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Resumo: As agéncias de viagens e turismo sao empresas
distribuidoras dos produtos turisticos. A internet esta
inserida de maneira significativa no cotidiano destas
empresas e mudou totalmente a forma de atuacao nos
negdcios. Em razao disto, o objetivo deste artigo é visualizar
no ambito académico qual a quantidade e a diversidade de
pesquisas existentes sobre esse o tema ligado as agéncias
de viagens e turismo e o impacto da internet. Para alcangar
este objetivo, foi realizada uma pesquisa bibliométrica, com
um corte longitudinal, nas bases de dados internacionais:
SAGE, EMERALD e SCIENCE DIRECT e na principal base
de dados nacional, que é a dos Periodicos CAPES, no
periodo de 1999 a 2013. Os resultados apontam para a
predominancia de publicagdes estrangeiras, poucos artigos
(28) com relacao direta ao tema, a inexisténcia de uma
tendéncia que defina os autores principais sobre o tema e
a concentracdo das publicacdes em um dos periddicos da
area que abrange mais de 50% (cinquenta por cento) dos
artigos considerados na pesquisa.

Palavras-chave: Turismo. Agéncias de Viagem. Internet.
Estudo Bibliométrico.

Abstract: Travel and tourism agencies are distributors of
tourist products. The internet plays a significant role in the
daily routines of these companies, and has totally changed
the way business is done. Because of this, the purpose of this
article is visualize the academic context of the quantity and
diversity of existing research on a theme related to travel
and tourism agencies and the impact of the internet impact.
To achieve this goal bibliometric research was carried out
with a longitudinal cross-section, using the international
databases: SAGE, EMERALD and SCIENCE DIRECT, and the
main national database of CAPES journals in the period
1999 to 2013. The results point to a predominance of
foreign publications, few articles (28) directly related to
the subject, the absence of a trend that defines the main
authors on the subject, and a concentration of publications
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in one of these journals covering more than 50% (fifty
percent) of articles included in the survey.

Keywords: Tourism. Travel Agencies. Internet. Bibliometric
Study.

Resumen: Las agencias de viajes y turismo son empresas
distribuidoras de los productos turisticos. Internet se
incluye de manera significativa en la vida cotidiana de estas
empresas y cambio totalmente la forma de actuacion en
los negocios. Por esta razon, el objetivo de este articulo
es visualizar en el ambito académico cual es la cantidad
y la diversidad de las investigaciones existentes sobre
este tema referido a las agencias de viajes y turismo y el
impacto ejercido por Internet. Para alcanzar este objetivo
fue realizado un estudio bibliométrico, con un corte
longitudinal, en las bases de datos internacionales SAGE,
EMERALD y SCIENCE DIRECT, y en la principal base de
datos nacional, que es la de los Periodicos CAPES, en el
periodo de 1999 a 2013. Los resultados apuntan hacia
la predominancia de publicaciones extranjeras, pocos
articulos (28) en relacion directa con el tema, la inexistencia
de una tendencia que defina a los autores principales
sobre este topico y la concentracion de las publicaciones
en uno de los periodicos del area que abarca mas del 50%
(cincuenta por ciento) de los articulos considerados en la
investigacion.

Palabras clave: Turismo. Agencias de Viajes. Internet.
Estudio Bibliométrico.

INTRODUCAO

s agéncias de viagens e turismo sao empresas prestadoras de

servicos e por meio delas o produto turistico é distribuido (BENI,

007). O segmento destas empresas é composto em sua maioria
porempresas de pequeno porte, conforme destacam autores de diversos paises,
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dentre elas: Standing e Vasudavan (1999); Buhalis (2003); Marin (2004); Cheyne,
Downes e Legg (2006); Buhalis e Law (2008); e Andreu, Aldas, Bigné e Mattila
(2010). De acordo com o Anuario Estatistico de 2011, publicado pelo Ministério
do Turismo Brasileiro (MTUR, 2013), ha mais de 10 mil postos de trabalho com
carteira assinada em agéncias de viagens e turismo. Por empregar muitas
pessoas, observa-se que este segmento apresenta uma grande relevancia social
e, desta forma, pesquisar sua relacdo com a internet torna-se pertinente, uma
vez que a operacao destas empresas € pautada em sistemas de tecnologia e
informacdes que operam pela web, de acordo com Buhalis e Law (2008).

Atualmente, observa-se que a utilizacdo da internet nas agéncias de
viagens € muito significativa, porque ela € utilizada como meio de trabalho,
para acessar e distribuir informacdes de forma mais agil e eficaz. A internet
integra a comunicacao de dados entre empresa, clientes e fornecedores. Como
exemplo, podem-se citar as empresas que acessam o0s sistemas de reservas
dos fornecedores diversos, destacando entre eles as companhias aéreas, hotéis
e locadoras de carros, dos quais sao obtidas as informacdes e repassadas aos
seus clientes. A internet € amplamente utilizada nessas empresas e o estudo
do impacto da internet auxilia na reflexao sobre a competitividade empresarial
do segmento, apresentando vantagens e/ou desvantagens (TOMELIN, 2001;
BUHALIS, 2003; MARIN, 2004).

Por um lado existem sistemas de reservas mais automatizados, que
reduzem o trabalho do agente de viagens, melhorando o desempenho do
seu atendimento, mas por outro lado, esses sistemas sao mais caros do que
outros menos avancados. A interferéncia da internet nessas empresas pode
ser positiva, como no exemplo do e-commerce, que auxilia nas vendas dos
servigos dessas empresas, e negativo por proporcionar que o cliente compre
diretamente do fornecedor sem a necessidade de uma agéncia (TOMELIN,
2001; MARIN, 2004).

