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Resumo 

O setor turístico vem utilizando Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC) para distribuição e 

informação de produtos e serviços. Para a teoria institucional, as organizações são conjunto de 

métodos e procedimentos abertos com uma elevada carga de interferência do seu ambiente 

institucional e estabelece uma visão macro dessa relação com o ambiente e as pressões, tendo o 

isomorfismo como resultado de um comportamento homogêneo na adoção de práticas ou ferramentas 

por esses estabelecimentos. A pesquisa teve como principal objetivo aplicar a teoria institucional para 

analisar como as pressões miméticas, coercivas e normativas moldam a adoção de TIC em hotéis e a 

reação isomórfica presente nesse uso. O estudo fez uso de abordagem qualitativa através de entrevistas 

com gestores da rede hoteleira. O universo da pesquisa é composto por vinte hotéis na cidade de Natal, 

Brasil. Para seleção da amostra, foram utilizados o ranking de avaliações turísticas do TripAdvisor e o 

cadastro no site da Associação Brasileira da Indústria de Hotéis (ABIH). O instrumento de coleta foi 

composto por um roteiro semiestruturado com 17 perguntas, o qual fora aplicado de forma presencial 

nos próprios estabelecimentos durante o período de setembro a novembro de 2017. Foi feita uma 

análise temática com os conceitos da teoria institucional servindo como diretrizes bases para examinar 

os dados coletados através do software de análises qualitativas e mistas Nvivo, em sua versão 11.0. Os 

resultados mostram sinais de isomorfismo em larga escala em vários itens relacionados a práticas de 

adoção e uso de ferramentas tecnológicas. Por exemplo, os hoteleiros adotam padrões semelhantes, 

sentem a necessidade de imitar a concorrência e todos se esforçam para serem bem avaliados em sites 

como o TripAdvisor para obter legitimidade no mercado. Em contraste, pressões coercitivas de 

associações comerciais ou outros órgãos governamentais parecem ter pouca influência nas decisões 

dessa adoção. Em vez disso, os consumidores são vistos como agentes poderosos que impulsionam a 

adoção de TIC no setor. Em relação às pressões normativas, a certificação de terceiros é percebida 

como mais importante fonte de legitimação. Este estudo contribui para a literatura ainda limitada sobre 

teoria institucional em turismo e hospitalidade e fornece uma perspectiva alternativa para entender a 

adoção de TIC do ponto de vista de um modelo de aceitação tecnológica. 
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