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Resumo: A Tecnologia da Informagdo é uma das areas que utiliza o Turismo para investiga¢oes e que
tem resultado em constantes transformagdes em sua gestdo. Dessa forma, o presente artigo prop0s
realizar uma discussdo acerca destas transformacdes, centrando-se mais efetivamente, nas
investigacdes de um dos autores com maior relevancia mundial em pesquisas da Tecnologia da
Informacdo no Turismo, professor Dr. Rob Law, pesquisador do Turismo desde a década de 1990 e
gue constantemente realiza contribui¢cGes para a area. O estudo caracteriza-se como um ensaio
tedrico, de carater exploratério, com uma abordagem qualitativa, onde foram utilizadas duas
ferramentas de busca para o agrupamento dos documentos analisados, o Google Académico e o
Portal de Periédicos CAPES. Foram abordados, no artigo, as principais linhas de pensamento do autor
gue tratam da adog¢do da Internet e o uso das novas tecnologias nas empresas turisticas, as
caracteristicas do consumidor turistico, bem como, a importancia dos métodos de pesquisa online na
investigacdo em turismo. Além disso, sdao destacadas algumas de suas principais contribui¢Ges, tanto
em carater cientifico, quanto para o desenvolvimento da industria. O presente estudo sinaliza a
importancia da realizacdo de futuras pesquisas abordando estas questdes, especialmente para o
avanco da literatura nacional, tendo em vista o leque de referéncias que pode ser encontrado em
investigagOes internacionais.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacao; Turismo; Rob Law.
1 Introdugado

O estudo do turismo pode ser considerado multifacetado, visto que é realizado sob
diferentes 6ticas do conhecimento. Sua interpretacdo ocorre de acordo com as areas e
formacgbes dos inUmeros pesquisadores que incorporam este campo de estudo em suas
investigacdes.

Tribe (1997), ao propor um modelo interdisciplinar de criagdo do conhecimento em
turismo, estabeleceu dois campos de estudo, sendo eles: o campo dos aspectos comerciais,
e 0 campo dos aspectos ndao-comerciais do turismo. O primeiro engloba as discussdes sobre
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a comercializacdo da atividade, as estratégias empresariais, as leis e a gestdo do turismo. O
segundo, por sua vez, aborda as percep¢oes acerca do turismo, seus impactos ambientais,
capacidade de carga, e impactos sociais.

Em cada campo de estudo, diferentes disciplinas e ciéncias atuam em seu processo
investigativo. Por exemplo, no campo dos aspectos comerciais pode-se identificar a atuacdo
da economia, da administracdo, do marketing, da tecnologia da informacao, dentre outras,
qgue trabalham o turismo especialmente como uma cadeia produtiva que necessita da oferta
e da demanda para seu desenvolvimento. J& no segundo campo, em disciplinas e ciéncias
como a sociologia, filosofia, geografia, etc., o foco das investigacdes sobre o turismo consiste
no envolvimento social e nas trocas culturais realizadas entre os individuos que praticam
esta atividade.

Tal fato é bastante recorrente, pois, as investigacdes sobre o fen6meno turistico
iniciaram no século XX, fazendo com que diversas outras areas de estudo ja existentes
adotassem o turismo como mais um objeto a se investigar (Ramirez, 2010). Além disso,
convém mencionar a importancia de se investigar o turismo sobre diferentes visdes, pois, as
teorias, métodos e objetos de pesquisa empregados pelo turismo sdo, segundo Jafari (2005),
emprestados pelas mesmas disciplinas que anteriormente contribuiram para a criacdo de
suas bases cientificas.

Nesse contexto, destacar-se-3, neste trabalho, uma das dreas que adotaram o campo
do turismo para investigacdes e que claramente tem resultado em constantes
transformacdes em sua gestdo: a Tecnologia da Informacao (TI).

Como uma cadeia produtiva que tem aumentado constantemente nos ultimos anos,
o turismo tem sido impactado pela Tl principalmente no que se refere a comercializagao de
seus produtos e servigos, pois, ao passo em que eles sdo disponibilizados no ambiente
virtual, suas possibilidades de aquisicdo sdao maiores, tendo em vista a emergéncia do
consumidor turista como um pesquisador ativo, principalmente através da Internet.

Desse modo, sdo crescentes as discussdes envolvendo a fusdo destes dois campos de
estudo, especialmente na literatura internacional, a qual vem sido desenvolvida por
inUmeras investigacbes e concepcbes de modelos de analise reproduzidos tanto na
academia, quanto na prdpria industria. Como exemplos de publicacdes mais recentes
encontram-se a “Discovering the hotel selection preferences of Hong Kong inbound travelers
using the Choquet Integral” (Li, Law, Vu, & Rong, 2013) e “A Sparse Gaussian Process
Regression Model for Tourism Demand Forecasting in Hong Kong” (Wu, Law & Xu, 2012).

