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Resumo: Este artigo visa validar um instrumento que possa medir as Tecnologias da Informagdo na
industria hoteleira. O estudo principal focou na industria hoteleira e foi realizado com 216
colaboradores de dois grupos hoteleiros diferentes no Brasil e em Portugal. Um instrumento
desenvolvido pela Tippins e Sohi (2003) foi traduzido para o portugués e adaptado para o setor
hoteleiro. Posteriormente, foi feita uma analise exploratéria de fatores para verificar as propriedades
psicométricas da versdo traduzida e adaptada. Além disso, foi desenvolvida uma versdo em escala
reduzida. Os resultados indicaram que a escala poderia ser reduzida para nove itens sem comprometer
as propriedades psicométricas da escala integral. Finalmente, verificou-se que a escala era capaz de
medir as diferencas de competéncia de TI entre grupos. Os resultados mostram que 0s gestores tém
maior competéncia de Tl do que os colaboradores. Em relagdo aos diferentes grupos hoteleiros, foi
observado que eles possuem médias significativamente iguais para as operacdes de Tl e conhecimento
de TI. No entanto, os hotéis que conseguissem melhorar esses dois fatores seriam aqueles capazes de
se diferenciar e criar vantagem competitiva. As implicacdes tedricas e praticas do estudo também sao
discutidas.

Palavras-chave: Tecnologias da Informacéo; Industria Hoteleira; Escala Reduzida.

Abstract: This article aims to validate an instrument that can measure Information Technology in the
hospitality industry. The main study focused on the hotel industry and it was conducted with 216
employees of two different hotel groups in Brazil and Portugal. An instrument developed by Tippins
& Sohi (2003) was translated into Portuguese and adapted for the hospitality industry. Later, an
exploratory factor analysis was made in order to verify the psychometric properties of the version
translated and adapted. In addition, a short-form scale version was developed. The results indicated
that the scale could be reduced to nine items without compromising psychometric properties of the
full-length scales. Finally, it has been found that the scale was capable of measuring differences in IT
competency between groups. The results show that managers have greater IT competency than
employees. Regarding the different hotel groups was noticed that they have significantly equal means
for IT operations and IT knowledge. Therefore, hotels which could improve these two factors might be
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the ones which will be able to differentiate themselves and create competitive advantage. Theoretical
and practical implications of the study are also discussed.

Keywords: Information Technology, Hotel Industry, Short-form Scale.
1. INTRODUCAO

A industria hoteleira é vista como o coragdo da industria do turismo (ROGERSON;
KOTZE, 2011; KOKT; RAMARUMO, 2015). Ela consiste em uma ampla gama de industrias
de servicos, incluindo hotéis, servicos de alimentacdo, cassinos, clubes e eventos corporativos
e turismo (BROTHERTON; WOOD, 2008). Em paises como Brasil e Portugal, representa
uma parcela significativa do Produto Interno Bruto (PIB), contribui para a criagdo de
empregos e estimula a economia (DENG, 2011; KOKT; RAMARUMO, 2015).

A evolucdo das tecnologias da informacdo (T1) tem alterado radicalmente a forma de
trabalho das empresas do setor, especialmente no que diz respeito ao refinamento do
atendimento ao cliente e a melhoria da operacdo dos negécios (LAW; LEUNG; AU; LEE,
2013). O papel das TI foi completamente deslocado de uma ferramenta de apoio nos
bastidores para uma ferramenta estratégica, utilizada no apoio as operacdes de negocio e na
tomada de decisdo gerencial (HAM; KIM; JEONG, 2005; LAW et al., 2013; MELIAN-
GONZALEZ; BULCHAND-GIDUMAL, 2016).

Diante das mudancas ocorridas, pesquisadores e profissionais do setor de hotelaria
passaram a se preocupar com o potencial das Tl para, entre outros aspetos, estabelecer
vantagens competitivas, diminuir custos, aumentar produtividade, melhorar o desempenho
organizacional, influenciar e o processo de aprendizagem organizacional (REAL; LEAL,;
ROLDAN, 2006; LAW et al., 2013).

Alguns trabalhos foram realizados com o objetivo de verificar o efeito que a
implementacdo de aplicagbes ou objetos de Tl possuem no desenvolvimento do trabalho
(HAM et al., 2005). Entretanto, para entender a influéncia que as Tl possuem sobre as
varidveis organizacionais € necessario considerar mais do que apenas objetos de Tl (REAL et
al., 2006; BULCHAND-GIDUMAL; MELIAN-GONZALEZ, 2011). Também é importante
entender como as tecnologias implementadas sdo utilizadas para gerenciar as informacdes
dentro da empresa e como 0s atores organizacionais as dominam como ferramentas de trabalho
(TIPPINS; SOHI, 2003). Em outras palavras, o fato de possuir tecnologia pode nédo levar a
organizacdo a gerar vantagens competitivas, € necessario que as pessoas a compreendam e a

utilizem de forma adequada.



