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Resumo

A indistria hoteleira estd cada vez mais utilizando a Internet
cono uma ferramenta gerencial e operacional. Com isso, 0s
hotéis estardao mais bem preparados para oferecerem servigos
de qualidade para seus hospedes e aumentarem seus lucros.
Este artigo apresenta como a Internet estd mudando o
paradigma tecnologico e organizacional da indiistria hotelei-
ra através dos servigos e aplicagdes que tém sido utilizados
pelos hotéis. A contribui¢do deste trabalho é oferecer mais co-
nhecimento para os executivos e gerentes de hotéis sobre como
eles podem usar a Internet e mostrar a importdncia da adog¢do
daweb em seus estabelecimentos.

Palavras-chave: Tecnologia de Informagdo; Turismo; Tendén-
cias.

1 INTRODUCAO

Duas maiores e mais crescentes inddstrias no mundo, que s@o o Turismo e
a TI (Tecnologia de Informagao), permitem cada vez mais que paises, socieda-
des, pessoas e empresas possam se conectar com mais freqiiéncia e das mais
variadas formas (SHELDON, 1997, WERTHNER; KLEIN, 1999). Olsen ¢
Connoly (2000) enfatizam que, com o desenvolvimento das telecomunicagdes,
avangos na velocidade e armazenamento dos computadores e o desenvolvimento
de sofisticados softwares, a tecnologia tem se tornado o principal componente
nas operagdes do turismo e, conseqiientemente, dos hotéis. A revolucdo da TI
tem implicagdes diretas na gestdo do turismo, principalmente porque possibilita
eficientes processos operacionais dentro da industria e também por ajudar na
globalizagdo de seus servigos (BUHALIS, 1998).
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Durante as décadas de 80 e 90, vérios autores pertencentes a empresas €
universidades ja haviam previsto que com o aumento do emprego de novas
tecnologias, os hotéis poderiam obter vdrios beneficios, como por exemplo: ser-
vigos com mais qualidade para os clientes, aumento das vendas e lucratividade,
eficiéncia nas operagdes e integracdo dos setores do hotel, rapidez na comunica-
¢éo e redugdo de custos (VAN HOOF; VERBEETEN, 1998). A tecnologia tor-
nou-se, portanto, um dos fatores criticos de sucesso dentro da inddstria hoteleira
(PHILLIPS; MOUTINHO, 1998; SHELDON, 1997).

Desta forma, o interesse em colocar a tecnologia como arma estratégica
para a competitividade dos hotéis ndo € mais novidade. Em 1996, a International
Hotel and Restaurant Association se reuniu para discutir o futuro da inddstria
hoteleira e chegou a conclusio que a tecnologia € o tema mais importante (entre
os cinco que a associagdo identificou; os outros foram: gestdo do capital, contro-
le das eompeténcias, seguranga e gestao do conhecimento), que ird direcionar as
mudangas no setor (OLSEN; CONNOLY, 2000).

Ao se colocar a tecnologia em evidéncia, surge a Internet como uma das
tecnologias de informag@o que mais tem crescido e sido utilizado por organiza-
¢des em todo o mundo. Seu potencial foi formalmente reconhecido pelo setor de
turismo em um importante evento patrocinado pela International Hotel and
Restaurant Association, no ano de 1997, intitulado Think Tank, onde se previa
que as tecnologias e os servigos proporcionados pela Internet seriam a principal
for¢ca motriz para o futuro do turismo da hotelaria (O’CONNOR, 2001). Houve
consenso de que a Internet seria o grande dirccionador de mudangas na hotelaria,
através da modificagio das formas de oferccer ¢ cntregar servigos, reformulagéo
de cstruturas organizacionais e altera¢ao dos relacionamentos dos hotéis com os
clientes, bem com os fornecedores (VAN HOOF; VERBEETEN, 1998).

Este trabalho trata do uso da Internet e das diversas aplicagdes desta ferra-
menta pelos hotéis, a partir da sua utilizagio nos servigos: acesso a Internet nos
quartos; relacionamento com o cliente; compras corporativas; reservas; informa-
¢bes em geral; recrutamento; gestdo de pessoas e treinamento. A abordagem do
artigo € do tipo tedrica, contendo uma breve revisdo bibliografica e apresentando
vérios casos de utilizagdo bem sucedida da Internet na gestdo hoteleira.

