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Resumo

A Internet estd proporcionando cada vez mais uma expansdo
nos servigos hoteleiros. Desta forma, os hotéis estardo mais
bem preparados para enfrentar o futuro, como também, irdo
oferecer servigos de qualidade e atingir seu objetivo principal
que € a obtengdo de lucros através da web. O presente traba-
lho consistiu de pesquisa de campo realizada em trés hotéis da
cidade do Natal — RN, onde o principal objetivo foi realizar
uma avaliagdo do estdgio em que se encontra o comércio
eletronico na hotelaria, além de verificar de que maneira os
hotéis estdo utilizando os servigos propiciados pela World Wide
Web. Ao final, conclui-se que os hotéis de Natal estéio evoluin-
do, mas ainda nao estdo utilizando o potencial que a Internet
pode oferecer para gerar vantagem competitiva perante os

outros hotéis da cidade.

Palavras-chave: Comérico eletronico na hotelaria; internet; in-
formagdo virtual; turismo.

1 INTRODUCAO

O setor de turismo tem uma atuagdo destacada nos negécios globais,
pois movimenta o montante de US$ 3,5 trilhdes, o que é equivalente a 11,7 % do
PIB mundial e com perspectivas de crescer 4,1% ao ano em termos reais, de
acordo com a World Travel & Tourism Council em jultho de 2000 (WTTC, 2001).
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Segundo Sheldon (1997), as duas maiores e mais crescente inddstrias no
mundo s@o: o Turismo e a TI (Tecnologia de Informacg3o). A hotelaria, juntamente
com o turismo, dependem cada vez mais do recurso de novas tecnologias da
informacgdo e, em particular, da informatica, para acompanhar e se atualizar de
ferramentas que permitam um eficiente desempenho das fungdes de cada setor do
hotel, propiciando melhores resultados para a sua gestao (MATOSO, 1996).

Castelli (1999) também afirma que no mundo moderno gerir um hotel
com qualidade serd uma questdo de sobrevivéncia. Para ele, um trabalho feito
com conhecimento, técnica e atitudes profissionais resultard num aumento de
produtividade, além de uma melhor competitividade e na prépria sobrevivéncia
do hotel. E para que isso ocorra, os sistemas informatizados vém sendo incor-
porados cada vez mais no gerenciamento dos hotéis, obtendo resultados alta-
mente positivos.

Segundo Laudon e Laudon (1999), a internet proporciona uma expan-
sdo nos servigos hoteleiros. Um exemplo dessa nova realidade seria o fato dos
futuros héspedes ndo precisarem da ajuda de uma agéncia para efetuar uma
reserva de hotel. Através da web, o cliente pode verificar a localizagdo do hotel,
prego de apartamento, fotos dos quartos e informacdes turisticas da regiao.
Para Albertin (2000) a utilizagdo do ambiente digital, que € composto pela utili-
zacdo ampla e intensa das tecnologias de informagdo e comunicagdo, e que
formam a infra-estrutura de comunicagéo publica e que inclui a Internet, encon-
tra-se hoje num estdgio intermedidrio. Sendo assim, a evolugao prevé que a web
serd utilizada para o fornecimento e troca de informagdo, comunicagio, realiza-
¢do de transagdes, e tendo se iniciada com a publicacdo de informagdes
institucionais, devendo evoluir até o surgimento das comunidades, tanto de
empresas como pessoas, formando o ambiente de negdcios na era digital.

Hoje, através de uma home-page de um hotel o cliente pode consultar
on-line as tarifas do hotel, a disponibilidade de quartos, além de confirmar a
reserva do perfodo em que ficard hospedado. E no final desse processo, o
cliente ird ter agilidade, efici€ncia e baixo custo na operag@o, uma vez que a
confirmacdo da reserva dispensa a necessidade de varias ligagdes telefdnicas
ou envio de fax (MONTEIRO, 1999). Portanto, a Internet surge como uma plata-
forma adequada para trazer a informagao e servigos de turismo ao cliente de
maneira direta (FLECHA; DAMIANI, 2000).