O presente artigo, caracterizado como um ensaio tedrico, propde realizar uma
discussdo acerca destas transformacoes, centrando-se, mais efetivamente, nas investigacdes
de um dos autores com maior relevancia mundial em pesquisas da Tecnologia da Informacao
no Turismo: o professor Dr. Rob Law, pesquisador do turismo desde a década de 1990 e que
constantemente realiza contribuicGes para a darea através de publicagdes nos mais
renomados periddicos de investigacdo turistica do mundo, como Annals of Tourism
Research, Journal of Travel Research e Tourism Management.
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Dessa forma, este estudo caracteriza-se como exploratério, com uma abordagem
gualitativa, onde foram utilizadas duas ferramentas de busca para o agrupamento dos
documentos (informacgdes sobre o autor e artigos de sua autoria) a serem aqui analisados:
(1) Google Académico, ferramenta que possibilitou o acesso a algumas informacdes pessoais
do autor, bem como, o mapeamento e informacGes detalhadas de suas obras, (2) e o Portal
de Periddicos CAPES, ferramenta que proporcionou o acesso a diversos periddicos
internacionais onde estd publicada a maior parte de artigos escritos por Law.

Diante do exposto, o artigo estd estruturado da seguinte forma: o capitulo 2
abordard a formacdo académica e titulacdo do professor Dr. Rob Law, com o objetivo de
justificar sua utilizacdo para a composicdo deste artigo; o capitulo 3 discorrera sobre as
principais linhas de pensamento identificadas a partir de trabalhos publicados por ele e
outros autores em conjunto; o capitulo 4 discorrera sobre algumas das principais
contribuicdes realizadas por Law para a drea da Tl no Turismo; e, por ultimo, sdo expostas as
consideracdes finais.

2 Formagao académica e titulagao do Dr. Rob Law

O Dr. Rob Law utiliza a 4drea da Tecnologia da Informacdo como principal fonte de
saber e embasamento de suas pesquisas para o Turismo, as quais observam-se alguns temas
principais, como: a aplicacdo da Internet e E-commerce na atividade turistica; a Inteligéncia
Artificial, fazendo relacdo com programas de computadores que raciocinam no lugar do ser
humano; e a Engenharia de Software, que compreende de tais programas. Ele também
realiza estudos sobre Modelagem e Previsdo, os quais abordam a existéncia de programas e
féormulas matemadticas que auxiliam na codificacdo de dados para pesquisas empiricas
(SHTM, 2015).

No que se refere a sua formacdo académica, Rob Law se formou bacharel em
Ciéncias da Computagao e Economia na Universidade de Lethbridge, no Canada, no ano de
1988. Logo em seguida engajou-se no mestrado em Ciéncias da Computacdo, da
Universidade de Regina, o qual finalizou no ano de 1990, dando prosseguimento ao
doutorado, pela mesma instituicdo, finalizando no ano de 1994 (SHTM, 2015).

Atualmente, o professor Law, como é conhecido, atua na Escola de Hotelaria e
Gestdo em Turismo da Universidade Politécnica de Hong Kong, com abordagem nas
disciplinas de Sistemas de Informacdo na Hotelaria e Gestdo do Turismo, Sistemas de
Informacdo no Turismo, Sistemas de Informacdo de Catering e Hotelaria, Software na
Hotelaria e Tecnologia da Informacdo. Antes de ingressar na Universidade Politécnica de
Hong Kong, em 1995, ele trabalhou no Instituto Saskatchewan de Ciéncia Aplicada e
Tecnologia da Universidade de Regina, e Bell Northern Research/Northern Telecom, no
Canada (SHTM, 2015).

Desse modo, percebe-se que toda sua formacdo inicial estd relacionada a Tl, e ao
longo dos anos, em suas pesquisas, Law passou a incorporar o turismo como um objeto de
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investigacdo, relacionando seus conhecimentos iniciais as caracteristicas presentes no
mercado turistico (ver figura 1). Seu sucesso como um pesquisador de Tl no Turismo tem
sido cada vez mais crescente, fazendo, assim, com que seu interesse por pesquisar nesta
area perdure até os dias atuais.

Figura 1 - Principais areas de pesquisa do Dr. Law

Por ser um pesquisador ativo, conforme consta em seu curriculo, Law recebeu muitos

Fonte: Autores.

prémios e honrarias relacionadas a pesquisas, bem como, milhdes de délares em bolsas para
pesquisa internas e externas. Editou quatro livros e centenas de artigos publicados em
revistas académicas de pesquisa bastante conceituadas. Desde 2011, suas publica¢cdes tém
recebido mais de 11.000 citacGes (Google Académico, 2016). Além disso, o Prof. Law
trabalha em artigos diferentes para mais de 130 revistas cientificas.