Neste sentido, ter uma ferramenta para avaliar as Tl adaptada a inddstria hoteleira,
refletindo a real complexidade do conceito, que envolve ndo s6 o hardware e o software de
uma empresa, mas também o conhecimento que temos de TI, é fundamental. Assim, este
estudo visa validar um instrumento que reflita a complexidade teérica do conceito de TI,
denominado neste estudo de escala de competéncia de TI, nas empresas do setor hoteleiro.
Além disso, este estudo visa identificar diferencas de proficiéncia em TI entre diferentes
grupos hoteleiros, e entre gestores e colaboradores.

Em termos praticos, a escala aqui desenvolvida pode ajudar os gestores com
informagdes sobre a eficiéncia da tecnologia adotada, sobre como ela esta sendo utilizada e se
os profissionais estdo aptos a utiliza-la adequadamente. Com essas informacdes, 0s gestores
poderdo verificar o que precisa ser ajustado e quais as estratégias a serem desenvolvidas. A
escala aqui estabelecida pode ser utilizada em futuros testes tedricos e empiricos aplicados a
indUstria hoteleira, que visa medir e relacionar 0s construtos aqui apresentadas com outros

construtos.

2. TECNOLOGIA DA INFORMACAO NA INDUSTRIA HOTELEIRA

As Tl vém se tornando, cada vez mais, parte integrante das ferramentas de gestdo das
organizagcOes em razdo da dependéncia cada vez maior de informacdo e conhecimento (RAU;
HAEREM, 2009; HAM et al., 2005). Elas aceleram a velocidade na aquisicdo e disseminacdo
de informacfes em toda a empresa e ajudam a garantir que cada membro da empresa esteja
atualizado, no que diz respeito as informacdes relevantes do mercado. Além disso, por meio
das TI, os membros de uma empresa poderiam mais facilmente compartilhar interpretacdes
individuais das informacdes e, consequentemente, gerar, de forma mais eficiente, consenso
(TIPPINS; SOHI, 2003; IYENGAR; SWEENEY; MONTEALEGRE, 2015).

Na industria hoteleira, a situacdo ndo é diferente. As Tl estdo gradualmente se
tornando uma fonte crucial de vantagem competitiva sustentavel, particularmente nas areas de
promocdo, distribuicdo, desenvolvimento, organizacdo e entrega de produtos de hotelaria
(HAM et al., 2005). E verdade que a indUstria hoteleira ndo se orienta pela natureza da
tecnologia (BULCHAND-GIDUMAL; MELIAN-GONZALEZ, 2011), mas a crescente
demanda de clientes sofisticados, juntamente com a necessidade intensiva de informacdo da
indUstria, estdo levando os gestores a adotar as Tl estdo levando os gestores a abracar as Tl

para atender as necessidades do negdcio atuais e futuras (LAW et al., 2013).



O uso das TI tornou-se uma referéncia importante na criacdo de aliangas estratégicas,
no desenvolvimento de métodos e na comunicacdo com clientes e parceiros. Além disso, 0s
clientes, cada vez mais exigentes, fizeram a industria desenvolver diversos tipos de aplicacfes
de TI, incluindo quiosques de auto-atendimento, check-in online e aplicacGes de internet e e-
mail (LAW et al., 2013).

Entretanto, estudos que exploraram a influéncia das Tl no desempenho organizacional
(DOS SANTOS; PEFFERS, 1995; DEWETT,; JONES, 2001; TIPPINS; SOHI, 2003;
DODGSON et al., 2013), paradoxalmente ao que era esperado, nem sempre encontram um
resultado positivo. Em outras palavras, 0s investimentos nem sempre contribuem,
diretamente, para 0 aumento da produtividade (SOLOW, 1987). Uma das explicacdes esta no
fato de haver variaveis contextuais que podem atuar como moderadores da relacdo entre o
investimento em TI e desempenho organizacional (BULCHAND-GIDUMAL; MELIAN-
GONZALEZ, 2011). Alguns estudos destacam a aprendizagem organizacional (TIPPINS;
SOHI, 2003; REAL; LEA; ROLDAN, 2006), outros destacam a habilidade humana
(BHARADWAJ, 2000; POWELL; DENT-MICALLEF, 1999).