De acordo com Werthner e Klein (1999), o Turismo é um dos mais

importantes tipos de comércio pela Internet. Em 1997, entre 33% e 50% das
transagoes eletrdnicas ja eram relacionadas ao Turismo (WERTHNER; KLEIN,
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1999). Desta forma, a tendéncia € que todas as grandes empresas ligadas a
industria turistica (hotéis, agéncias de viagens, companhias aéreas, locadoras)
possuam alguma forma de comércio eletrdnico pela Internet (O’CONNOR, 1999).
Através de uma pesquisa realizada entre 454 hotéis nos Estados Unidos, 85%
classificaram a Internet como sendo de vital importancia para o desenvolvimen-
to da industria hoteleira (HOOF; COMBRINK, 1998). E segundo Jeong and
Lambert (2001), a Internet ja tem modificado a estratégia competitiva de alguns
hotéis nessa industria.

Dessa forma, os hotéis deverdo passar por uma adaptacéo interna e
externa dos setores, de maneira a criar solugdes que lhes possibilitem responder
com sucesso e rapidez a este novo desafio (OLSEN; CONNOLLY, 2000). E caso
a Internet/TI seja utilizada de forma eficaz e eficiente, os hotéis estardo melho-
res preparados para enfrentar o futuro, oferecendo servigos de qualidade aos
seus clientes, além de atingir seu objetivo principal que € a obtengao de lucros
através da web (SIGUAW; ENZ, 1999).

De acordo com a pesquisa realizada por Abreu e Costa (2000), verifi-
cou-se que apesar de algumas falhas em operagdes através da Internet, as pes-
soas estdo comprando e comprardo cada vez mais através da web e esta € uma
informagdo imprescindivel para os hotéis que desejem sobreviver numa era tao
competitiva.

O artigo apresenta e discute os resultados de uma pesquisa exploratdria
que teve como objetivo avaliar o estdgio em que se encontra o comércio eletrénico
na hotelaria, além de verificar como os hotéis estdo utilizando os servigos
propiciados pela Internet.

2 METODOLOGIA

O delineamento da pesquisa consiste de uma abordagem descritiva
qualitativa, de um estudo de miiltiplos casos realizado em trés hotéis da cida-
de do Natal — RN: Monza, Marsol e Pizzato (sendo os dois primeiros hotéis de
quatro estrelas e o ultimo de trés estrelas). As fontes de coletas de dados
utilizadas foram entrevistas estruturadas, através de um roteiro previamente
enviado, contendo nove perguntas, acompanhadas de observagio direta in-
tensiva.

O objetivo da pesquisa foi realizar uma avaliagdo do estdgio em que se
encontra o comércio eletronico na hotelaria utilizando o modelo ICDT
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(ANGEHRN, 1997), além de verificar de que maneira os hotéis estio utilizando
os servicos propiciados pela web.

A escolha de realizar um estudo de miltiplos casos se justifica pelo
fato de que fica mais generalizada as observagdes constatadas, em
contrapartida do estudo baseado num caso tinico em que a empresa escolhida
deve ser um exemplo critico de teoria bem formulada, o caso deve ser extremo
e unico, além de possuir caracteristicas reveladoras para a pesquisa.

Conforme Yin (1994), quando as fronteiras entre o fendmeno e as
suas implica¢des ndo estdo ainda bem definidas € justificdvel a adogdo da
metodologia de estudo de caso. Portanto, a escolha deste método é perfeita-
mente ajustada para esta pesquisa, pois as empresas estdo trabalhando com
aplicagdes de Internet nos negdécios hd pouco mais de trés anos.

3 ANALISE po Uso pa INTERNET NA HOTELARIA

O uso da informdtica dentro da hotelaria evoluiu bastante nas ulti-
mas décadas. No inicio (na década de 70), quando os sistemas de informagdes
ainda eram manuais, trazia muito trabalho bragal para se obter as informagdes.
Depois, durante a década de 80, com a introdug@o dos microcomputadores em
alguns setores do hotel, facilitou e agilizou as tarefas transacionais e
operacionais dos hotéis. E a partir da década de 90, com o surgimento dos
sistemas de informagdes gerenciais e de apoio a decisdo, e que funcionava
também integrado com todos os sistemas de cada setor do hotel, os gerentes
passaram a tirar mais proveito de informagdes de valor estratégico, além dos
processamentos de transagdes ja presentes nos sistemas que existiam anteri-
ormente.

Agora, com a chegada da Internet, os sistemas de informacéo estdo
passando por algumas adaptagdes para se adequar a essa nova realidade.
Trazendo mais uma vez beneficios para a industria hoteleira.