De um modo geral, as empresas de pequeno e médio porte possuem
maiores dificuldades de investimentos e maior dificuldade em se atualizar nas
novas tecnologias que facilitem o desempenho do seu trabalho. Entretanto,
as empresas de pequeno porte sao mais flexiveis do que empresas grandes e
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possuem uma grande importancia por empregar maior nimero de pessoas no
setor em comparacao com grandes companhias que possuem areas de trabalho
centralizadas e com processos automatizados, o que pode ser corroborado
pelos estudos de: Standing e Vasudavan (1999); Buhalis (2003); Marin (2004);
Cheyne, Downes e Legg (2006); Buhalis e Law (2008); e Andreu, Aldas, Bigné e
Mattila (2010).

Este artigo é parte de um estudo desenvolvido para a elaboragdao de uma
dissertacao do Mestrado em Turismo da Universidade de Caxias do Sul (UCS).
O objetivo foi identificar autores, obras e instituicbes de referéncia que tenham
relacdo com o tema: o impacto da internet nas agéncias de viagens e turismo,
na esfera académica. A pesquisa utilizou as palavras-chave: turismo, agéncias,
impacto e internet ou web, para pesquisas em banco de dados nacional, e as
palavras-chave: tourism, agency, impact e web ou internet, para pesquisas em
bancos de dados internacionais.

AGENCIAS DE VIAGENS E TURISMO

O segmento de agéncias de viagem e turismo, empresas prestadoras de
servico, € muito importante no turismo, tanto no Brasil como no mundo. Por
meio delas o “produto turistico” é comercializado, de varias formas, com pacotes
turisticos, ou com produtos separados, ou personalizados, conforme o perfil de
cada cliente, podendo atingir inimeros segmentos, nichos de mercado e publicos
diversos (BENL 2007). E possivel definir agéncias de viagens e turismo como:

Uma empresa que se dedica a realizacdo de arranjos para viagens
e a venda de servicos soltos ou organizados em forma de pacotes,
em carater de intermediario entre as empresas chamadas a prestar
os servigos e o usuario final, para fins turisticos, comerciais ou de
qualquer outra natureza. (ACERENZA, 1990, p. 29).

Junto a definicdo anterior soma-se a definicao utilizada pelo Ministério
do Turismo que define Agéncia e Agéncia de Viagens e Turismo como:

Agéncia — E a empresa que, em geral, apenas comercializa produtos
turisticos; atende diretamente o publico consumidor (varejista)
(SAO PAULOQ, s.d.), e Agéncia de Viagens e Turismo — Sd0 empresas
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organizadas que tem a fungdo de serem intermediarias de todos os
servicos turisticos, permitindo o encontro da demanda com a oferta
de servigos, além de prestar assisténcia turistica aos viajantes ou
turistas. (MTUR, 20133, s.p.).

Muitas agéncias de viagens e turismo trabalham exclusivamente com nichos
de mercados, outras apenas com um servico turistico, mas na grande maioria
as agéncias de viagens e turismo representam fornecedores de diversos
segmentos do turismo, o que é corroborado pelos estudos de Tomelin (2001)
e do MTUR (2013).

O ADVENTO DA INTERNET E AS AGENCIAS DE VIAGENS E
TURISMO

Ainternet teve o seu inicio em 1969 com o desenvolvimento de um programa
militar de network chamado ARPANet, introduzido pela US Department of
Defense. Somente a partir da segunda metade da década de 1990 a internet
ganha suporte oficial para se propagar mundialmente e desde entdo se
multiplicou e cresceu rapidamente (LAW; LEUNG; WONG, 2004).

Com a internet o0 acesso as informacoes se torna mais facil, rapido e econdmico,
proporcionando ao turista acesso direto aos fornecedores turisticos, sem a
necessidade de um intermediario, de uma agéncia de viagens e turismo (BUHALIS;
LAW, 2008). No Brasil, até o ano 2000, as agéncias de viagens e turismo possuiam
comissao sobre a venda de bilhetes aéreos, os quais proviam a maior parte da
rentabilidade dessas empresas. Apds esta data, as companhias aéreas retiram o
comissionamento destas empresas, criando desta forma o fendbmeno chamado
de desintermediacao, que foi impulsionado pelo advento da internet, segundo os
estudos de Tomelin (2001). Com isso, a internet foi determinante para acelerar o
fendmeno de desintermediacao dos servicos prestados pelas agéncias, impactando
diretamente todas as empresas do setor. No entanto, é possivel argumentar que
alguns clientes ainda irdo preferir o contato humano para fechar a sua viagem,
conforme demonstram Lang (2000) e Manzano e Valpuesta (2010).

De acordo com Marin (2004), com menos de duzentos anos de histéria, o
agenciamento de viagens tem passado por constantes transformacdes, fazendo
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o setor evoluir de forma impressionante. As mudancas nao cessam e, portanto,
0 agenciamento encontra-se ainda em processo de maturacao, sendo, por esse
motivo, uma atividade instavel. O autor comenta a historia de uma agéncia
que se originou por uma super vendedora de viagens que em pouco tempo
cresceu, mas rapidamente teve o seu negocio abalado pelo impacto da internet,
das novas tecnologias e novos entrantes no setor.