Tippins e Sohi (2003), que estudaram a relacdo entre as Tl e desempenho
organizacional através da visdo baseada em recursos (RBV — Resource-Based View), que
entende que a tecnologia por si s6 pode nédo trazer vantagem competitiva (BARNEY, 1991), e
ndo devem ser estudadas como um recurso autbnomo, porque pode ser facilmente imitada por
empresas concorrentes. Os autores acreditam que para que as Tl possam trazer vantagens para
a organizacdo ela deve ser combinada com outros recursos organizacionais por meio da
complementaridade e por meio da coespecializacdo (POWELL; DENT-MICALLEF, 1999).

Dado o conceito de coespecializa¢do, entendido como o fato de que um recurso tem
pouco ou nenhum valor sem a presenca de outro, Tippins e Sohi (2003) desenvolveram o
conceito de competéncia em TI, entendido como “o quanto cada empresa tem conhecimento
sobre as aplicagdes, softwares e hardwares e efetivamente os utiliza para gerenciar
informagoes dentro da empresa” (TIPPINS; SOHI, 2003, p.4).

O conceito de competéncia de T1 contempla trés dimensdes. A primeira sdo 0s Objetos
de TI que estdo relacionados a ferramentas, como software, hardware, sistemas operacionais,
equipe de suporte, internet e intranet. A segunda dimensdo ¢ a das operacgdes de TI entendida
como os metodos, habilidades e processos exigidos para completar uma tarefa focal. E por
ultimo, os conhecimentos de TI relacionados ao quanto a empresa tem conhecimento técnico
sobre os objetos de TI (TIPPINS; SOHI, 2003). Considerou-se essa perspectiva a mais

adequada, e assim, seguida neste estudo.



3. METODOLOGIA

Este estudo foi dividido em quatro fases. No inicio, o instrumento foi traduzido para o
portugués e seu conteido foi validado na industria hoteleira. Na segunda fase, foi realizada
uma Analise Fatorial Exploratéria (AFE) para verificar a estrutura latente da escala para a
industria hoteleira. Na terceira fase, foi desenvolvida uma versdo reduzida da escala.

Finalmente, a Ultima parte descreve a competéncia de Tl em diferentes grupos populacionais.

3.1 A ESCALA INTEGRAL E O DESENVOLVIMENTO DA VERSAO EM
PORTUGUES

A escala utilizada para medir TI neste estudo deriva principalmente da escala proposta
por Tippins e Sohi (2003), que a utilizaram para medir o que os autores chamam de
competéncia de TI, nas industrias de produtos. Neste estudo, a escala serd testada
especificamente em empresas da industria hoteleira.

A escala é originalmente composta por 15 itens distribuidos em trés dimensoes:
conhecimento de TI, operacdes de Tl e objetos de TI, e um questionario, relacionado a esses
itens, foi feito a fim de medir a competéncia em TI. As questdes foram operacionalizadas em
afirmacOes para as quais foi solicitado aos inquiridos o seu grau de concordancia, medido
numa escala do tipo Likert de sete pontos, variando de (1) discordo totalmente a (7) Concordo
totalmente. Os 15 itens foram formulados positivamente (ex.: "O hotel tem um departamento
formal que lida com a Gestéo de Sistemas de Informagdo”).

Na primeira fase do estudo, foi dada atencdo especial a traducdo da versao original
desta escala para o0 portugués, a fim de capturar suas nuances linguisticas. A traducao foi feita
seguindo procedimentos metodoldgicos previamente utilizados por varios autores (BEATON;
BOMBARDIER; GUILLEMIN; FERRAZ, 2000), no intuito de obter uma verséo
linguisticamente correta e equivalente a versdo original. Trés tradutores diferentes,
oficialmente proficientes em inglés, traduziram primeiramente a escala para o portugués. Em
seguida, o conteudo das tradugdes foi analisado e comparado por pesquisadores (dois
portugueses e um brasileiro), tendo sido produzida uma unica versao de consenso em lingua
portuguesa que mais se aproximava semanticamente do conteudo da versao original.

Essa versdo sofreu uma retrotraducdo de volta para a lingua original, por um quarto
tradutor que n&o conhecia a escala. A retrotraducdo foi comparada com a escala original em

inglés por um dos autores e um profissional especialista em linguistica, a fim de verificar se o



significado das perguntas foi mantido. Esta andlise levou a varias corregdes relacionadas a
equivaléncia linguistica e semantica. Posteriormente, a escala foi adaptada ao contexto da
industria hoteleira levando a primeira versdo da Escala de Competéncia em Tl em portugués
para esta industria.

A escala elaborada passou por uma validagdo de conteddo com relacdo a industria
hoteleira. Foi analisada por um diretor de um grupo hoteleiro portugués, por um consultor de
hotelaria no Brasil, por um gestor da Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH) e
por um gestor da Associacdo da Hotelaria, Restauracéo e Similares de Portugal (AHRESP). O
intuito foi garantir que os itens da escala fossem relevantes e generalizaveis para toda a
indUstria hoteleira e, ap6s algumas corre¢des, foi obtida a segunda versdo da escala de
Competéncia em TI.