2 Principals CONCEITOS
O sctor de hotelaria, o qual faz parte da Industria de Turismo e Viagens,

inclui operagdes de hospedagem (hotéis, motéis, pousadas, albergues, casas de
campo, etc.) e operagdes de alimentos ¢ bebidas (SHELDON, 1997).
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A hospedagem ou acomodagio € o maior setor dentro da economia turis-
tica, sendo um componente necessario ao desenvolvimento do turismo dentro de
qualquer destinag@o que busque servir visitantes (COOPER et al., 2001). Define-
se como sendo todo estabelecimento que, em sua atividade comercial, oferece o
produto unidade habitacional, como os hotéis em todas as categorias: flat ou
apart-hotel ou residencial, pousada, motel, colonia de férias, albergue, etc
(DUARTE, 1996).

Um hotel pode ser considerado um estabelecimento que oferece hospeda-
gem bem como alimentagdo a héspedes de estadas curtas, em troca de um paga-
mento, através da estruturagdo de seus servigos em quatro setores ou processos:
comercial, hospedagem, alimentos e bebidas (A&B) e administrativo. Porém, exis-
tem outros servigos auxiliares geralmente associados ao setor hoteleiro: lazer,
negocios, etc (COOPER et al., 2001).

A hotelaria depende, portanto, do recurso de novas tecnologias da infor-
magao para acompanhar e se atualizar de ferramentas que permitam um eficiente
desempenho das fun¢des de cada setor do hotel, propiciando melhores resultados
para a sua gestao (MATOSO, 1996).

A Internet, como uma das tecnologias de informagao mais importantes na
atualidade, tem na inddstria hoteleira um grande usudrio, que a utiliza para
disponibilizar vdrios servicos. Esse conjunto de tecnologias possibilita muitas
oportunidades para que essa indistria possa interagir com seus consumidores e
fornecedores. Através dessa TI (Internet), os produtos e os servigos passam a ser
personalizados de acordo com as necessidades dos hdspedes, tornando-se um
diferencial para aqueles que a adotarem. Segundo Laudon e Laudon (1999), a
Internet proporciona uma expansao nos servicos hoteleiros, enquanto Blank (2000)
corrobora e afirma que a Internet permite que os hotéis comercializem servigos,
faturando-os eletronicamente, além de oferecer novos produtos e propaganda
através da grande rede. Estabelecimentos hoteleiros estdo percebendo que a TI
pode trazer eficiéncia para os hotéis, além de reduzir custos e ser um grande
potencial para aumentar os niveis de atendimento personalizado aos clientes, con-
forme se verifica em casos selecionados, apresentados em tdpico especitico neste
artigo.

Nenhuma tecnologia teve aceitag@o tdo ampla o suficiente para permitir
que isso ocorresse. Porém, o surgimento e crescimento do uso da Internet e da
World Wide Web, e a utilizacdo dessas tecnologias em casa ou no trabalho, além
das oportunidades apresentadas pelos custos decrescentes de equipamentos de
telecomunicagdes, estdo possibilitando que os fornecedores distribuam as infor-
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macgdes para os seus clientes ¢ processem as reservas dirctamente com eles
(O’CONNOR, 2001). A seguir, serd apresentados mais cspecificamente como a
Internet tem sido utilizada na hotelaria, quais as perspectivas de uso ¢ alguns
desafios a serem vencidos pelas empresas.

3 A UriLizacAo pA INTERNET Nos HoTEIS

Os recentes desenvolvimentos na tecnologia da informagio, ¢, em particu-
lar, a Internet, tém forgado as organizagdes (incluindo as empresas hoteleiras) a
avaliar a forma em que estdo utilizando a tecnologia para gerenciar scus nego-
cios. DecisOes estratégicas e operacionais cstdlo cada vez mais sendo determina-
das pelas tecnologias que a organizagiio utiliza (NAMASIVAYAM; ENZ;
SIGUAW, 2000).

