descritivos sd3o expressos em termos quantitativos, por meio de
pesquisas com turistas e empresarios que reservam hotéis em Libertador
Bolivar através de plataformas digitais, para analisar as construgdes do
modelo TAM que sdo atitude, utilidade percebida e facilidade de uso. e
confianga, que analisa o processo que leva um sujeito a adotar um
determinado comportamento.

Em um primeiro momento, identificamos o tamanho do mercado para
desenvolver pesquisas com turistas e empresarios que ficam em hotéis de 3 a
5 estrelas em Libertador Bolivar. A tabela a seguir detalha os dados da

pesquisa destinada a usudrios de comércio eletronico entre 25 e 50 anos.
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O tamanho da amostra ¢ de 240 turistas, através do método de amostragem
ndo probabilistica de cotas, pois o objetivo € garantir que os varios subgrupos
da populacado estejam representados na amostra em relacdo as caracteristicas
relevantes e com a propor¢do exata. Utilizando dados da OMT, o universo
amostral foi obtido, identificando o nimero de turistas que visitaram essas
duas cidades no ultimo ano, compondo uma amostra com porcentagens muito
semelhantes de sexo, idade e local de residéncia.

A pesquisa foi desenvolvida com perguntas fechadas, a fim de obter
informagdes sobre o uso de aplicativos moveis para fazer reservas de hotéis,
os estados internos do individuo (especificamente, o nivel de utilidade
percebida, facilidade de uso, atitude, intencdo de usar, risco percebido e
confiancga nos aplicativos, medidos usando escalas Likert de cinco pontos),
aplicativos mais populares e dados sociodemograficos.

O estudo ¢ baseado na resolu¢do de hipoteses detalhadas abaixo:

HI1: a facilidade de uso percebida influencia positivamente a utilidade
percebida

H2: a facilidade de uso percebida influencia positivamente a atitude

H3: O lucro percebido influencia positivamente a atitude em relagdo ao
comércio eletronico

H4: a atitude de uso influencia positivamente a inten¢ao de usar o comércio
eletronico por meio de aplicativos méveis

HS5: O lucro percebido influencia positivamente a intengao de usar o comércio
eletronico por meio de aplicativos méveis

Hé6: Atitude influencia positivamente a facilidade de uso do comércio
eletronico

H7: A utilidade percebida influencia positivamente a confianga.

HS8: A confianga influencia positivamente a inten¢do de usar o comércio

eletronico.
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A tabela a seguir detalha os itens usados para o estudo, usando escalas de
medi¢do de 5 opgdes em que o grau 1 discorda fortemente, 2 discorda, 3

neutro, 4 concorda e 5 concorda fortemente.

RESULTADOS

Para tabular os dados, sera utilizado o programa SPSS, que permite validar os
resultados sobre o uso e as constru¢des do modelo TAM no Libertador
Bolivar. No programa EQS 6.3, as hipoteses e a relagcdo existente entre os
resultados obtidos no Libertador Bolivar serdo validadas, utilizando uma
analise fatorial confirmatoria.

Os resultados obtidos, ao validar o0 modelo TAM no Libertador Bolivar,
mostram que a maioria das cargas fatoriais ¢ maior que 0,6, 0 que mostra
convergéncia e aceitacdo do modelo segundo Bagozzi e Yi (1988). No
entanto, o H5 ¢ descartado por estar abaixo da faixa considerada de 0,6 para
este estudo, e pode-se afirmar que a facilidade de uso influencia diretamente
a utilidade percebida e a atitude em rela¢do ao uso do comércio eletronico no
setor hoteleiro turista (H1 e H2 aceito). Por outro lado, a utilidade percebida
influencia positivamente a atitude (H3 aceito), bem como a inten¢do de uso
(H4 aceito) e a confianca (H6 aceito). A variavel confianga, como um novo
conceito adicionado ao modelo TAM, influencia diretamente a intengao de
usar o comércio eletronico (aceito pelo HS), e a atitude do usuario do
comércio eletrdnico influencia positivamente a confianga (aceito pelo H7).
A seguir, ¢ apresentada a tabela de valores obtidos de acordo com as pesquisas
realizadas, sua validagdo de acordo com o modelo e também o descarte das
variaveis F1, correspondentes a HS que ndo atendem a valores maiores que
0,6.

De acordo com os resultados obtidos nas cargas fatoriais padronizadas,

podemos denotar uma clara aceitacdo do modelo TAM em relagdo ao uso de
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plataformas digitais para reservar hotéis em Libertador Bolivar. No entanto,
os usuarios que usaram plataformas de comércio eletronico para fazer
reservas de hotéis mostram que a utilidade percebida ndo influencia
positivamente a intencdo de usar, indicando que as plataformas digitais nao
sdo tdo claras e simples para fazer uma compra rapida. Portanto, eles exigem
consultoria por correio ou chat direto com as redes de hotéis para garantir sua

reserva.

CONCLUSOES

No Libertador Bolivar, os turistas precisam de ajuda para fazer suas reservas,
pois a facilidade de uso percebida ndo influencia positivamente a utilidade
percebida, ou seja, eles ndo consideram ter experiéncia suficiente para usar as
plataformas de comércio eletronico digital existentes no Equador , por falta
de conhecimento sobre sua existéncia. E também que a confianga nao
influencia diretamente a intencdo de usar, denotando que os canais de
pagamento ndo sdo seguros e confidveis ao fazer uma compra on-line, porque
eles ndo tém informagdes detalhadas sobre a maioria dos hotéis existentes no
pais. cidade.

Pode-se concluir como importantes fatores de estudo em relagdo a
metodologia, que o modelo TAM identifica uma relagdo direta da utilidade
percebida na atitude e inten¢do de uso na aceitacdo do e-commerce como
ferramenta para fazer reservas de hotéis em Libertador Bolivar. Mas ¢
importante trabalhar com a intenc¢ao de usar a confianga, pois sdo fatores que
preocupam o usudrio a criar lealdade e seguranga no uso de plataformas de
compras online.

E importante conhecer o comportamento do consumidor em relagio as
plataformas tecnolédgicas atuais, o que lhe permite ser uma ferramenta de

marketing ideal para empresas do setor hoteleiro. Conhecendo os resultados
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desta pesquisa, ¢ necessario que a gestdo de marketing seja reforcada para
obter resultados positivos quanto a aceitacdo do e-commerce como seu
principal método de reservas e compras. As empresas possuem informacdes
suficientes para otimizar seus recursos de acordo com seus requisitos e
objetivos e podem alcancar um impacto favoravel da aceitagdo de suas

estratégias diante de um novo mercado tecnologico.
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