Uma vez concluida a validacdo do conteudo, foram tomadas todas as medidas
necessarias para criar um estudo piloto com colaboradores de 10 hotéis, a fim de avaliar o
idioma e o conteudo do instrumento. Mais uma vez, os itens da escala sofreram ajustes para
que todos os individuos pudessem entender plenamente as afirmagdes que compunham a
escala.

O pool de itens finais foi, portanto, utilizado para validar o instrumento da pesquisa
que também consistia em 15 itens distribuidos nas trés dimensGes projetadas na escala
original. As respostas também foram operacionalizadas em uma escala do tipo Likert de sete

pontos, variando de (1) "Discordo fortemente" a (7) "Concordo fortemente".

3.2 AMOSTRA E COLETA DE DADOS

Os chamados Top 10 grupos hoteleiros do Atlas da Hotelaria 2014 da Deloitte
Consultores S.A. (DELOITTE, 2015) foram selecionados como amostra. Foram contatados 0s
principais gestores dos grupos hoteleiros que possuiam investimentos no Brasil, pois o intuito
era aplicar o questionario em Portugal e no Brasil. Dois grupos concordaram em participar.
Foram pesquisados 650 colaboradores e gestores, a fim de captar a visdo de toda a
organizacao sobre as TI disponiveis e sua utilizagdo.

Dos 650 questionarios enviados, apenas 258 foram preenchidos. Destes, 42
questionarios foram excluidos da amostra por inadequacdo ou preenchimento incompleto.
Assim, o tamanho efetivo da amostra foi de 216 participantes. As caracteristicas demogréaficas

da amostra podem ser vistas na Tabela 1.






Tabela 1 - Caracteristicas demograficas da amostra

Amostra N=216 Amostra N=216
Género Area de Operagcéo do Hotel
Feminino 49,5% | Totalmente de negdcios 3,2%
Masculino 50,5% | Predominantemente 21,8%
negacios
Idade Negdcios e lazer 36,3%
Meédia: 38,46 | Predominantemente lazer 34,7%
Mediana; 38,00 | Totalmente de lazer 3,7%
Educacéo Localizacio do Hotel
Béasico 7,9% | Portugal 73,1%
Ensino 39,4% | Brasil 26,9%
Médio/Profissional
Graduacéo 37,5% | Classificacdo de hotéis
Pds-graduagéo 15,3% | 3 estrelas 10,2%
Funcéo no Hotel 4 estrelas 45,4%
Gestor 43,5% | 5 estrelas ou mais 44,4%
Colaborador 56,5% | Unidades habitacionais
49,5% | Menos de 100 unidades 16,7%
101-200 unidades 8,8%
201-250 unidades 17,1%
251-300 unidades 13,0%
301 unidades ou mais 46,4%

Fonte: elaborada pelos autores a partir dos dados da pesquisa

A amostra € composta maioritariamente por empregados (56,5%), do sexo masculino
(50,5%) com idade média de 38,46 anos e com diploma universitario (52,8%). Quanto as
caracteristicas dos hotéis estudados, a amostra é formada especialmente por hotéis que atuam
predominantemente em atividades de lazer (38,4%), com 4 estrelas ou mais (89,8%), com
mais de 251 unidades habitacionais (59,4%), que caracterizam grandes hotéis. A andlise

estatistica foi realizada com o pacote estatistico SPSS versdo 23.0 para Windows.

4. RESULTADOS

4.1 ANALISE DE FATORES EXPLORATORIOS

No intuito de confirmar a estrutura latente da escala, quanto aos fatores e variaveis
para a industria hoteleira, foi realizada uma Analise Fatorial Exploratéria (AFE).

A AFE foi realizada com todos os 15 itens da escala. Inicialmente foi realizada uma
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) para avaliar a adequagao da amostragem em termos de variaveis
e fatores. O valor de KMO deve ser maior que 0,6 para proceder, e deve interpretar
satisfatoriamente uma solucdo de analise fatorial e o teste de esfericidade de Bartlett (HAIR;
BLACK; BABIN; ANDERSON, 2010). A analise KMO revelou um valor de 0,904,



indicando que a matriz de correlacdo era adequada para a analise fatorial. Além disso, o teste
de Esfericidade de Bartlett foi altamente significativo (2157,05; p <0,001), portanto as
variaveis estdo significativamente correlacionadas.