Este relato de Marin (2004) retrata a dificuldade de parte das atuais 10.792
agéncias de viagens e turismo cadastradas no Ministério do Turismo, conforme
anuario de 2011 e de ano base de 2010 (MTUR, 2011). Isto sem considerar as
agéncias pequenas e informais que ndo estdo cadastradas legalmente e que
perante opinides de mercado podem ser estimadas em mais de cinco vezes
este numero espalhadas pelo Brasil.

De acordo com estudos de Tomelin (2001) e Marin (2004), ocorreram
muitas mudancas no perfil dos clientes, na cadeia de distribuicao do turismo,
interferindo na densidade dos relacionamentos, no aumento dos custos e da
demanda, na concorréncia, além de desintermediacdo e reintermediacdo dos
servicos. E possivel inferir que todas essas mudancas continuam nos dias de
hoje, o que é corroborado por Buhalis (2003) e Buhalis e Law (2008).

Nos dias atuais, ainda existem muitas agéncias de viagens e turismo
gue operam de maneira precaria, adaptando-se parcialmente as mudancas
do mercado e sem contar com um planejamento mais assertivo para
sobreviverem as mudancas ocasionadas por esta nova realidade tecnoldgica.
Castelli (2001), Marin (2004) e Beni (2007) indicam que a saida para a
reintermediacao dos servi¢os de viagens e turismo nas agéncias € basear a
empresa na qualidade de servicos.

Com a internet a relacao de prestacao de servicos ocorre também por meio
de tecnologias de comunicacao e informacao, nao apenas pelo contato pessoal.
Dessa forma, Alvares, Martin e Casielles (2007) indicam maneiras de aprimorar
o relacionamento com o cliente, para uma possivel entrega maior de valor aos
servicos prestados, cujas agéncias de viagens e turismo necessitam oferecer:
tratamento individualizado ao cliente; disponibilidade de informacdes; contato
interativo; sites ou sistemas informatizados com facilidade para efetuar as
transacoes; e capacidade de satisfazer o cliente usando a internet.
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METODOLOGIA

O presente estudo é baseado em uma pesquisa realizada sobre a producao
cientifica de turismo, em diferentes bases de dados sobre a relacao entre
as agéncias de viagens e turismo e a internet, e caracteriza-se, quanto
a sua natureza, como exploratério e analitico. Para efetuar a pesquisa de
publicacbes sobre o estado da arte sobre o tema proposto foi utilizada a
técnica de pesquisa bibliométrica.

Antes de se utilizar o termo bibliometria para pesquisas de obras/autores, era
apenas utilizada a bibliografia na forma de dados estatisticos, mas a primeira
pesquisa em bibliografias indica-se ter sido feita por E. Wyndham Hulme em
1922. Conforme Pritchard (1969) complementa, a pesquisa buscava quantificar os
processos de comunicagao escrita, mas posteriormente veio a ganhar aceitagao
no campo da ciéncia da informacao. Para Ferreira (2010), o termo bibliometria
foi criado por Paul Otlet em 1934, no Tratado da Documentacao. O estudo da
bibliometria surge e toma forga no inicio do século XX devido a necessidade de
estudar e avaliar as atividades de producao e comunicacao cientifica.

A partir dos estudos de Araujo (2006), é possivel citar trés leis para a
bibliometria: a Lei de Lotka, a Lei de Bradford e a Lei de Zipf, que auxiliam no
entendimento das analises estatisticas geradas, conforme segue:

a) Lei de Lotka - formulada em 1926, sobre a produtividade dos cientistas.
Lotka descobriu que uma larga proporcao de literatura cientifica é produzida por
poucos produtores. Ele montou assim uma formula para medir esta proporcao
de citacao de autores, ou seja, quantas vezes cada um dos autores era citado
em outros trabalhos cientificos. Desta forma, chegou ao niumero dos principais
autores de publicacdes, a “elite” de producao académica.

b) Lei de Bradford - formulada em 1934, também conhecida com a Lei da
dispersao. Bradford, com o objetivo de descobrir a extensao na qual artigos de
um assunto cientifico especifico apareciam em peridédicos destinados a outros
assuntos, estudou adistribuicao dos artigosemtermos devariaveis de proximidade
ou de distanciamento com o assunto pesquisado. Constatou que do total de
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artigos consultados, apenas 1/3 retrata o “core” do assunto, as outras duas partes
do total acabam sendo extensées de abordagem do assunto principal.

c) Lei de Zipf - formulada em 1949, conhecida como Lei do Minimo Esforco.
Zipf descreve a relacdo entre palavras num determinado texto suficientemente
grande e a ordem de série destas palavras, mostrando a contagem de palavras
em largas amostragens. O autor propde o principio do menor esforco, no qual
a palavra mais citada aponta o assunto do documento.

Todas estas leis foram sendo aperfeicoadas posteriormente por diversos
autores. Surgiram também outras leis, mas as leis referenciadas serviram de
base para o aperfeicoamento da bibliometria e foram utilizadas neste estudo
como guias para auxiliar em sua elaboracao (ARAUJO, 2006).

Para a elaboracao deste levantamento foram pesquisadas publicacdes entre
o periodo de 31 de janeiro de 1999, até 31 de dezembro de 2013. Para alcancar
o objetivo proposto, foram utilizadas as bases de dados dos Periddicos CAPES
(Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior), como fonte
de pesquisa para publicacdes nacionais e internacionais; e as bases de dados
internacionais SAGE, EMERALD e SCIENCE DIRECT.

Para a busca de publicacdes nacionais no portal de Periodicos CAPES,
utilizaram-se as palavras-chave na lingua portuguesa: turismo, agéncia, impacto
e internet ou web; e para a busca em publicacdes internacionais nesse banco
de dados e nos outros, utilizaram-se as palavras-chave: tourism, agency, impact
e internet ou web. A palavra agéncia com ou sem acento produziu 0s mesmos
resultados, por isto foi utilizada a palavra agéncia sem acento.