Na maioria de seus estudos, Law propaga linhas de pensamento ligadas a Tecnologia
da Informagdo e ao aprimoramento da chamada industria do turismo, dissertando sobre a
importancia da insergao das empresas turisticas no mundo da tecnologia, fazendo com que
elas se preocupem com o mercado consumidor, que a cada dia vem se tornando mais
independente, pelo fato de a tecnologia facilitar o acesso a informacao.

Sua obra mais citada até o momento (mais de 1.500 citacdes) é “O Progresso da
Tecnologia e gestdo do turismo: 20 anos e 10 anos apds a Internet - O estado da investigacdo
do turismo eletronico” (Google Académico, 2016, tradug¢dao nossa), publicada no ano de
2008, tendo a contribuicdo do professor Dimitrios Buhalis, também um dos mais
conceituados autores na area do e-Tourism e grande colaborador em suas pesquisas.

Outras obras de renome do professor Law sdo: “O Impacto das avalizagGes de
usudrios on-line sobre as vendas de apartamentos de hotéis” (Google Académico, 2016,
traducdo nossa) e também “O impacto da qualidade do site na satisfacdo e intencdo de
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compra dos clientes: Evidéncias de visitantes on-line chineses” (Google Académico, 2016,

traducdo nossa).

Também podem-se destacar varios outros autores que trabalham em parceria com

Law, como por exemplo, Hee Andy Lee, Gang Li, Ulrike Gretzel, John C. Crotts, Haiyan Song e

Emily Ma. Cabe destacar que Law e os demais pesquisadores salientam em suas obras que

todas as pesquisas empiricas sdo extremamente Uteis ao mercado, e suas revisdes de

literatura contribuem tanto para avaliacdes de pesquisas desenvolvidas até o presente
guanto para a descoberta de novas tendéncias e de areas de estudo que ainda ndo foram

difundidas.

Quadro 1 - Resumo das publica¢g6es mais citadas do autor Rob Law

Publicacao Periddico Ano Co-autores
Progress in information technology and tourism Tourism management 2008 D. Buhalis
management: 20 years on and 10 years after the
Internet—The state of eTourism research
The impact of online user reviews on hotel International Journal of 2009 Q.Ye & B. Gu
room sales Hospitality Management
The impact of website quality on customer International Journal of 2008 B.Bai, & I. Wen
satisfaction and purchase intentions: Evidence from Hospitality Management
Chinese online visitors
Progress in tourism management: A review of 2010 S.Qi&D
website evaluation in tourism research Tourism management Buhalis
The influence of user-generated content on Computers in Human 2011 Q.Ye,B.Gu &
traveler behavior: An empirical investigation on the Behavior W. Chen
effects of e-word-of-mouth to hotel online bookings
Developing a performance indicator for hotel International Journal of 2003 T. Chung
websites Hospitality Management
Modeling and forecasting tourism demand for Tourism Management 2002 C. Goh
arrivals with stochastic nonstationary seasonality and
intervention
Back-propagation learning in improving the Tourism Management 2000  Sem co-autor
accuracy of neural network-based tourism demand
forecasting
A neural network model to forecast Japanese Tourism Management 1999 N. Au
demand for travel to Hong Kong
Sentiment classification of online reviews to Expert Systems with 2009 Q. Ye& Z
travel destinations by supervised machine learning Applications Zhang

approaches

Fonte: Autores
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Com a demonstracdo das obras mais citadas de Rob Law apresentadas no quadro 1,
percebe-se que a partir da década de 2000 suas obras tiveram um maior impacto na
literatura do turismo, tendo consequentemente mais leitores, bem como, pesquisadores
qgue fizeram uso de seus estudos para contribuir em outras pesquisas.

3 Principais linhas de pensamento do Dr. Rob Law

Considerando a conjuntura do pensamento de Law e suas influéncias e contribuicdes
para a produgdo do conhecimento em turismo, observa-se que o autor trabalha com
tematicas que envolvem a grande area da Tecnologia da Informacgdo. Sendo assim, é possivel
tracar trés linhas de pensamento seguidas por Law, consistindo em afirmagdes que o autor
procura enfatizar em diferentes trabalhos.

Dessa maneira, em suas pesquisas, Law aborda assuntos que vao desde a adogdo da
Internet e o uso das novas tecnologias nas empresas turisticas, como também, faz mengoes
em seus estudos relacionadas as caracteristicas do novo consumidor turistico, este mais
independente, exigente e empoderado a partir dos avancgos tecnoldgicos. Por fim, ndo
menos importante, o autor também realiza estudos que abordam a importancia dos
métodos de pesquisa online. Tais tematicas serdo abordadas mais criteriosamente nos
tépicos a seguir.