A consisténcia interna obtida com o alfa de Cronbach indicou valores de 0,929 para
toda a amostra com 15 itens. O alfa de Cronbach é definido como "aceitavel” quando for
maior que 0,7 (NUNNALLY; BERNSTEIN,1994), indicando boa consisténcia interna da
escala. A Tabela 2 mostra a correlacdo item-total corrigida e a consisténcia interna (alfa de
Cronbach), mesmo que o item seja deletado. Todos os itens mostraram correlagdo com uma
escala total superior a 0,3, um valor abaixo envolve uma exclusdo do fator (CASTILLO;
MACRINI; CHENIAUX; LANDEIRA-FERNANDEZ, 2013).

Tabela 2 - Correcdo da correlacdo item-total e consisténcia interna (alfa de Cronbach)
se o item for excluido

Alfa de
Cronbach
Correcéo da se o item
correlacdo for
Item item-total  excluido
1. A equipe de suporte técnico é experiente quando se trata de

. : » 0,636 0,925
sistemas informaticos.

2. O hotel possui um alto grau de conhecimento técnico
. . 0,757 0,922
baseado em Tecnologias da Informacgéo (T1).

3. Os colaboradores estdo bem informados sobre inovagoes
0,694 0,923
baseadas em TI.

4. Os colaboradores tém conhecimento para desenvolver e

L i i 0,677 0,924
manter ligacdes com os clientes por meio das TI.

5. O hotel é habil na coleta e analise de informacbes de
) , ] 0,706 0,923
mercado sobre os clientes através de sistemas baseados em TI.

6. Os colaboradores rotineiramente utilizam sistemas baseados
em TI para aceder informagbes sobre o mercado utilizando 0,685 0,924
bases de dados externas.
7. O hotel possui um conjunto de procedimentos para a coleta

) . ) _ _ 0,539 0,928
de informac0es de clientes a partir de fontes on-line.
8. Os colaboradores utilizam sistemas baseados em TI para

o ; ) 0,700 0,923
analisar informacgdes de clientes e mercado.



9. Os colaboradores utilizam os sistemas de apoio a deciséo
com frequéncia quando se trata de gerir informagfes de 0,750 0,922
clientes.
10. Os colaboradores contam com sistemas informaticos para
. ) . _ 0,741 0,922
adquirir, armazenar e processar informagdes sobre os clientes.
11. O hotel tem um departamento formal que trate da Gestéo
_ 0,616 0,925
dos Sistemas de Informacéo.
12. O hotel tem um gestor que possui como uma das principais
o ) ) ) ) 0,640 0,925
atribuicOes a gestéo da tecnologia de informagéo.
13. Anualmente o hotel (ou o grupo a que pertence) inclui no
seu orcamento uma quantia significativa para novas 0,603 0,926
tecnologias da informacéo (hardware e software).
14. O hotel (ou grupo a que pertence) cria aplicagfes de
( _9 p que p _) P_ ¢ 0.611 0.926
software personalizadas quando a necessidade o exige.
15. Os colaboradores do hotel estdo interligados por uma rede

. ) ) 0,536 0,927
e/ou sistema informatico.

Fonte: elaborada pelos autores a partir dos dados da pesquisa

Os fatores foram extraidos através da extracdo do componente principal com rotacao
varimax. As cargas de fatores foram avaliadas para cada item, em cada fator, e estabelecido
um ponto de corte 0,50. Para definir o nimero de fatores (a extrair) foi utilizado o critério de
raiz latente, uma porcentagem da variancia e um scree plot. A analise indicou trés fatores;
entretanto, os itens 5 e 10 revelaram alguns problemas, com cargas significativas em dois
fatores, a saber, os fatores 1, 3 e 1 e 2. Assim, esses itens foram retirados, conforme proposto
no estudo de Dawson, Abbott e Shoemaker (2011). Apo6s a remocdo destes fatores, foi
realizada novamente uma andlise e verificou-se que a consisténcia interna da escala
permaneceu, indicando um valor alfa de Cronbach com 0,915. Também foram examinadas as
comunalidades para avaliar a variancia de cada item em relacdo ao fator extraido. Todos 0s
itens apresentavam comunalidades superiores a 0,50.

Os trés fatores foram responsaveis por 70,05% da variancia total. A confiabilidade dos
fatores foi obtida com o alfa de Cronbach, como sugerido por Hair et al. (2010), que apontam
que os coeficientes Cronbach a aceitos sdo geralmente superiores a 0,6 (NUNNALLY;
BERNSTEIN, 1994). A Tabela 3 mostra as cargas dos fatores em cada fator, juntamente com

seus respectivos autovalores, o percentual de variancia explicado e indices de confiabilidade.