Segundo Van Hool ¢ Combrink (1997), os hotéis vém utilizando a Internet
como uma importante [erramenta para negociar no mercado. Através da web, o
cliente pode verificar a localizag@o do hotel, pre¢o de apartamento, fotos dos
quartos ¢ informagdes turisticas da regido ¢ outras lacilidades. Hoje, através de
uma homepage de um hotel, o clicnte pode consultar on line as tarifas do hotel, a
disponibilidade de quartos, além de confirmar a reserva do periodo em que [icard
hospedado, dentre outras aplicagdes (MENDES FILHO; MARTINS; RAMOS,
2002; MENDES FILHO; RAMOS, 2001). No final desse processo, o cliente terd
agilidade, eficiéncia e baixo custo na operagdo, uma vez que a confirmagio da
reserva dispensa a necessidade de vdrias ligagdes telefonicas ou envio de fax.
Portanto, a Internet surge como uma plataforma adequada para trazer a informa-
¢do e servicos de turismo ao cliente de mancira dircta (FLECHA; DAMIANI,
2000; HOTELS, 2001). '

Segundo Van Hoofl ¢ Combrink (1998), a Internet na hotelaria ¢ utilizada
como ferramenta de segundo plano pelos empresirios, pois eles ndo (€m consci-
&ncia de todas as potencialidades de que a Internet possui, lato comprovado em
pesquisas (MENDES FILHO, 2002; MURPHY; FORREST; WOTRING, 1990).
Sendo assim, eles ndio estdo disponibilizando tempo ¢ recursos linanceiros na
utiliza¢o da Internet como lerramenta estratégica para o coméreio cletrénico na
hotelaria ¢ para oferecer melhores servigos aos clicntes (NAMASIVAYAM; ENZ;
SIGUAW, 2000).

Cada vez mais diferentes sctores ccondmicos estiio sendo afetados de vi-
rias formas pela T1, que tem possibilitado mudangas nas estratégias das empresas,
nas atividades da cadeia de valor ¢, principalmente, nas operagdes de marketing ¢
produgio das industrias (APPLEGATE; MCFARLAN; MCKENNEY, 1990). A
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TI tem estimulado mudangas radicais na operagao e distribui¢io de servigos/pro-
dutos na inddstria do turismo. Em particular, a Internet tem transformado a ma-
neira pela o qual os hotéis fazem negécio, através de servigos disponibilizados
pela rede.

Tendo como base uma busca em bibliografia académica e de negdcios,
foram coletados os servi¢os que tém a Internet como plataforma e que as organi-
zagOes hoteleiras adotaram, que sdo, principalmente, aqueles em que a informa-
¢do tem um papel fundamental e intensivo nos processos ¢ operagdes. A seguir
sdo revisados alguns desses servigos.

Acesso a Internet nos quartos

A cadeia de hotéis Starwood oferece acesso a Internet rapidamente através
de Web Tv. O Ritz-Carlton oferece um computador de mio que funciona como
um mordomo eletrdnico para o hspede. O Hilton Hawaiian Village, em Honolulu,
no Havai, possui acesso rapido a Internet e o viajante pode entrar na rede por
vdrios pontos no hotel, inclusive até na drea da piscina (GALLAGHER, 2001).

Até mesmo o quase centendrio New York Plaza Hotel (94 anos), agora
também quer ser conhecido pelos servicos de alta tecnologia. O hotel estd im-
plantando em secus 155 quartos o acesso ao Cyber Concierge (“Porteiro Cyber”).
Cada apartamento vem com um pequeno monitor de cristal liquido, acompanha-
do de um teclado, que dd as boas vindas aos novos héspedes com fotos da cidade
de Nova York e do estabelecimento, além de informacdes sobre conta da estadia,
mapas, servigco de compra de produtos e acesso a Internet. O gabinete do compu-
tador fica escondido dentro de uma mesa, inacessivel aos viajantes (OWENS,
2000).

Aproximadamente 100 hotéis da cadeia Hilton fornecem esse servigo
(MCMASTER, 2000). Porém, o héspede devera possuir dispositivo Ethernet para
acessar a rede do hotel. Enquanto que em outras cadeias, como por exemplo,
Marriot e Ritz-Carlton, qualquer laptop poderd se conectar através de uma porta
USB. Entre os pequenos hotéis, poucos estdo oferecendo este servigo.

Para aqueles que utilizam o servigo do Marriot, pode-se acessar o
“Traveler’s Edge”, um portal que fornece informagdes sobre sites de restauran-
tes, entretenimento e servigos de negéeios. E como se fosse um tipo sire de busca
especializado em hotelaria. A rede do hotel também beneficia os viajantes que
precisam enviar faxes ou documentos para o centro de negdcios, para que pos-
sam ser impressos sem a necessidade de copiar em disquetes.
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Segundo Wolff (2001), alguns hotéis estdo cobrando 9,95 délares por quarto
pelo acesso rapido a Internet. Mas se o cliente for assiduo, o servigo pode sair de
gracga para ele. Porém, muitos hoteleiros também estdo achando que a taxa de
9,95 délares estd sendo uma barreira para aqueles hospedes que ndo fazem ques-
tdo de rdpida velocidade na Internet e ainda querem economizar dinheiro
(BRENNAN, 2001).