3.1 A Tecnologia da Informagao e o aprimoramento da Industria do Turismo

Contribuindo para a producdo do conhecimento na area do Turismo, Law aborda na
grande maioria de seus estudos a importancia da Tecnologia da Informacdo para a industria
do turismo. Como um pesquisador nato da area de gestdo, o termo “industria” é sempre
utilizado em seus discursos, fazendo alusdo ao espirito mercadolégico que a atividade
turistica apresenta.

Em um de seus estudos, Law afirma que o turismo, como uma industria internacional
e como o maior provedor de empregos no planeta, possui uma maior variedade de partes
heterogéneas interessadas do que muitas outras industrias. O crescimento energético e
desenvolvimento da industria sdo talvez apenas espelho do crescimento da Tl (Buhalis &
Law, 2008). Tal afirmacdo revela que o turismo tornou-se uma atividade econémica com alto
poder de desenvolvimento pelo fato de a Tl ter crescido consideravelmente, facilitando,
dessa forma, a realizacao de transagdes turisticas.

Dada a importancia da TI, as organizacdes tém aumentado gradualmente seus
investimentos em ferramentas tecnoldgicas para o planejamento, a fim de aumentar a
eficiéncia dos seus processos de negdcios, apoio, gestdo da tomada de decisdes, e
melhoramento da produtividade (Kim, Lee & Law, 2008). Nota-se, na maioria de suas
publicacbes, que Law e seus colegas de pesquisa dao énfase para a utilizacdo da Internet
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como uma das principais ferramentas no incremento da atividade turistica, a qual
revolucionou a industria do turismo, bem como exposto nas citacdes do quadro 2.

Quadro 2 — A Tecnologia da Informagao e o aprimoramento da industria do turismo

“A internet redefiniu a industria do turismo de diferentes formas. No que diz respeito a demanda,
os turistas contam com a Internet para procurar por informag6es como parte do planejamento de
uma viagem, e no que diz respeito a oferta, os negdcios turisticos e as organiza¢des tem adotado a
Internet como um meio primario de comunica¢do para ganhar e prospectar turistas” (Pan, Xiang,
Law & Fesenmaier, 2011, p. 365, tradugédo e grifos nossos).

“E amplamente aceito que a Internet pode servir como uma ferramenta de marketing eficaz no
setor do Turismo” (Buhalis & Law, 2008, p.297, traducdo e grifos nossos).

“A revolugdo tecnoldgica experimentada através do desenvolvimento da Internet mudou
drasticamente as condi¢cdes de mercado para organizagoes de turismo” (Buhalis & Law, 2008, p.
619, tradugao e grifos nossos).

Fonte: Autores

Dessa maneira, é possivel identificar em seus discursos que a internet tornou-se uma
ferramenta primordial para as organizacdes turisticas, bem como, para os consumidores, 0s
guais se tornaram mais independentes, tendo a possibilidade de realizar suas transacoes
diretamente com os fornecedores de servigcos turisticos através de seus websites.

Em consonancia com esta ideia, Kim, Lee e Law (2008) afirmam que novas
tecnologias estdao substituindo rapidamente aplicativos antigos, fornecendo ferramentas
mais potentes e velocidades mais rapidas para os usuarios. Esta aprovacao pode ser bem
sucedida, no entanto, apenas quando funciondrios aceitam e efetivamente usam a
tecnologia. Com isso, estas alteracdes forcam todos os agentes do turismo a repensar e
tomar medidas drasticas no que se refere aos seus modelos de negdcios (Buhalis & Law,
2008). Assim sendo, as empresas turisticas precisam investir no aperfeicoamento de seus
profissionais para que consigam permanecer no mercado competitivo atual que se encontra
o turismo.

Logo, em um dos estudos de Law, foi identificado que, devido ao rapido
desenvolvimento de tecnologias, houve um aumento substancial de publica¢gdes na area da
Tecnologia da Informagdo no Turismo, o que demonstra a importancia de estudos que
abordem esta tematica.

3.2 Tecnologia da Informagdo e o comportamento do consumidor turistico

Adentrando em outra linha de pensamento explorada pelo Dr. Law, a Tecnologia da
Informacdo e o comportamento do consumidor turistico € uma tematica bastante presente
em seus estudos, estes que revelam caracteristicas de um novo consumidor, o qual possui
diversas ferramentas para o planejamento de sua viagem.

E importante ressaltar que o fato de o turismo ser uma experiéncia onde o turista
ndo pode desfrutar antes de comprar e utilizar determinado produto, além dos altos precos,
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alto envolvimento e diferenciacdo, os turistas geralmente coletam informacées variadas
antes de decidir a viagem para minimizar riscos e decisdes equivocadas.