PERIODICOS CAPES

Na pesquisanobancodedadosdos Periddicos CAPES foi obtido oresultadode
48 publicacdes disponiveis, sendo 33 publicacbes revisadas por pares, utilizando
as palavras-chave em portugués. Das 48 publicacGes da pesquisa inicial, apenas
dois artigos de lingua espanhola tiveram relagdo com o tema, conforme pode
ser observado no Quadro 1. Os outros 46 artigos nao selecionados foram
descartados por nao possuirem relacao direta com todas as palavras-chave,
possuindo muitas vezes relacao a apenas uma ou duas palavras-chave, o que
nao se mostrava suficiente para a selecao e inclusao do mesmo no trabalho.
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Quadro 1 — Publicacbes Periodicos CAPES — palavras-chave em portugués

Autor(es) Artigo Revista Publicacao

Entre dos mundos: la busqueda de eficiencia
y la digitalizacion de la economia obliga
a los intermediarios -o brokers - de los

RODRIGUES, sectores de seguros y turismo a redefinir sus | Semana Jan 20,
N. estrategias y herramientas de negocio. El | Econdmica | 2008, Vol.
proceso deja a su paso algunas experiencias 1105, p.3(3)

exitosas y abundantes palabras de nostalgia
y resentimiento

BARROSO Trayectoriasdeacumulaciondecompetencias .
_ : ._ . | Estudios 'y Abr, 2012,
ROCHA, S,; tecnologicas y procesos de aprendizaje. _
. Perspectivas | Vol. 21(2),
MORAES propuesta de un modelo analitico para

ZAOQUAIN, D. | agencias de viaje y operadoras turisticas en Turismo | p.515(18)

Fonte: Pesquisa dos autores.

Os dois artigos, mostrados no Quadro 1, abordam a mudanca nos processos
de agéncias de viagens e turismo com a utilizagdo da internet, mudancas nos
processos das empresas e mudanca nas estratégias destas empresas.

Para verificar se a incidéncia de publicagbes em outro idioma aumentaria a
quantidade de publicacbes a serem selecionadas, foram alteradas as palavras-
chave para a lingua inglesa: tourism, agency, impact e internet ou web. A faixa
de tempo continuou a mesma, e o total de publicacdes foi de 3.416, sendo
2.761 periodicos revisados por pares. Do total da pesquisa foram selecionadas
sete publicacbes com relacao ao tema, conforme pode ser verificado no Quadro
2. Foi observado que, depois das primeiras publicacdes expostas no inicio do
resultado da busca, os demais artigos comecaram a perder rapidamente a
relacao com o tema e com todas as palavras-chave, por isso houve um descarte
tao grande de opc¢des. No geral, os primeiros 100 resultados possuiam relagao
proxima ao tema, e dentre estes foram escolhidas publicacbes com maior
relacdo ao tema por meio de leitura dos resumos.
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Quadro 2 — Publicacbes Periodicos CAPES — palavras-chave em inglés

LA

Autor(es) Artigo Revista Publicacao
International
VRANA, V; Tourism agent’s attitudes on internet | Journal of 2006,
ZAFIROPOULOQS, | adoption: an analysis from Greece Contemporary | y|18(7),
C. Hospitality p.601-608
Management
' | Asia Pacific
Internet use, customer relationships 2008,
THAO, H. T. P; . . Journal of
' ' and loyalty in the Vietnamese travel . Vol.20(2),
SWIERCZEK, F. W. | . Marketing and
industry Lodisti p.190-210
ogistics
International
. J | of 2004, Vol.
LAW, R.; LEUNG, | The impact of the Internet on travel | /Urnal o 16 Iss: 2
K.; WONG, R. J. agencies Contemporary -
Hospitali pp.100
ospitality
Management | 107
' ' _ International .
E-business adoption: a readiness and J | of Mai, 2009,
MARGHERITA, A, i i ournal o
process study of the Italian tourism . Vol.3(1),
PETTL, C. distribution o Business 317)
Loy Management P-
International
MA, J. X;; o —Lournal of 2003,
BUHALIS, D.: ICTs.and. Internet adoption in China's toratie Vol.23(6),
SONG, H. tourism industry op.451-467
Management
Investigating the internet's impact | Journal of
: , . : 2007,
on interfirm relations; Evidence from | Enterprise
SIGALA, M. the business travel management | Information Vol.20(3),
distribution chain Management p-335-355
FRIAS, D. M;; . .
RODRIGUEZ, M. In.tc.ernet 'vs. .trav.el agencies o.n pre- | Tourism 2008,
A CASTARIEDA, visit destination image formation: An | Management Vol.29(1),
information processing view pp.163-179

Fonte: Pesquisa dos autores.
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Destes sete artigos que possuem relagdo com o tema, um tem o titulo
direto sobre o impacto da internet nas agéncias de viagens e turismo, obra
de Hong Kong. E possivel notar que o tema ainda é pouco discutido na esfera
académica, mas é positivo encontrar uma publicacao diretamente relacionada
ao tema, mostrando “assim” a relevancia do mesmo.

BASE DE DADOS SAGE

A SAGE Publications é uma editora independente e internacional de revistas,
livros e meios eletronicos. Possui escritérios nos Estados Unidos da América em
Thousands Oaks, na Inglaterra em Londres, na india em Nova Delhi e na Asia e
Pacifico com o escritério em Singapura (SAGE, 2012).