Os hotéis Wingate Inns estdo vencendo esse problema oferecendo o aces-
so rapido a Internet de graga (como também o fax, a copiadora e o centro de
negdcios). Segundo um dos gerentes, o uso dessas tecnologias pelos héspedes
tem crescido a cada més.

De acordo com Adams (2000), a cadeia de hotéis Choice Hotels
International (de onde faz parte os hotéis Sleep Inn, Comfort Inn, Quality Inn,
Rodeway Inn e Econo Lodge) desenvolveu um novo tipo de servigo tecnolégico
para os clientes, chamado de “Stay Connect”. Esse servigo oferece computadores
pessoais e acesso rapido a Internet nos quartos dos héspedes.

Segundo o vice-presidente de E-Commerce do Choice, 52% dos héspedes
estdo usando essa tecnologia em seus quartos, € a média de tempo de uso foi de
67 minutos por sessdo de usudrio. Para o vice-presidente do Stay Connect, esse
tipo de servigo ird trazer cada vez mais turistas ao hotel. Os hoteleiros terdo a
oportunidade de aumentar a taxa de ocupagdo porque esse tipo de tecnologia traz
um valor agregado para o cliente. Segundo o vice-presidente, 66% dos hdspedes
pesquisados escolheriam um hotel que possuisse esse servigo, ao invés de outro
que ndo possuisse.

Por fim, Watkins (1999) diz que o acesso a Internet rdpida é um servigo
que os héspedes estdo solicitando em seus quartos, mas que demanda mais inves-
timentos em tecnologia pelo hotel. Os estabelecimentos que ndo possuem esse
servi¢o hoje serdo forcados a utiliza-lo algum dia, principalmente em hotéis de
negocios (NISHIMURA, 2000).

Relacionamento com o cliente

Os hotéis podem oferecer informagdes aos clientes e realizar comércio
eletronico através da web (LARA, 2001) e, com isso, proporcionar um relaciona-
mento diferenciado com seus héspedes atuais e potenciais. Alguns exemplos de
como o hotel utiliza a Internet para construir algum tipo de relacionamento com
o cliente sio MENDES FILHO; RAMOS, 2001a; MENDES FILHO; RAMOS,
2001b):
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* envio e-mails de aniversarios para clientes que ja se hospedaram no
hotel ou de boas vindas pelo retorno;

* envio de mala-direta para seus clientes especiais, informando-os, por
exemplo, sobre promocdes;

* utilizagdo de um mailing (um banco de dados que contém os e-mails de
viérios clientes) e através dele enviar boletins periddicos contendo informagdes do
hotel e da cidade para aqueles que se cadastrarem na home-page do hotel;

* utilizacdo da homepage para receber os dados de reserva do futuro
héspede, e a partir daf ter a presenga dele confirmada no hotel por e-mail;

» disponibilizagido de formuldrios em sua homepage de forma que os
visitantes respondam suas preferéncias e, a partir dai, o hotel podera personalizar
seus servicos de acordo com a comodidade do cliente.

A rede de Hotelaria Accor estd utilizando a Internet como um canal de
relacionamento com o consumidor, realizando pesquisas sobre a satisfagdo com
relag@io aos seus servicos ¢ utilizando um programa de fidelizagdo on-line com o
cliente, através do qual ele poderd receber promog¢des (BARBOSA, 2001).

J4 o sistema da rede de hotéis Caesar, do grupo Posadas, estd aproveitan-
do a base de dados dos seus clientes para identificd-los de acordo com seu histé-

rico e trazer beneficios para cada um deles (BARBOSA, 2001).

Compras corporativas

A Internet pode ser usada para compras corporativas (e-procurement). A
rede de hotéis Accor do Brasil estd realizando todas as compPras de materiais de
escritorio via web (BARBOSA, 2001). A empresa intcgra fornecedores a uma
estrutura de compras cletronicas, visando a obter ganhos de escala ¢ custos me-
nores com suprimentos.