Law, em um de seus estudos, relata que a cultura da "democracia do usuario" e a
habilidade em compartilhar informacoes pelas midias sociais tém substanciado mudancas na
informacdo, até entdo, assimétrica. Esse compartilhamento de informacdes vem sendo
bastante difundido entre os usuarios de servicos turisticos, facilitando, dessa forma, o ato de
planejar uma viagem, o que antes era restrito ao auxilio de profissionais da area.

Os viajantes estdo se tornando mais independentes, em busca de suas préprias
informacdes e fazendo suas prdprias decisdes sobre destinos e servicos com menor ou
nenhuma participacdo de intermediarios de viagem (Ayeh, Au & Law, 2013).

Assim, usudrios de determinado servico, compartilham em redes sociais ou até
mesmo comunidades de viajantes online, comentarios referentes ao local ou servico
utilizado. Tais comentarios sdo denominados por Law em suas pesquisas por “Comentario
Gerado pelo Usuario” (CGU) na Internet. Essa temdtica, bastante explorada nas pesquisas de
Law e seus parceiros, pode ser demonstrada nas cita¢cdes expostas no quadro 3.

Quadro 3 — Tecnologia da Informagdo e o comportamento do consumidor turistico

“Comentdrios gerados por usuarios online sobre destinos de viagem, hotéis, e servicos no
turismo tornaram-se importantes fontes de informagao para os viajantes, visto que existem
relatérios indicando que todos os anos milhdes de potenciais visitantes consultam opinides
online” (Ye, Law, Gu & Chen, 2010, p. 635, tradugdo e grifos nossos).

“De um lado, as corporagbes de turismo e hospitalidade podem aplicar um marketing
instantaneo para transmitir o valor de sua marca, bem como, atualiza¢des de produtos e
novidades para os consumidores. De outro lado, os consumidores podem aplicar comentarios
negativos ou positivos nas estratégias e praticas executadas pelas companhias ou destinos”
(Leung, Law, Van Hoof & Buhalis, 2013, p. 13, tradugdo e grifos nossos).

“A Internet habilita consumidores para se envolver diretamente com os fornecedores e
desafiando o papel de intermedidrios. Ela também permitiu os consumidores a interagir
dinamicamente com fornecedores e destinos e muitas vezes fazem pedidos que lhes
permitam personalizar seus produtos” (Law & Buhalis, 2008, p. 611, traducdo e grifos
Nossos).

Fonte: Autores

Interpreta-se, a partir das cita¢gdes do quadro 3, que Law considera importante a
pratica de ouvir os clientes e usar essa informacdo para tomadas de decisdo nas empresas.
Revela, ainda, que essa coleta de informacGes deve ser feita em cada fase do servico
prestado, antes, durante e depois, a fim de entender o comportamento, escolhas e
preocupacdes do consumidor.

Além disso, é demonstrado em seus estudos que os consumidores estdo se tornando
incrivelmente poderosos, e sdo cada vez mais capazes de determinar elementos de seus
produtos turisticos.

Dessa maneira, os empresarios e profissionais da drea precisam estar cientes de que
um numero crescente de viajantes fardo suas compras online, bem como, consultardo
comentarios realizados por outros usudrios, e que, com isso, suas decisGes serdo fortemente
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influenciadas. Logo, estes profissionais devem perceber que a qualidade do atendimento e
dos servicos afeta consideravelmente a satisfacdo de seus clientes.

3.3 Ainovac¢do do método de pesquisa online no Turismo

Uma outra linha de pensamento presente em textos escritos por Law diz respeito as
suas percepcdes relacionadas a inovacdo do método de pesquisa online no Turismo. Law,
por ser um pesquisador da drea da Tecnologia da Informacdo, ao longo do tempo, tem
incorporado formas mais objetivas de conhecer o comportamento do consumidor e os
fendmenos da industria turistica, abandonando, cada vez mais, as pesquisas in loco e
explorando os métodos de pesquisa online, como pode ser visualizado no quadro 4.

Quadro 4 — A inova¢ao do método de pesquisa online no Turismo

As vantagens de um método automatizado incluem a consisténcia na avaliagao [sem distor¢des
gue podem acontecer em investigacdes manuais] e um processo relativamente rapido, em
comparagdo com a avaliacdo baseada na percepc¢do humana (Law & Qi, 2009, p. 309, traducdo e
grifos nossos).

O desenvolvimento da tecnologia da informagao nos Ultimos anos mudou a maneira de nds
conduzirmos pesquisas e analisar dados. Esta alteragdo aplica-se a todas as comunidades, incluindo
académicos, pesquisadores e atuantes nos negdcios. A ado¢do de e-mail surveys na década de 1980
e web surveys na década de 1990 marcou o inicio de uma era de pesquisa online. Desde entdo, tem
havido um aumento intensivo no uso de ferramentas on-line em pesquisas surveys, onde 35% delas
foram conduzidas on-line nos EUA, em 2004. Claramente, o futuro da pesquisa on-line é promissor,
e é provavel que a maioria das pesquisas futuras em turismo e hospitalidade devam mudar para
métodos on-line a medida que mais pessoas se tornem usuarios da Internet (Hung e Law, 2010, p.
718, traducdo e grifos nossos).