Utilizando as palavras-chave em portugués, ndo ha resultado de publicagdes.
Com as palavras-chave em inglés, juntamente com o periodo preestabelecido,
foram encontradas 1.153 publicacdes. Na pesquisa foram selecionadas seis
obras que possuem relacdo com o tema, que sao mostradas no Quadro 3.
Conforme citado anteriormente, o nimero de publicacdes resultante da pesquisa
foi grande, mas apenas as primeiras obras expostas no resultado possuiam
alguma relacdo mais préxima com todas as palavras-chave, reduzindo muito a
abrangéncia para escolha de poucas obras relevantes ao tema pesquisado.

Quadro 3 — Publicacbes Base de Dados SAGE — palavras-chave em inglés

Autor(es) Artigo Revista Publicacao
Tourism and
BENNETT, M. | Thelmpactofthe Internet on Travel Agencies Hospitality Nov, 2005 6:
M.; LA C. K. in Taiwan 8-23
Research
The effect of the Internet on travel consumer | Journal of
: : e , Out, 2000 6:
LANG. T. C purchasing behaviour and implications for | Vacation
r : . 368-385
travel agencies Marketing
HUANG, L, How do travel agencies obtain a competitive | Journal of
YUNG, C,; advantage?: Through atravelblog marketing | Vacation Abr, 2011 17
YANG, E. channel Marketing 139-149
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o . Journal of
BARBETT, M.; | Repositioning travel agencies on the Vacation Abr, 2001 7:
STANDING, C. | Internet . 143-152
Marketing
CHEYNE, J; Journal of | Jan, 2006;

Travel agent vs internet: What influences

DOWNES, M,; o Vacation vol. 12, L:pp.
LEGG, S. travel consumer choices: Marketing 41-57
GRETZEL, _ N

U YUAN. V- Preparing for the New Economy: Advertising | Journal Nov, 2000;
FESENMAIER Strategies and Change in Destination | of Travel vol. 39, 2:pp.
D.R Marketing Organizations Research 146-156

Fonte: Pesquisa dos autores.

Nessa pesquisa do banco de dados SAGE encontrou-se mais uma publicacao
com o titulo diretamente relacionado ao tema: The Impact of the Internet
on Travel Agencies in Taiwan. Outro artigo académico da Asia, que aborda
diretamente o tema, o que aponta uma tendéncia desses paises que possuem
maior desenvolvimento tecnologico.

BASE DE DADOS EMERALD

A Emerald Publishing Group foi fundada em 1967 como um desdobramento da
Universidade de Bradford e se tornou a editora lider mundial de periddicos académicos,
de revistas e de livros de negdcios e de gestao, com uma presenca forte e crescente em
disciplinas como ciéncias sociais, engenharia, linguistica e audiologia. Possui mais
de 12 escritorios pelo mundo e um em Sao Paulo (EMERALD, 2012).

Ao utilizar as palavras-chave na lingua inglesa, obteve-se um resultado de
451 publicacdes, sendo 400 artigos publicados em jornais especializados, 48
publicacbes em livros e 3 publicacdes de estudos de casos. Dentre o total das
publicacdes pesquisadas, foram separadas cinco, que sao apresentadas no
Quadro 4. Nesta base de dados houve um resultado total muito menor do
que o que fora encontrado anteriormente, mas da mesma forma apenas as
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primeiras obras expostas no resultado da busca possuiam relacdo direta com o

tema pesquisado. Com o resultado menor foi possivel visualizar praticamente

todas as obras para escolha de artigos com maior relacao ao tema.

Quadro 4 — Publicacbes Base de Dados EMERALD - palavras-chave em inglés

Autor Artigo Revista Publicacao
International
2004, Vol.
Journal of
LAW, R.; LEUNG, K; | The impact of the Internet on travel | Contemporary 16Iss: 2,
WONG, R. J. agencies Hospitality pp-100
- 107
Management
WYNNE, C; . . 2001, Vol.
BERTHON. P: PITT The .tmp'act of the In-ternet on the Internajclonal 18 Iss: 4,
L: EWING, M. distribution vglue chat'n. T@e case of Mar.ketmg 0p.420
NAPOLL J. the South African tourism industry | Review _431
Partic.and 1999,
VASUDAVAN, T, The impact of the Internet on the role | Empowerment: | Vol.7 Iss:
STANDING, C. of travel consultants An Internat.| 8, pp.213
Journal - 226
International
2006, Vol.
Journal of
VRANA, V; Tourism agent's attitudes on internet | Contemporary 18 Iss: 7,
ZAFIROPOULOS, C. | adoption: an analysis from Greece | Hospitality pp.601
- 608
Management
o ' International
An examination of the transactional J | of 2010, Vol.
CHISTODOULIDOU, i : ournal o :
relationship between online travel 22 Iss: 7,
N.; CONNOLLY, D. . : Contemporary
agencies, travel meta sites, and Hospitali pp.1048
J, BREWER, P <ubpliers ospitality 1062
PP ' Management

Fonte: Pesquisa dos autores.

Nesta pesquisa, dois artigos aparecem novamente, o de Law, Leung e Wong

(2004), e o de Vrana e Zafiropoulos (2006) o que pode mostrar sua importancia
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no tratamento da tematica estabelecida. O artigo elaborado por Wynne et al.

(2001) aborda o impacto da internet na cadeia produtiva do turismo na Africa
do Sul, envolvendo agéncias de viagens e turismo.