Embora a adaptagéio dos usudrios as novas tecnologias ainda esteja lenta,
as reservas realizadas pela web, como também o E-procurement, terdo um futuro
promissor na hotelaria. Hotéis como Marriot, Bass, Hyat e ClubCorp se uniram
para utilizar o E-Procurement (WOLFF, 2001). Para Ricky Swig, presidente de
uma empresa que taz consultoria em hotéis, o E-Procurenient vai ser um sucesso,
porém, levard ainda alguns anos para isso se¢ concretizar totalmente (WOLFE,
2001).
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Reservas

A cadeia de hotéis Best Western jd possui seu site hd 7 anos, ¢ no final de
2000 a quantidade de reservas via Internet ja representava 10 por cento do volu-
me total, segundo o presidente Jim Evans. As reservas através da web, em seu
primeiro ano, faturou entre 4 a 5 milhdes de délares. No quinto ano, csse total ja
havia alcangado 100 milhdes de d6lares (BRENNAN, 2000).

Essa cadeia de hotéis ainda plancja implementar o acesso a Internet nos
quartos dos héspedes, uma Intranet, além de disponibilizar o Business-to-Business
(B2B) e 0 E-Procurement em seu site para manter relacionamentos com outros
hotéis e empresas. Segundo o seu presidente, o hotel também cstd utilizando o
seu site na Internet para explord-lo como uma ferramenta de marketing ¢ de
treinamento para seus funciondrios (BRENNAN, 2000).

Segundo Blank (2000), os sites de reserva de hotéis cstdo possibilitando
os clientes a obterem descontos através da Internet. Além disso, ainda existem
aqueles sites de empresas que barganham pregos de apartamentos de hotéis pelos
clientes, como por exemplo, o ““Priceline.com”.

Informacoes em geral através da Internet

De acordo com a pesquisa realizada por Mendes Filho ¢ Ramos (2001b)
nos hotéis da cidade de Natal/RN, sobre as informagdes prestadas por esses atra-
vés da Internet, as respostas foram as seguintes: fotos de cada tamanho dos quar-
tos (single, double ¢ triple), fotos da faixada do hotel, fotos das piscinas ¢ restau-
rantes, mapa do hotel, mapa da cidade, localizac¢do do hotel, percurso do hotel
para outros pontos, roteiros turisticos da cidade, praias mais préximas ¢ informa-
¢des sobre os costumes da cidade.

A rede de hotéis Caesar estd desenvolvendo conteddos especificos para o
héspede e que traga também informagdes sobre o entorno do hotel, como por
exemplo: dados sobre clima, passcios ¢ eventos (BARBOSA, 2001).

Desta forma, verificou-se que esscs hotéis fornecem informacdes necessd-
rias para que o hdspede possa também desirutar dos servigos oferccidos pela
cidade durante o periodo em que ele ird permanccer no hotel.

Recrutamento

O diretor de Desenvolvimento Organizacional do Ritz-Carlton Hotel disse
que a Internet ¢ uma maneira de atrair novos funciondrios para o hotel, sem ter
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um custo alto. O diretor utiliza a Internet para recrutar pessoas de todos os niveis
funcionais, com excec¢do do gerente geral. Um dos sites que ele utiliza € o
“Hcareers.com” (ALFUS, 2000).

Para Chat... (2000), o recrutamento via Internet possibilita que o hotel
alcance o tipo especifico de funciondrio que ele deseja e também da pessoa inte-
ressada em obter informagdes do estabelecimento. O hotel Ramada Inn, por exem-
plo, estd desenvolvendo uma estratégia de recrutamento via web, pois ele acredita
que a Internet estd se tornando uma grande fonte para se obter pessoas qualifica-
das (CHAT..., 2000).

A cadeia de hotéis do Marriot também estd utilizando a Internet como
meio para recrutar funciondrios. Primeiro, eles recebem os curriculos pela web.
Depois, eles respondem a uma entrevista on-line; por fim, os selecionados sdo
chamados para entrevista pessoalmente (CHAT..., 2000).