Pesquisas survey e de opinido sdo métodos populares de coleta de dados sobre turistas. No entanto
estas abordagens sao geralmente demoradas e limitadas em nimeros de respostas. Os dados sao
normalmente incapazes de refletir os atuais modelos reais de viagem (Vu, Li, Law & Ye, 2014, p. 223,
traducdo e grifos nossos).

Fonte: Autores

Dessa forma, interpreta-se, a partir das citacbes do quadro 4, que o autor considera
gue os métodos automatizados resultam em um processo mais rapido, em comparacao aos
métodos “tradicionais” de pesquisa. A Tl, nesse sentido, mostrou que os mesmos dados
podem ser obtidos por meio dos métodos automatizados, e ainda, que ao longo dos anos, a
pesquisa online se sobressaird perante as pesquisas in loco, tendo em vista sua crescente
utilizacdo, pelo menos no que tange as pesquisas envolvendo a Tl no Turismo.

Mais do que isso, Law também tem comecado a realizar pesquisas com o intuito de
perceber o comportamento do consumidor turistico sem ver a necessidade de ao menos
realizar uma pesquisa de opinido com ele. E o caso, por exemplo, de pesquisas que analisam
0 processo comportamental do turista através de comentarios (Leung, Law & Lee, 2011), ou
fotos de viagem (Vu et al., 2014).

No entanto, algumas implicacdes referentes a este modo de pesquisa sdo
dissertadas, inclusive por préprios autores da area. Park e Fesenmaier (2012), por exemplo,
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dissertam sobre o chamado “viés de ndo resposta” que ocorre frequentemente em
pesquisas onde ha a necessidade de um levantamento online, principalmente porque, em
muitos casos, um numero significativo de pessoas na amostra da pesquisa que ndo responde
ao instrumento de coleta de dados pode possuir caracteristicas distintas daquelas que
respondem, deixando, dessa forma, de serem incorporados dados importantes na pesquisa
final, e ainda, que alguns resultados se tornem duvidosos.

Ainda assim, destaca-se que tais dificuldades ocorrem de acordo com os objetivos de
cada pesquisa, e elas podem ser atenuadas através de técnicas que os proprios
pesquisadores, ao longo do tempo, desenvolvem para que os resultados de uma pesquisa
sejam os mais confidveis possiveis.

4 Principais contribui¢des de Law para o Turismo

Rob Law, assim como grande parte dos pesquisadores da area da Tl no Turismo,
realiza contribuicGes bastante voltadas para a industria. Ao longo de sua carreira como
pesquisador, Law desenvolveu modelos e técnicas de analise capazes de melhorar a gestdo
de diversos setores presentes na industria turistica, como a hotelaria, o agenciamento, e
demais atores da area que utilizam a Internet como agente facilitador para sua gestao.

Em 2003, em conjunto com Chung, Law desenvolveu um indicador de desempenho
para websites de hotéis (Chung & Law, 2003). Na época, websites de meios de hospedagem
ja ndo diziam respeito apenas a meros canais online para divulgacdo de informacoes, e sim, a
plataformas eletrénicas de rentabilidade.

Desse modo, para desenvolver tal modelo, os autores (Chung & Law, 2003) se
propuseram a realizar uma analise de conteddo de todos os websites de hotéis existentes
em Hong Kong (maior destino turistico da Asia) e, a partir disso, desenvolver um indicador
guantitativo (figura 2) capaz de mensurar o desempenho de websites de hotéis presentes
nos diversos destinos turisticos existentes no mundo.
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Figura 2 — Modelo conceitual para indicagdo de desempenho de websites de hotéis

Dimens&es do website do
hotel

Informacdes sobre as instalagdes

Informag&es de contatodo cliente

|:> Indicador de desempenho

Informagdes de reserva

Informacdes sobre o entorno

Gestdo do website

Fonte: Adaptado de Chung e Law (2003)

Assim, para um hotel possuir um indicador de desempenho maximo no que se refere
a qualidade de seu website, seria necessaria a existéncia de cinco dimensdes, a saber:
informacdes sobre as instalagdes do hotel; informagdes de contato do cliente; informacdes
de reserva; informacdes sobre o entorno do hotel; e gestdo do website.

Ao testarem empiricamente este modelo com 80 hotéis presentes em Hong Kong,
Chung e Law (2003) verificaram que o desempenho dos websites estava de acordo com suas
categorias, ou seja, quanto maior sua classificacgdo com relacdo as tarifas, maior o
desempenho de seus websites.