TABELA 3 - ANALISE FATOR EXPLORATORIO (Ap0s a rotacdo Varimax)

Fatores e itens Cargas de Autovalores  Variancia Escalaalfa Média

itens explicada parao
(%) fator
Fator I: Objetos de Tl 3,15 24,22 0,840 5,36
Item 14 0,767
Item 11 0,749
Item 15 0,740
Item 12 0,738
Item 13 0,635
Fator I1: Conhecimento de Tl 3,14 24,14 0,890 4,91
Item 3 0,840
Item 4 0,826
Item 2 0,756
Iltem 1 0,715
Fator I11: Operacdes de Tl 2,82 21,69 0,874 5,01
Item 8 0,841
Item 7 0,808
Item 9 0,750
Item 6 0,653

Fonte: elaborada pelos autores a partir dos dados da pesquisa

Fator I, objetos de TI: Esta associado a facilitar a producdo e disseminacdo de
informacgdes dentro dos hotéis, tais como sistemas de informacdo, hardware e software, e
pessoal de suporte. Este fator explica 24,22% da variagdo dos dados, com um autovalor de
3,15. A confiabilidade para este fator foi de 0,840.

Fator Il, conhecimento de TI: expressa qudo bem informadas estdo as pessoas que
trabalham em hoteis sobre os objetos de Tl e como eles os utilizam em seus processos. O
segundo fator explica 24,14% da variancia dos dados, com um autovalor de 3,14. A
confiabilidade para este fator foi de 0,890.

Fator 111, operacdes de TI: esta ligado a forma como os hotéis utilizam as Tl em seus
processos de gestdo de informag0Oes relacionadas aos clientes e ao mercado onde atuam.
Explicou 21,69% da variancia dos dados, com um autovalor de 2,82. O alfa de Cronbach para
este fator foi 0,874.

4.2 VERSAO REDUZIDA DA ESCALA DE COMPETENCIAEM TI
Apos validar a escala para a industria hoteleira, foi desenvolvida uma verséo reduzida
da escala. O procedimento de selecdo de itens foi baseado na metodologia estatistica relatada

por Marteau and Bekker (1992). De acordo com este procedimento, os itens da escala integral



e da versdo reduzida da escala foram classificados de acordo com suas pontuacgdes corrigidas
de correlacdo item a item. Com base neste parametro, os itens foram selecionados para criar
escalas com 12, 9 e 6 itens, sendo selecionada a mesma proporc¢éo de itens em cada fator de
cada um dos trés fatores da escala.

Subsequentemente, a consisténcia interna de cada uma das quatro versdes reduzidas
foi avaliada atraves do calculo de seus respectivos coeficientes alfa de Cronbach. Os
coeficientes de correlacdo de Pearson entre cada uma das trés escalas de versao reduzida e de
comprimento total foram calculados para avaliar a similaridade entre a versdo reduzida da
escala e a escala de comprimento total. Um valor de correlagdo dentro de 0,9 é geralmente
aceitdvel como uma boa indicacdo de proporcionalidade entre escalas (FIORAVANTI-
BASTOS; CHENIAUX; LANDEIRA-FERNANDEZ, 2011). A Tabela IV mostra os
coeficientes alfa de Cronbach e as CorrelacGes de Versao Integral e Versdo Reduzida de trés

Versdes Reduzidas da Escala.

Tabela 4 - Coeficientes alfa de Cronbach e correlacdo entre escalas reduzidas e escala

integral

Alfa de
Escala reduzida Cronbach Pearson
Escala reduzida 6 Itens 0,828 0,976
Escala reduzida 9 Itens 0,880 0,987

Escala reduzida 12 Itens 0,910 0,995
Fonte: elaborada pelos autores a partir dos dados da pesquisa

A estrutura de fatores das versdes reduzida foi avaliada por uma analise de fatores dos
eixos principais com rotagdo varimax (FIORAVANTI-BASTOS et al., 2011). O numero de
fatores foi determinado com base no nimero de autovalores maiores do que 1 e solucdo de
scree plot. A versdo reduzida da escala com 6 itens ndo forneceu uma solugdo satisfatoria.
Assim, procedemos com a analise da versdo reduzida com 9 itens. O resultado foi uma
solucgéo de trés fatores bem definidos como mostrado na Tabela 5, responsavel por 77,4% da

variancia total.



Tabela 5 - Carregamento da andlise fatorial do eixo principal dos 9 itens da escala apds

a rotacao Varimax

Item I 1 11
Item 14 0,808

Item 13 0,788

Item 12 0,709

Item 4 0,862

Item 3 0,858

Item 2 0,728

Item 8 0,884
Item 9 0,812

Item 6 0,708
Fonte: elaborada pelos autores a partir dos dados da pesquisa

O fator | explicou 27,7% da variagdo, com um autovalor de 2,18, e incorporou 0s trés
itens relacionados a construcdo do conhecimento de TI. O Fator Il explicou 25,5% da
variancia, com autovalor de 2,29, e também incorporou os trés itens relacionados a construcdo
das Operagdes de TI. Finalmente, o Fator Il foi responsavel por 24,22% da variancia, com
autovalor de 2,18, também inclui trés itens associados a construcdo de objetos de TI.