BASE DE DADOS SCIENCE DIRECT

A Science Direct € uma empresa lider de banco de dados de textos cientificos
completos, oferecendo artigos de periodicos e capitulos de livros de mais de
2.500 jornais revisados e mais de 11.000 livros. A empresa faz parte do grupo
Elsevier, sediada em Amsterdd, na Holanda, empresa fornecedora mundial de
informacao cientifica, técnica, médica e publica. A Elsevier € um membro da
Reed Elsevier plc group (SCIENCE DIRECT, 2012).

A pesquisa foi feita novamente com as palavras-chave em inglés e obteve-
se 2.864 publicacdes, dentre elas 2.213 publicacbes em jornais, 688 publicacdes
em livros e 93 trabalhos de referéncia. Dentre o total, doze publicacdes foram
selecionadas que seguem listadas no Quadro 5. Houve um resultado grande
de publicacdes relacionadas as palavras-chave, mas apenas as primeiras obras
expostas no resultado da busca possuiam relacao com todas elas, ou a maioria
das palavras-chave. Com isso, novamente fora obtido um resultado pequeno
de obras diretamente relacionadas ao tema pesquisado.

Quadro 5 — Publicacbes Base de Dados SCIENCE DIRECT- palavras-chave em inglés

Autor Artigo Revista Publicacao
Progress in information technology and Ago, 2008,
BUHALIS, D, . ) Tourism )
tourism management: 20 years on and Vol. 29, Iss:
LAW, R 10 years after the Internet. — The state Management 4, pp. 609-
of e-Tourism research 623
ANDREU, L,; . . . Dez, 2010,
ALDAS, J: /'é\n‘analysw of e[-bgsme[’ss acll.opt.ton anc; Tourism Vol.31, Iss:
2 lts impact on relational quality (n trave
BIGNE, J. E; P o t.q h.y Management | 6, PP-777-
MATTILA, A.S. | 99ency — supplier relationships 287
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FRIAS, D. M,; Internet vs. travel agencies on pre- . Fev, 2008,
RODRIGUEZ,M. | visit destination image formation: An Tourism Vol. 29, Iss:
A.; CASTANEDA, | information processing view Management 1, pp. 163-
JA 179
. . ) Ago, 2008,
Developing a multidimensional and . Vol. 29 Iss:
CARO, L. M, . . . . Tourism Ol. £3, 1ss:
' hierarchical service quality model for 4 706
GARCIA, ). A. M. . Management » Pp- /V0"
the travel agency industry 720
Jun, 2002,
BUHALIS, D, o o Tourism Vol. 23 Iss:
LICATA. M. C. The future e-Tourism intermediaries Management 69 195
3, pp. 207-
220
HOJEGHAN, Procedia -
S B. o o Social and 2011, Vol.
+ B Digital economy and tourism impacts, | >0¢tal an 19, pp. 308-
ESFANGAREH, | influences and challenges Behavioral 31’6
A. N. Sciences
. . . . Out, 2011,
THOMAS, R;; Understanding small firms in tourism: Vi )
_ Tourism ol. 32, Iss:
SHAW, G.; PAGE, | A perspective on research trends and 5 963
S.J challenges Management + PP- 703"
i g 976
Out, 2005,
TSAL H. T, . . Vol. 26, Iss:
, Emerging e-commerce development | Tourism Ol. 20, 1S5
HUANG, L.; LIN, _ 5 787
model for Taiwanese travel agencies Management + PP- i}
C. G
796
. . . . . . . OUt’ 2009’
HUANG, L,; What kind of marketing distribution mix | Tourism Vol. 30 Iss:
CHEN, K. H, can maximize revenues: The wholesaler | Management | op 7'33_
WU, Y. W. travel agencies' perspective? 7’39
Impacts of information technology on | Transportation
GOLOB. T F: personal travel and commercial vehicle | Research Part Abr, 2001,
REGAN. A C operations: research challenges and | C: Emerging Vol. 9, Iss: 2,
opportunities Technologies
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Transportation

CASTILLO- Set, 2010,
Research Part

MAN%ANO' The decline of the traditional travel | g: Logistics and Vol. 46, Iss:

J.1; LOPEZ- agent model Transportation | > PP- 639"

VALPUESTA, L. Review 649

International

MA, J. X, ICTs and Internet adoption in China's Journal of 2003,

BUHALIS, D, tourism industry . Vol.23(6),
Information

SONG, H. pp.451-467.

Management

Fonte: Pesquisa dos autores.

Dos artigos selecionados, dois aparecem novamente, um escrito por Frias,
Rodriguez e Castafieda (2008) e outro elaborado por Ma, Buhalis e Song (2003),
o que pode indicar a relevancia destes estudos. Neste banco de dados surgiram
novas publicacdes, com assuntos proximos ao tema e se obteve um numero
maior de artigos relacionados ao tema.

ANALISE DOS DADOS

A pesquisa nos bancos de dados Periddicos CAPES, SAGE, EMERALD e SCIENCE
DIRECT apresentou 7.904 opcdes de publicacdes relacionadas as palavras-chave
escolhidas. Dentro deste total apenas 32 publicacbes foram selecionadas com
assuntos relacionados ao tema: o impacto da internet em agéncias de viagens
e turismo, conforme pode ser observado por meio da Figura 1.

Entre as obras selecionadas havia quatro repetidas, sendo elas as de Law,
Leung e Wong (2004), de Vrana e Zafiropoulos (2006), de Frias, Rodriguez e
Castafneda (2008) e de Ma, Buhalis e Song (2003), o que pode indicar certa
relevancia quanto aos estudos desenvolvidos por estes autores.