Esta pesquisa coleciona mais de 270 citacbes em outros trabalhos (Google
Académico, 2016), e influenciou diversas outras pesquisas que, ao longo dos anos,
procuraram aprimorar o processo de mensuracao da qualidade de websites de hotéis e
demais meios de hospedagem e empresas turisticas, como o estudo de Park e Gretzel
(2007), onde, a partir de uma série de modelos concebidos (incluindo o de Chung e Law,
2003), os autores desenvolveram uma meta-analise qualitativa para identificar os fatores de
sucesso em websites desenvolvidos por Organizacdes de Marketing de Destinos.

Além disso, o proprio Law utilizou-se desta pesquisa para a concep¢do de novos
modelos de estudo presentes em Law (2007), Law e Bai (2008), Bai, Law e Wen (2008) e
Rong, Li e Law (2009).

As novas pesquisas que vdo sendo realizadas ao longo do tempo normalmente
procuram contribuir com o desenvolvimento da Tl no Turismo através de teorias mais
aprofundadas, e modelos mais robustos, que se adequem as novas exigéncias do mercado.
Dessa forma, é comum que, ao conceber um novo modelo de andlise para avaliacdo de
websites de organizagbes turisticas, por exemplo, sejam consultados diversos outros
trabalhos anteriores e que todos eles (ou grande parte) atuem como pilares para uma nova
contribuicdo a ciéncia.
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E o caso, por exemplo, do estudo de Bai, Law e Wen (2008), onde os autores criaram
um modelo para medir a qualidade, satisfacdo do cliente e inten¢Ges de compra a partir do
conteudo exitente em websites (ver figura 3).

Figura 3 — Modelo conceitual de qualidade, satisfacao do cliente e intengdes de compra em
websites

FUNCIONALIDADE

SATISFACAO
DO CLIENTE

INTENCAO
DE COMPRA

EER USABILIDADE

Fonte: Adaptado de Bai, Law e Wen (2008)

Uma nova contribuicdo a ciéncia deve estar sempre pautada na teoria ja existente, e
foi o que aconteceu na concepc¢do deste modelo, onde, além de todos os aparatos empiricos
necessarios para a confirmacdo (ou ndo) das hipdteses formuladas na pesquisa, foram
consultadas teorias anteriores que serviram para esta nova criacao.

Por exemplo, o modelo de Bai, Law e Wen (2008) possui trés dimensoes: qualidade
(que engloba a funcionalidade e usabilidade do website); satisfacdo do cliente; e intencdo de
compra. O modelo anteriormente concebido por Chung e Law (2003) foi utilitario para esta
nova contribuicdo, pois, a primeira das trés dimensées do modelo de Bai, Law e Wen (2008)
estd baseada em trés modelos anteriores, dentre eles o de Chung e Law (2003).

Dessa forma, percebe-se a existéncia de uma grande caracteristica tanto do Rob Law
guanto de outros pesquisadores da Tecnologia da Informag¢do no Turismo de procurarem
atualizar constantemente as técnicas que sdo produzidas para a academia e a industria,
estas intrinsecamente ligadas a tecnologia. Se em determinado ano é concebido um modelo
conceitual, no ano seguinte, caracteristicas deste modelo ja sdo refutadas pelos mesmos, ou
ainda, outros autores, e assim, um novo modelo é posto em prdtica com caracteristicas
aperfeicoadas. Isto ocorre repetidamente no campo da tecnologia, e pode ser uma resposta
para o fato de que é quase impossivel identificar um trabalho desta area que tenha sido
elaborado por um sé autor, pois, os conhecimentos anteriores (e ainda recentes) presentes
em outros trabalhos serdo sempre necessarios para os conhecimentos posteriores.

Por conseguinte, verifica-se, também, que o Dr. Law se destaca entre os
pesquisadores da Tecnologia da Informa¢dao no Turismo ndo apenas pela concepc¢ao de
modelos e demais técnicas de pesquisa, como também, na realizacdo de importantes
revisbes de literatura da area, onde sdo identificadas lacunas em investigacdes,
contribuindo, assim, para que outros autores possam trabalhar na ampliacdo destes estudos.
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E o caso, por exemplo, do artigo intitulado “O progresso da tecnologia da informagdo
e gestdo do turismo: 20 anos e 10 anos apds a internet — o estado da investigacdo no
turismo online” (traducdo nossa), publicado no periddico Tourism Management, em
conjunto com Dimitrius Buhalis, em 2008, e que atualmente conta com mais de 1.500
citacdes (Google Académico, 2016). Neste artigo, Buhalis e Law (2008) realizam uma revisao
dos artigos publicados nos ultimos 20 anos (cerca de 665 trabalhos) referentes a tematica do
turismo online, com o intuito de caracterizar a literatura existente até o momento e,
também, de projetar a evolugao do turismo online através das mudangas verificadas até a
data da realizagdo da pesquisa. Foram identificados trés eixos principais de investigagao
dentro da tematica, a saber: consumidores e dimensdes de demanda, inovagdo tecnoldgica,
e fungdes do setor. Ao mesmo tempo, os autores afirmam que a investigagdo acerca do
turismo online ainda estd em sua infancia, onde assuntos importantes tém comecado a ser
debatidos apenas nos ultimos anos, e que estudos devem ser aprofundados, como por
exemplo, o comportamento do consumidor perante as caracteristicas do eTourism.