4.3 COMPETENCIA EM TI1 ENTRE DIFERENTES GRUPOS

Como o objetivo era comparar os fatores que compdem a competéncia de Tl em
diferentes grupos populacionais, foi selecionada a fungdo desempenhada no hotel e nos
grupos hoteleiros (Tabelas 6-7). Os resultados mostram que gestores e colaboradores possuem
um nivel razoavel de competéncia em TI (valores médios entre 4 e 5). Entretanto, existem
diferengas significativas nos trés fatores (p <0,05), pois os gestores tém uma média melhor, o
que significa que o nivel de competéncia de Tl é maior para 0s gestores do que para 0S
colaboradores. Além disso, os fatores Il e 111 ttm um nivel médio inferior ao do fator I. Este
fato mostra que, do ponto de vista dos colaboradores do hotel, os objetos de TI que eles
possuem sdo adequados para o trabalho, e sdo ainda melhores para os gestores. Entretanto, a
forma como esses objetos sdo utilizados e quantas pessoas que os utilizam conhecem 0s

objetos de TI poderiam ser melhorados.



Tabela 6: Comparacdo das médias de pontuacdo da escala de competéncia de TI de
acordo com a funcéo no hotel.

Fatores de TI Fungao no N Media Desvlo teste t
Hotel Padréo
Objetos Gestor 94 5,70 1,04 t 14y = 3,886; p =

Colaborador 122 5,10 1,19 0,000

Conhecimento Gestor 94 5,10 0,97 t 213,604 = 2,262; p =
Colaborador 122 4,76 1,21 0,025

Operag0es Gestor 94 5,20 0,98 t (213,770) = 2,226; p =
Colaborador 122 4,87 1,23 0,027

Fonte: elaborada pelos autores a partir dos dados da pesquisa

Também foram avaliadas as diferencas entre os dois grupos hoteleiros. Parece que o
grupo hoteleiro 1 tem melhores objetos de Tl do que o grupo 2. No entanto, os dois grupos
ndo mostraram diferencas significativas entre os outros dois fatores. Os valores médios para
o0s trés fatores que compdem a competéncia de TI giram em torno do valor 5. Isto também

significa que ha necessidade de melhoria.

Tabela 7: Comparacdo das médias de pontuacdo da escala de competéncia em TI1 de

acordo com os grupos hoteleiros

Fatoresde  Grupo Desvio
Tl Hoteleiro N Média Padréo teste t
Objetos Grupo 1 110 5,70 0,98 t (199,649) = 4,537; p =
Grupo 2 106 5,00 1,24 0,000
Conhecimen  Grupo 1 110 4,99 1,01 t 204,015) = 1,092; p =
to Grupo 2 106 4,82 1,22 0,276
Operagdes  Grupo 1 110 5,05 1,10 t 14y =0,516; p =
Grupo 2 106 4,97 1,18 0,607

Fonte: elaborada pelos autores a partir dos dados da pesquisa

5. DISCUSSAO E CONCLUSOES

O presente estudo teve como objetivo apresentar um instrumento pelo qual fosse
possivel avaliar as Tecnologias da Informacdo em empresas da industria hoteleira.
Inicialmente foi realizado um processo minucioso de traducdo e adaptagcdo do instrumento
produzido por Tippins e Sohi (2003) em seus estudos. O contetdo do instrumento foi
validado por especialistas e através de um estudo piloto com colaboradores de 10 hotéis. Em

um segundo momento realizou-se uma AFE que apresentou uma solugdo com treze itens
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distribuidos em trés fatores, que apresentaram uma boa consisténcia interna. Os fatores foram
nomeados da mesma forma que a escala original, sendo: objetos de TI, operacdes de TI e
conhecimentos de TI.

Em um terceiro momento foi realizada uma tentativa de reducdo dessa escala, que
demonstrou que a mesma poderia ser reduzida a nove itens sem comprometer as suas
propriedades psicométricas. A escala reduzida com nove itens apresentou consisténcia interna
adequada e uma estrutura bem definida, com trés fatores pertencentes ao construto de
Tecnologias da Informagdo como estabelecido na escala de treze itens, mas agora com apenas
trés itens em cada fator.

A reducdo do instrumento para nove itens, preservando suas propriedades
psicométricas, representa um valioso instrumento em alternativa ao instrumento completo,
pois as escalas de forma curta tendem a reduzir o desvio de resposta, 0 que é mais provavel de
ocorrer com escalas longas e demoradas. Além disso, formas curtas sao muito mais faceis de
utilizar, principalmente em pesquisas que trabalham relacionamento entre varidveis, ou com
um namero pequeno de inquiridos (FIORAVANTI-BASTOS et al., 2011).