Para o resultado total de 7.904 obras obtidas na pesquisa, 28 publicacdes
correspondem a apenas 0,354% desse universo. Esperava-se obter mais
resultados sobre o tema em publicacdes nacionais na busca com as palavras-
chave em portugués, e também mais resultados nas palavras-chave em inglés.
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E possivel afirmar que h& pouca discussdo na Academia sobre este assunto.

O banco de dados EMERALD foi o que apresentou menos resultados, 451
publicacdes, masfoio que obteve melhoraproveitamento em termos percentuais
(1,11%). Os Periodicos CAPES demonstraram o menor desempenho com 0,26%
de aproveitamento, e SCIENCE DIRECT apresentou mais obras numericamente,
12 no total, com um aproveitamento de 0,42%.

Figura 01 — Artigos selecionados de acordo com as bases de dados
4000 1,20%

3500 —
3000

- 1,00%

2500
2000
1500

0,80%
0,60%

0,40%

1000
500

- 0,20%

0 - 0,00%
CAPES SAGE EMERALD SCIENCE DIRECT
e Total 3436 1153 451 2864
s Selecionados 9 6 5 12
Aproveitamento 0,26% 0,52% 1,11% 0,42%

Fonte: Pesquisa dos autores.

Para aprofundar o estudo dos artigos selecionados, serdao analisadas
informacdes relativas ao ano das publicacbes, em quais periodicos elas foram
feitas, quais foram os autores mais citados e quais as palavras-chave mais
utilizadas no conjunto de artigos selecionados para descobrir se a maioria das
publicacdes é atual ou mais antiga.

PUBLICACOES POR ANO

Conforme citado anteriormente, o periodo de intervalo de pesquisa foi
de 01 de janeiro de 1999 e 31 de dezembro de 2013. A analise permitiu que
se constatasse que a maioria das publicacbes ocorreu no ano de 2008, que
possui cinco obras. Na sequéncia observa-se que os anos de 2001, 2010 e 2011
possuem trés artigos cada.

REvisTA TURISMO - VISAO E ACAO - ELETRONICA, VOL. 16 - N. 2 - MAL - Aco. 2014 467



Dor: 10.14210/rtva.v16n2.p450-476

Figura 02 — Quantidade de publicacdes por ano

1999 1

2000 2

2001 3
2002 1

2003
2004 1

2005 2

2006 2

2007 1

2008 5
2009 2

2010 3

2011 3

2012 1

e

Fonte: Pesquisa dos autores.

Ao somar as obras dos anos de 2008 a 2012, obtém-se um total de 14 artigos
publicados, ou seja, 50% do total dos 28 selecionados. Dessa forma, € possivel
inferir que a maioria das publicacdes é atual, e pode haver um aumento de obras
nos anos de 2012 e 2013, para publicacdes que ainda possam ser aprovadas.

PUBLICACOES POR PERIODICOS

A Figura 03 mostra a lista de periddicos responsaveis pela publicacdo das 28
obras relacionadas ao tema que foram selecionadas pelo pesquisador em razao
de estarem intimamente associadas ao objeto de pesquisa de sua dissertacao
de mestrado, que faz uma abordagem do impacto da internet no desempenho
das agéncias de viagens e turismo.
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Figura 03 — Quantidade de publica¢des por periddico

Semana Economica
Estudios y Perspectivas en Turismo

Participation and Empowerment: An International...
Journal of Enterprise Information Management
International Marketing Review
International Journal of Information Management
International Journal of E-Business Management
Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics
Procedia - Social and Behavioral Sciences

T e

Tourism and Hospitality Research
Transportation Research
International Journal of Contemporary Hospitality ...
Journal of Vacation Marketing
Tourism Management

Fonte: Pesquisa dos autores.

O periddico Tourism Management apresenta maior nimero de publicagoes
relacionadas ao tema do que outros periodicos, o que pode indicar maior afinidade
entre os editores/avaliadores deste periddico e o tema de pesquisa escolhido.
Dentre as 28 obras selecionadas, oito sao deste periddico, representando 28,571%
do total, destacando a sua importancia como meio para busca de mais assuntos
que possam estar relacionados a outras palavras-chave com relagdao ao tema.
Outros dois periddicos possuem destaque: Journal of Vacation Marketing com
cinco publicacbes e International Journal of Vacation Marketing com trés.

A pesquisa expde que nenhuma obra nacional possui relagao direta com o
tema, mas ha diversas publicagbes internacionais, dessa forma é possivel inferir
que é um tema relevante para ser tratado no Brasil devido a falta de publicagcdes
relacionadas ao tema.

AUTORES MAIS PRODUTIVOS

O resultado da pesquisa mostra que ha uma grande diversidade de autores
estudando esse assunto, e em fungao disso ndo se percebe uma concentracao
de publicacoes de um mesmo autor. A Figura 04 mostra a quantidade de artigos
produzidos por cada autor.
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Figura 04 — Quantidade de artigos por autor

Outrosautores
STANDING, Craig
LAW, Robert
HUANG, Leo

BUHALIS, Dimitrios

Fonte: Pesquisa dos autores.

Os autores Huang e Buhalis possuem trés artigos diferentes cada, o que

corresponde a 10,714% do total de artigos no cOmputo geral da pesquisa, sempre
acompanhados com outros autores. Os autores Graig e Law aparecem em duas
publica¢des, o que representa 7,143% do total de artigos selecionados para cada
autor, sendo que Law esta junto com Buhalis em uma das obras selecionadas. Ja
Graig possui dois artigos sem contato com os outros autores mais produtivos.