Um outro artigo da mesma natureza escrito por Law, em conjunto com Leung, Van
Hoof e Buhalis, intitula-se “Midias sociais em turismo e hospitalidade: Uma revisdao de
literatura” (traducdo nossa), com mais de 186 citacOes desde sua publicacdo no periddico
Journal of Travel and Tourism Marketing, em 2013. Neste artigo, Leung et al. (2013)
realizaram uma revisdao de literatura baseada em 44 artigos publicados de 2007 a 2011
envolvendo as midias sociais. Trata-se de um tema novo na literatura, e ainda nao
consolidado, tendo em vista a recente “explosdao” das midias sociais e sua atuagdo na
atividade turistica. O objetivo principal foi o de investigar o que estava sendo produzido a
respeito das midias sociais e o turismo em fung¢des arquiteturais: promocao, distribuicdo,
comunicacdo, gerenciamento e pesquisa. Foi descoberto que a maioria dos estudos
abordam os aspectos promocionais do turismo nas midias sociais, e que as pesquisas
relacionadas ao comportamento do consumidor procuram mensurar o papel das midias
sociais do planejamento de viagem. Por fim, os autores sugeriram um aprofundamento em
discussoes sobre a distribuicdo dos produtos em estudos sobre organizacdes turisticas, pois,
consistiu em uma lacuna relacionada a esta tematica.

Dessa forma, pontua-se aqui algumas das grandes contribuicdes de Rob Law para o
desenvolvimento dos estudos do turismo, especialmente no que se refere a Tecnologia da
Informacdo. Através da elaboracdo de modelos, técnicas de analise e vastas revisdes de
literatura, Law tem demonstrado acompanhar as transformacdes do turismo medidas pela Tl
e, ainda, contribuir para seu estado da arte.

5 Consideragoes Finais
Como visto no decorrer do estudo, as inovagles tecnoldgicas estdo diariamente
influenciando o comportamento do consumidor e a atuacdo de empresas de diversas areas

da economia, e o Turismo insere-se nesse contexto por ser uma area dindmica, onde, em
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seu processo de gestdo, diversos atores (meios de hospedagem, agenciamento,
restaurantes, dentre outros) procuram acompanhar a tecnologia devido a sua associacao aos
diferentes processos comportamentais do individuo que movimenta esta atividade. Dessa
forma, discutiu-se neste trabalho, algumas das contribuicGes da Tecnologia da Informacao
para o Turismo, especialmente em seu processo de gestdo. Tendo em vista a amplitude
destas duas areas e as inUmeras transformacdes ocorridas ao longo dos anos, a discussdo
realizada ocorreu a partir do trabalho de um dos principais investigadores da drea, Rob Law.

Os estudos do Dr. Law, em sua maioria, apontam o uso da Tecnologia da Informacao
como um fator de aprimoramento da industria turistica, abordando a importancia da
insercdo das empresas no mundo da tecnologia, e fazendo com que elas compreendam que
o mercado consumidor, a cada dia, tem se tornado mais independente pelo fato de a
tecnologia facilitar o acesso a informacdo. Assim, Law, em suas investigacdes, contribui para
0 avanco deste cendrio através da criacdo de modelos e técnicas de andlise pertinentes para
a reproducdo tanto na academia, quanto na industria. Além disso, o autor tem contribuido
para os avancos tedricos da area a partir de importantes revisdes de literatura, com o
propdsito de mensurar o que tem sido investigado, identificar lacunas, e tragar previsdes.

Destaca-se, ainda, o fato de que o Turismo, ao trabalhar com a TI, estd sendo
impactado constantemente por reformula¢Ges estruturais. Nota-se, por exemplo, que a
concepcao de modelos e técnicas de analise capazes de auxiliar os atores da industria, a
todo momento sao reformulados, pois, novas caracteristicas sdo descobertas, especialmente
aquelas relacionadas ao publico consumidor. Dessa forma, as empresas, e a propria
investigacao turistica necessitam de aparatos para acompanhar tais transformacgdes. Por fim,
o presente estudo sinaliza a importancia da realizagao de futuras pesquisas abordando estas
questdes, especialmente para o avango da literatura nacional, tendo em vista o leque de
referéncias que pode ser encontrado em investigacdes internacionais.
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