Portanto, de acordo com os resultados obtidos através das entrevis-
tas, procurou-se enquadrar a evolucdo da utilizag@o da Internet na hotelaria
utilizando o Modelo ICDT (Information, Communication, Distribution,
Transaction) proposto por Angehrn (1997), permitindo avaliar em que estagio
se encontra o comércio eletronico na rede hotelaria de Natal-RN.

14 R. FARN, Natal, v.1,n.1, p. 11-22 ,jul./dez.2001.



O Modelo ICDT (Figura 1) € dividido em quatro partes:

e  Espago de Informagao Virtual (Virtual Information Space — VIS): o espago que
se refere as informagoes fornecidas sobre os produtos e servigos da empresa;

e  Espago de Comunicagio Virtual (Virtual Communication Space — VCS): espa-
¢o onde se estabelece relacionamentos, troca de idéias e opinides;

e Espaco de Distribuigao Virtual (Virtual Distribution Space — VDS): espago
que se refere a entrega de produtos e servigos;

e  Espaco de Transac@o Virtual (Virtual Transaction Space — VTS): espago que
se refere a negociagdo.

Figura 1 —Modelo ICDT

Fonte: adaptado de Angehrn (1997)

A seguir, foram utilizadas as entrevistas para avaliar em quais espagos
virtuais os hotéis se enquadraram.

3.1 Espaco de Informacao Virtual
Os hotéis que responderam o questiondrio possuem basicamente a mes-
ma resposta com relag@o aos servigos prestados por eles através da Internet. Os

servigos disponibilizados sdo os seguintes: fotos de cada tamanho dos quartos
(single, double e triple), fotos da faixada do hotel, fotos das piscinas e restauran-
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tes, mapa do hotel, mapa da cidade, localiza¢@o do hotel, percurso do hotel para
outros pontos, roteiros turisticos da cidade, praias mais proximas e informagdes
sobre os costumes da cidade.

Assim, podemos verificar a importincia que o hotel dd, ndo apenas
para sua infraestrutura, mas também as informagdes necessdrias para que o
héspede possa também desfrutar dos servigos oferecidos pela cidade durante o
periodo em que ele ird permanecer no hotel.

Os entrevistados responderam também que estd sendo mais pratico e
cdmodo utilizar a Internet para enviar e receber informagdes para clientes e
fornecedores, do que antigamente quando se usava o aparelho de fax para a
transmissao de relatérios. Além disso, os entrevistados afirmaram que a Internet
seria um tipo de midia mais barato de divulgar informagdes pertencentes a cada
hotel, do que as formas tradicionais existentes de divulgagao.

Outra vantagem percebida pelos respondentes foi que o cliente agora
pode obter com mais facilidade as informagdes sobre o hotel (localizagao, tari-
fas, classificagdo hotceleira, tamanho de quarto) através da web. Com isso evita
que o cliente chegue no hotel sem saber qual é o padrao dos apartamentos,
opgoes de lazer, servigos oferecidos e etc. Conhecendo um pouco do ambiente
onde ird se hospedar.

3.2 Espaco de Comunicacao Virtual

Segundo os respondentes, o setor Comercial utiliza a Internet para
mandar e-mails de aniversdrios para clientes que ja se hospedaram no hotel ou
de boas vindas pelo retorno. Utiliza a Internet também para fazer mala-direta
para seus clientes especiais, informando-os, por exemplo, sobre promogdes .
Além disso, um dos hotéis respondeu que possui um mailing (um banco de
dados que contém os e-mails de vdrios clientes) e através dele envia boletins
periédicos contendo informagdes do hotel e da cidade do Natal para aqueles
que se cadastrarem na home-page do hotel. Os hotéis procuram também cadas-
trar o seu endereco eletrdnico em portais conhecidos dos internautas, de forma
a facilitar a divulgacdo do contato digital do hotel.

Enquanto que o setor de Reservas do hotel é onde se trabalha mais
com a Internet, pois os trés hotéis que participaram desta enquete possuem em
sua home-page um cadastro de reserva, que através dela o cliente pode enviar
os seus dados para hospedagem, e a partir daf ter a sua presenga confirmada no
hotel por e-mail.
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Com o uso da Internet o hotel podera disponibilizar formularios em
sua home-page de forma que os visitantes respondam suas preferéncias, e a
partir dai o hotel poderd personalizar seus servigos de acordo com a comodi-
dade do cliente.