PALAVRAS-CHAVE MAIS CITADAS

A Figura 05 mostraaincidéncia de palavras-chave no conjunto de publicagdes

selecionado como base para esta pesquisa. Pode-se observar que nao ha
muita diversidade de palavras-chave, restringindo-se a apenas 15 aquelas que
ocorrem mais de uma vez.

Figura 05 — Quantidade de ocorréncia das palavras-chave nos artigos selecionados

Outras palavras-chave
Supplier relations
Service

Internet marketing
Intermediary
eTourism

Distribution

Channel management
Australia,
Disintermediation
Travel Industry

Travel

E-commerce

Travel agencies
Tourism

Internet

N M KN N M NMNNMNRN

17

Fonte: Pesquisa dos autores.
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Entre o total de 28 artigos selecionados foi possivel encontrar 136 palavras-
chave somadas em todas as obras, mesmo quando repetidas. A palavra-chave com
maior incidéncia € internet, com 17 citacOes, aparecendo em 60% das publicacoes
escolhidas. A segunda palavra-chave mais citada é tourism, com 12 citacdes e
aparecendo em 43% dos artigos. Seguido de travel agencies com 9 citacbes em
32% das obras, e e-commerce com 7 citacbes em 25% das publicacdes.

Outras palavras-chave interessantes apareceram mais de uma vez citadas,
como disintermediation, travel industry, service e intermediary. Essas palavras-
chave estao relacionadas aos servicos das agéncias de viagens e turismo e
podem render outros resultados de pesquisas relacionadas ao tema, além de
apontar novos focos de interesse para os pesquisadores da area.

CONCLUSAO

A pesquisa permitiu a constatacdao de que ha poucas obras relacionadas
especificamente ao tema: o impacto da internet nas agéncias de viagens e
turismo. Os resultados trouxeram inUmeras publicagdes relacionadas as palavras-
chave turismo, internet, impacto e agéncia, mas grande parte dos resultados nao
estava relacionado com todas as palavras-chave simultaneamente. E possivel
inferir que e-commerce, agéncias de turismo on-line e outros assuntos sobre
comeércio eletronico possuem muito mais publicacdes do que o impacto, positivo
ou negativo, da internet no desempenho das agéncias de viagens e turismo.

Considerando-se todas as publicacdes selecionadas, foi possivel observar
que todas estao em lingua estrangeira, apenas duas em espanhol, e o restante
em inglés. Nota-se que o tema nao foi diretamente abordado na esfera
académica brasileira, o que demonstra, em certa parte, o atraso tecnologico
dos empreendimentos nacionais, que ainda nao estao utilizando de maneira
efetiva a internet como uma ferramenta de trabalho, o que abre espaco para
diversas pesquisas que objetivem conhecer melhor a situacao da area.

O estudo permite afirmar que nao existe uma tendéncia formada em
torno deste assunto, uma vez que nao foi identificada uma concentracao
de publicagbes em torno de um grupo de autores especifico, havendo uma
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ampla distribuicao dos trabalhos pelos diversos autores que serviram como
precursores nas pesquisas sobre o tema em questao.

Outro ponto relevante € quanto a pequenaimportancia atribuida ao assunto
pela grande maioria dos periddicos da area, uma vez que somente a Tourism
Management e o Journal of Vacation Marketing possuem uma quantidade
significativa de publicacdes, mas que nao chega a ser em niumero expressivo,
pois somando o numero de artigos publicados em ambas chega-se a apenas
13 publicagdes.

O grande enfoque das obras selecionadas aponta para o reposicionamento
das agéncias de viagens e turismo, para a mudanca nas acdes dos agentes de
viagens, mostrando como o consumidor mudou o seu comportamento, e como
é importante a mudancga das estratégias dessas empresas. Diversos autores,
tais como Castelli (2001), Buhalis (2003), Marin (2004), Beni (2007), e Alvares,
Martin e Casielles (2007), sugerem a qualidade nos servicos das empresas
turisticas como meio de perpetuar o negdcio, utilizando as novas tecnologias
de comunicagao e informacao para melhorar o relacionamento como o cliente
por meio da internet. E possivel inferir que a internet interfere diretamente no
dia a dia dos negdcios destas empresas.

Ao mesmo tempo em que ainternetimpacta as agéncias de viagens e turismo,
esta € uma ferramenta de trabalho essencial, assim sendo, traz consigo novas
oportunidades e ameacas pressionando as empresas a se adaptarem as novas
tecnologias. Utilizar estas novas oportunidades na gestdao de seus negdcios
pode ser determinante para a melhora da competitividade e entrega de valor
dos servicos prestados.

Este estudo inicial abre sugestdes para pesquisas mais aprofundadas sobre
0 assunto e sobre temas relacionados, como a mudanca na gestao dessas
empresas frente as novas tecnologias e a competitividade necessaria nos dias de
hoje. E possivel notar, também, a importancia do profissional dessas empresas
e do estudo dos processos baseados na internet para que possam oferecer
servigos de qualidade.

E possivel destacar que a utilizacido de um estudo bibliométrico para
o conhecimento do estado da arte sobre um tema, ou parte do mesmo, é
determinante para a base solida de pesquisas académicas, bem como para
melhor situar o pesquisador sobre o melhor caminho a ser tomado na formacao
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de uma dissertacao e/ou tese. O presente estudo buscou acrescentar um

estudo de caso as demais pesquisas bibliométricas relacionadas ao turismo, as
agéncias de viagens e a internet.
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