Além das questdes expostas importa salientar que a escala original foi validada em
uma amostra composta somente por gestores de grandes empresas. Neste estudo foi
operacionalizado com gestores e colaboradores, trazendo para o estudo a perspetiva de
diferentes atores organizacionais, 0 que permitiu uma visdo mais abrangente da competéncia
em TI.

No que diz respeito as diferencas de competéncia em TI entre gestores e
colaboradores, os resultados mostram claramente que existem diferencas significativas. A
competéncia de Tl é melhor para os gestores do que para os colaboradores. Os gestores estao
mais satisfeitos com o tipo de objetos de TI que utilizam do que os colaboradores. Eles os
utilizam com mais eficiéncia, tém mais conhecimento e sabem utiliza-las melhor em seus
processos de trabalho do que os colaboradores. Isto provavelmente estd relacionado as
caracteristicas da industria, especialmente a alta rotatividade de colaboradores e as limitadas
oportunidades de desenvolvimento. Isto pode dificultar a assimilagdo da TI existente, em
termos de conhecimento e bom uso para extrair melhores resultados do trabalho.

Em relacdo aos dois grupos estudados, constatou-se que quanto aos objetos de TI
utilizados o grupo 1 tem uma média significativamente mais elevada do que o grupo 2. Nos
dois outros fatores ndo se identificou diferencas significativas, ou seja, a utilizagdo mediana
das tecnologias nos processos de gestdo e o conhecimento mediano sobre a tecnologia que 0s

hoteéis utilizam é comum para 0s dois grupos pesquisados.



Como proposto por Law et al. (2013), a industria hoteleira tem utilizado muitos
recursos tecnoldgicos para desenvolver um melhor relacionamento com os clientes e para
atender a um mercado cada vez mais exigente. Entretanto, a forma como as tecnologias sdo
utilizadas para gerenciar as informacdes dentro da empresa e como 0s atores organizacionais
as dominam como ferramentas de trabalho, ainda estdo longe de atingir a plena capacidade. O
conhecimento médio dos profissionais, especialmente dos colaboradores, provavelmente esta
sinalizando que eles precisam de mais informacdo e educacdo/ treinamento, no que diz
respeito ao uso das tecnologias existentes e para aumentar a competéncia em TI.

Em geral, € importante entender que os valores médios de competéncia em Tl em
hotéis, no Brasil e em Portugal, estdo em torno do valor cinco, em uma escala crescente de 1 a
7, revelando que, sua utilizacdo como uma ferramenta estratégica, utilizada no apoio as
operacdes de negocio e na tomada de decisdo gerencial (HAM; KIM; JEONG, 2005;
MELIAN-GONZALEZ; BULCHAND-GIDUMAL, 2016) ainda ndo alcancou a capacidade
completa. E importante ter em mente que os hotéis que possuem niveis mais elevados de
competéncia em TI serdo aqueles que conseguiram se diferenciar dos demais e criar vantagem
competitiva.

Acredita-se contribuir com a literatura, no sentido de entregar uma escala validada
sobre as TI para a industria hoteleira, que possibilite refletir sobre a complexidade do que
envolve o conceito de TI. Outra contribuicdo deste estudo é uma versdo vélida da escala em
portugués. Considera-se que a escala aqui apresentada pode ser utilizada em futuros testes
tedricos sobre o setor hoteleiro, que visam determinar a influéncia das Tl nas varidveis
organizacionais, como o desempenho organizacional.

Em termos praticos, a escala aqui desenvolvida é capaz de identificar as dimensfes
fracas relacionadas a competéncia de TI, e dar suporte aos gestores com informacdes sobre a
eficacia das Tl adotadas, sobre como elas estdo sendo utilizadas e se os profissionais estdo
aptos a utiliza-las adequadamente. Assim, o0s gestores poderiam desenvolver estratégias para
melhora-las.

Embora o estudo tenha apresentado uma ferramenta simplificada para medir as Tl na
indUstria hoteleira, reconhece-se que existem algumas limitagcdes que poderiam ser abordadas
em pesquisas futuras. Um exemplo disso é a necessidade de validacdo por uma analise de
fatores confirmatorios, a fim de refinar mais resultados derivados deste estudo. Outro tépico é
o fato de que a amostra foi composta apenas por empresas do setor hoteleiro, e como o setor

hospitalidade é constituido de uma ampla gama de inddstrias de servicos, incluindo servicos



de alimentacdo, cassinos, clubes e empresas de eventos e turismo (BROTHERTON; WOOD,
2008), um estudo mais abrangente pode produzir resultados mais precisos.
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