3.3 Espaco de Distribuic¢ao Virtual

De acordo com as respostas dos entrevistados, o Espaco de Distri-
bui¢do Virtual ainda ndo € utilizado nos hotéis de Natal. O fato € que ndo
ocorre a entrega de servigos ou produtos hoteleiros através da Internet.

3.4 Espaco de Transa¢ao Virtual

Dos trés hotéis pesquisados, dois ndo possuem pagamento eletronico
direto e dessa forma o cliente deve efetuar o depdsito no banco em conta
corrente do hotel ou entdo enviar e-mail com o nimero do cartdo de crédito do
cliente para se realizar o pré-pagamento da fatura. O terceiro hotel possui em
sua pdgina do site um link com um banco em que ao clicar nele é acessado o
banco e realizado pagamento total ou parcial das didrias para se garantir as
reservas.

De qualquer forma, essa nova maneira de se realizar pagamento pela
Internet gera um custo maior para o hotel desenvolver esse novo processo, e
cabe também ao cliente romper o paradigma de que comprar pela Internet é
mais perigoso do que pela forma tradicional de se efetuar pagamentos.

No que se refere ao hotel utilizar a Internet para realizar compras, o
que se percebeu entre os entrevistados foi que setores, como por exemplo:
Administrativo e Alimentos e Bebidas, realizam pesquisa de pregos dos pro-
dutos dos seus setores, porém ndo se efetua a compra pela rede, ou seja,
utiliza-a apenas para consulta.

4 CONSIDERAGOES FiINAlS

A rede hoteleira de Natal utiliza o Espago de Informacao Virtual pois
os hotéis estao divulgando e fornecendo informagdes sobre eles através da
Internet. E como conseqiiéncia desse espago, os entrevistados responderam
que apods a implantacdo da Internet no hotel, o volume de reservas aumentou
relativamente. Outro hotel respondeu que atualmente 40% das reservas estao
sendo efetuadas pela web. Ou seja, antes da chegada dessa tecnologia o setor
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reservas tinha que correr atrds de novos clientes, hoje em dia sdo eles que estdao
aparecendo.

Outro fato gerado pelo Espaco de Informagio Virtual € que a quanti-
dade de turistas estrangeiros aumentou consideravelmente apds a implanta-
¢do da Internet no hotel. Isso acontece principalmente porque o enderego
eletrdnico do hotel passou a fazer parte dos portais de servigos da web e dos
sites de busca que trazem os hotéis que fazem parte da localidade que se
deseja viajar.

No que se refere ao Espago de Comunicagdo Virtual, os hotéis da cidade
de Natal estdo estabelecendo relacionamentos, troca e opinides através da Internet
com os seus clientes. Isso possibilita que o hotel informe aos seus clientes sobre
promogdes e outras informagdes importantes com mais rapidez. Em compensagao
o cliente ao enviar um e-mail para o gerente do hotel, por exemplo, tem uma
expectativa de resposta muito mais rapida do que se fosse através de uma carta
tradicional.

Dentro do Espago de Comunicagao Virtual é importante ressaltar que o
hotel deve saber controlar o nimero de mensagens promocionais enviadas aos
seus clientes, pois caso contrdrio, a quantidade excessiva de mensagens podera
aborrecer o cliente, e isso nd@o ird causar uma boa imagem para o estabelecimento.

O Espago de Distribuigio Virtual ainda ndo ¢ disponibilizado pela rede
hoteleira natalense. Os hotéis ndo estdao entregando produtos ou servigos atra-
vés da Internet.

Com relacdo ao Espago de Transacao Virtual, dois dos hotéis responde-
ram que estdo utilizando a Internet para enviar e-mails de confirmacao de reservas
e de comprovante de pagamentos referentes as reservas solicitadas pelos clien-
tes. Apenas um deles realiza o pagamento eletronico pela rede.

Seria importante que houvesse uma conscientizagao por parte dos em-
presdrios e dos clientes em utilizar os beneficios de se pagar os servigos do hotel
pela Internet. Para o hotel seria bom porque o dinheiro ja entraria na conta corren-
te ou do cartdo de crédito, enquanto que para o cliente se tornaria muito mais
comodo e conveniente realizar o pagamento dos servigos do hotel através do
computador instalado em sua casa.