Gestao de pessoas e treinamento

Para Barbosa (2001), a web e a Intranet sdo valiosas para as redes de
hotéis ao permitir a interliga¢io de operagdes ¢ o fluxo de informagdes em tempo
real, administrando recursos ou fornecendo treinamentos. O grupo Accor, por
exemplo, utiliza a web na administragio de recursos humanos, na divulgagao de
manuais ¢ outras informagdes internas, além de ter investido cerca de R$ 1,5
milh@o em 2001 na criagio de novas ferramentas para web ¢ treinamentos para
funciondrios (BARBOSA, 2001).

De acordo com Siguaw e Enz (1999), os hotéis Courtyard da cadeia de
hotéis Marriot desenvolveram uma Intranet e esse sistema tem aumentado a pro-
dutividade do hotel, reduzido custos de trabalho, eliminado custos de produgdo e
distribuig¢do de papéis, melhorado a eficiéncia dos funciondrios, além de ser utili-
zada para treinamentos.

Como exemplo da eficiéncia da Intranet no hotel, tem-se economizado
uma hora por cada novo funciondrio recrutado. Em 1998, os hotéis Courtyard
empregaram 6.600 funciondrios, economizando pelo menos 6.600 horas de tra-
balho no total. A Intranet sempre possui informagdes atualizadas do hotel e ¢ de
facil acesso, facilitando o trabalho dos empregados e também dos seus hdspedes
(SIGUAW; ENZ, 1999).

Portanto, a Internet esta alterando o papel dos intermedidrios no setor de
turismo, particularmente, as agéncias de viagens (BUHALIS, 1998). Até agora,
as agéncias t€m sido os grandes vendedores de servigos de turismo para os clien-
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tes finais. A Internet esta possibilitando que os clientes montem e comprem seus
proprios itinerdrios, tornando questiondvel o uso das agéncias de viagens no fu-
turo.

4 CoNSIDERACOES FINAIS

A Internet possibilita que as empresas turisticas possam aumentar a
competitividade. A TI pode melhorar a eficiéncia dos fornecedores e prover fer-
ramentas para o desenvolvimento e entrega de produtos de turismo diferenciaveis.
Um dos beneficios alcancados ¢ a redugio da dependéncia com os intermedidrios
na distribui¢@o dos produtos turisticos.

Os hotéis deverdo passar por uma adaptagio interna e externa dos setores,
de maneira a criar solugdes que lhes possibilitem responder com sucesso e rapi-
dez a este novo desafio (OLSEN; CONNOLLY, 2000). E caso a Internet/TI seja
utilizada de forma eficaz e eficiente, os hotéis estardo mais bem preparados para
enfrentar o futuro, oferecendo servigos de qualidade aos seus clientes, além de
atingir scu objetivo principal que € a obtengdo de lucros através daweb (SIGUAW;
ENZ. 1999).

Portanto, os donos de HOTEIS deverio destinar mais verbas para
tecnologia, além de concentrar mais tempo e atengdo em assuntos ligados a essa
drea. ATI afeta todos os aspectos da cadeia de valores dos hotéis, transcendendo
todos os seus sctores ¢ departamentos. Como a tecnologia estard intrinseca nos
negécios dos hotéis, os executivos deverdao vincular a tecnologia nas decisdes
estratégicas dos estabelecimentos. Isso implica que todos os funciondrios (inclu-
indo gerentes e dirctores) devem possuir conhecimento suficiente para poder ex-
trair o potencial que a tecnologia disponibiliza.

A tecnologia desempenhara cada vez mais um papel de maior importincia
nas operagdes dos hotéis no futuro e deve ser uma parte integral das atividades
hoteleiras. Por conscguinte, a utiliza¢do de ferramentas tecnolégicas possibilita-
rd uma maior competitividade para os hotéis, mas, por outro lado, a falta dessas
tecnologias poderd significar a faléncia de alguns.

O desafio para os gerentes nesse novo milénio serd identificar ¢ implementar
tecnologia e informagio necessaria para dar vantagem competitiva a seus hotéis.
Os gerentes devem, portanto, fazer investimentos em tecnologias para possibili-
lar essa vantagem aos scus estabelecimentos.
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Abstract

The lodging industry is increasingly using the Internet as a
management and operational tool. As a result, hotels are get-
ting better equipped to offer their guests good quality services
and increase profits. This paper intends to show how the Internet
is changing hotel industry technological and organizational
paradigm as a result of the services and applications currently
practiced by hotels. Is also aims to provide hotel managers
and executives with useful information on how to use the
Internet, while showing them importance of bringing the web
into the business.

Key words: Information Technology; Tourism; Trends.
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