Segundo Abreu e Costa (2000), a Internet na hotelaria € utilizada como
ferramenta de segundo plano pelos empresarios e que eles ndo tém consciéncia
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de todas as potencialidades que a Internet possui, e ndo estd se
disponibilizando tempo e recursos financeiros na utilizagdo da Internet como
ferramenta estratégica para o comércio eletronico na hotelaria.

Portanto, como podemos perceber o espago que se sobressai dentre os
quatro ja citados, € o de Informag@o Virtual. Esse espaco € também o mais simples
entre os demais, e o hotel aproveita para disponibilizar e divulgar informagdes
sobre o hotel e sobre a cidade.

No geral as empresas estdo também utilizando mais o Espago de Infor-
magao Virtual. Segundo Albertin (2000), as empresas atualmente utilizam as apli-
cagdes de comércio eletrdnico para realizar a divulgag@o de informagdes sobre
produtos e servicos. E a previsio para as empresas € que 0s proXimos processos
a serem mais utilizados serd o Espago de Transagao Virtual.

A utilizagdo da Internet na rede hoteleira de Natal-RN cresce a cada dia.
Em alguns hotéis o uso dessa tecnologia ainda estd engatinhando, enquanto que
em outros hotéis a sua usabilidade estd em pleno vapor. Cabera aos empresdrios
desses hotéis procurar incentivar mais politicas de utilizagao da Internet dentro
do ambiente de negdcio para que se possa estar antenado com essa nova realida-
de e de competir de igual para igual com os grandes concorrentes.

Existem praticamente dois empecilhos que inviabilizam a iniciagdo do
hotel dentro da Internet. A primeira se refere ao custo de se desenvolver e de
manter a home-page desenvolvida para o hotel. E a segunda ocorre devido a falta
de conhecimento técnico por parte dos donos do hotel em saber utilizar a Internet
como ferramenta poderosa par se obter a vantagem competitiva no mercado.

Faz-se necessdrio considerar também que o desenvolvimento de uma
nova tecnologia como a Internet, nao adianta apenas tentar implantd-la como uma
forma tradicional de se alcancar agilidade em processos operacionais e estratégi-
cos. O ideal € que utilize essa tecnologia procurando explorar a0 méximo seu
potencial, tirando proveito de todos 0s seus recursos.

Para os hotéis de pequeno porte as dificuldades serdo maiores de se
integrar com a Internet, pois até a utilizagdo de computadores dentro desses
hotéis ainda € incipiente. Mas com o decorrer do tempo a tendéncia é que eles
possam também desfrutar dos beneficios trazidos pela web.

Um fator critico de sucesso para o hotel serd procurar oferecer cada vez
mais produtos pela Internet aos seus clientes de forma a vincula-lo aos servigos

R. FARN, Natal, v.1, n.1, p.  11-22 ,jul/dez.2001. 19



prestados pelo hotel. Dessa forma o estabelecimento estard ganhando mais um
parceiro, que seria o cliente, para divulgar suas informagdes e também utilizar mais
ainda o hotel.

Neste trabalho foi possivel analisar a situacdo de trés hotéis e dar uma
contribui¢do no sentido de oferecer uma avaliagido do panorama de utilizagdo do
comércio eletronico nos hotéis de Natal-RN. Porém, pelo seu cardter temporal e de
estudos de casos, tem-se a expectativa de que outras pesquisas possam comple-
mentar ¢ ampliar esta base de conhecimento sobre os impactos da utilizagdo da
Internet nos hotéis.
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Abstract

The Hotels are increasingly providing services through the
Internet. That way, Hotels not only will be more prepared for the
future, but also they will offer quality services and increase their
profit through the web. This paper derived from an interview
survey applied in three hotels located in Natal - RN. The main
purpose of this survey was to analyze how the stage of the elec-
tronic commerce in the hotels is, and verify which way they are
using the services that the World Wide Web can offer. At the end,
the conclusion was that the hotels in Natal are gradually devel-
oping their services on the web, but they are still not using its
fullest potential to gain competitive advantages and differentiate

them from the others hotels in the city.

Key words: Electronic commerce in the hotels, web; virtual infor-
mation; tourism.
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