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Resumo 

A Internet está proporcionando cada vez mais uma expansão 
nos serviços hoteleiros. Desta forma, os hotéis estarão mais 
bem preparados para enfrentar o futuro, como também, irão 
oferecer serviços de qualidade e atingir seu objetivo principal 
que é a obtenção de lucros através da web. O presente traba­
lho consistiu de pesquisa de campo realizada em três hotéis da 
cidade do Natal - RN, onde o principal objetivo foi realizar 
uma avaliação do estágio em que se encontra o comércio 
eletrônico na hotelaria, além de verificar de que maneira os 
hotéis estão utilizando os serviços propiciados pela World Wide 
Web. Ao final, conclui-se que os hotéis de Natal estão evoluin­
do, mas ainda não estão utilizando o potencial que a Internet 
pode oferecer para gerar vantagem competitiva perante os 
outros hotéis da cidade. 

Palavras-chave: Comérico eletrônico na hotelaria; internet; in­
formação virtual; turismo. 

1 INTRODUÇÃO 

O setor de tur ismo tem u m a atuação des tacada nos negócios globais , 
pois m o v i m e n t a o montante de US$ 3,5 tri lhões, o que é equivalente a 11,7 % do 
PIB mundia l e com perspect ivas de crescer 4 , 1 % ao ano em termos reais, de 
acordo com a World Travei & Tourism Council e m ju lho de 2000 (WTTC, 2001) , 
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Segundo Sheldon (1997), as duas maiores e mais crescente indústrias no 
mundo são: o Tur ismo e a TI (Tecnologia de Informação). A hotelaria, jun tamente 
com o tur ismo, dependem cada vez mais do recurso de novas tecnologias da 
informação e, e m particular, da informática, para acompanhar e se atualizar de 
ferramentas que permi tam um eficiente desempenho das funções de cada setor do 
hotel, p ropic iando melhores resul tados para a sua gestão ( M A T O S O , 1996). 

Castel l i (1999) t a m b é m af i rma que no m u n d o m o d e r n o gerir um hotel 
com qua l idade será u m a ques tão de sobrevivência . Para ele , um t rabalho feito 
com c o n h e c i m e n t o , técnica e a t i tudes prof iss ionais resul tará num a u m e n t o de 
p rodut iv idade , a lém de u m a me lhor compet i t iv idade e na própr ia sobrevivência 
do hotel . E para que isso ocorra , os s i s temas informat izados vêm sendo incor­
porados cada vez mais no ge renc i amen to dos hoté is , ob tendo resul tados alta­
men te pos i t ivos . 

S e g u n d o L a u d o n e L a u d o n (1999) , a internet p roporc iona u m a expan­
são nos serv iços hote le i ros . U m e x e m p l o dessa nova rea l idade seria o fato dos 
futuros hóspedes não p rec i sa rem da ajuda de u m a agência para efetuar u m a 
reserva de hotel . At ravés da web, o cl iente pode verificar a local ização do hotel , 
p reço de apa r t amento , fotos dos quar tos e in formações turíst icas da reg ião . 
Para Alber t in (2000) a ut i l ização do ambien te digital , que é compos to pela utili­
zação a m p l a e in tensa das tecnologias de informação e comun icação , e que 
formam a infra-estrutura de comun icação públ ica e que inclui a Internet, encon­
tra-se hoje num estágio in termediár io . Sendo ass im, a evolução prevê que a web 
será ut i l izada para o fornec imento e t roca de informação, comun icação , real iza­
ção de t r a n s a ç õ e s , e t endo se i n i c i ada c o m a p u b l i c a ç ã o de i n f o r m a ç õ e s 
ins t i tuc ionais , d e v e n d o evolui r até o su rg imen to das c o m u n i d a d e s , tanto de 
empresas c o m o pessoas , fo rmando o ambien te de negóc ios na era digi tal . 

Hoje , a t ravés de u m a h o m e - p a g e de um hotel o cl iente pode consul ta r 
on- l ine as tarifas do hotel , a d i sponib i l idade de quar tos , a lém de conf i rmar a 
rese rva do pe r íodo e m que ficará h o s p e d a d o . E no final desse p rocesso , o 
cl iente irá ter ag i l idade , ef ic iência e ba ixo custo na operação , u m a vez que a 
conf i rmação da reserva d i spensa a necess idade de várias l igações te lefônicas 
ou envio de fax ( M O N T E I R O , 1999). Portanto, a Internet surge como uma plata­
forma a d e q u a d a para t razer a in fo rmação e serviços de tur i smo ao cl iente de 
maneira direta ( F L E C H A ; D A M I A N I , 2000) . 

D e acordo c o m Wer thner e Klein (1999) , o Tur i smo é um dos mais 
impor tan tes t ipos de comérc io pe la Internet . E m 1997, ent re 3 3 % e 5 0 % das 
t ransações e le t rônicas j á e ram re lac ionadas ao Tur i smo ( W E R T H N E R ; K L E I N , 
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1999). Des ta forma, a t endênc ia é que todas as grandes empresas l igadas a 
indústr ia turís t ica (hotéis , agênc ias de v iagens , companh ia s aéreas , locadoras) 
possuam alguma forma de comércio eletrônico pela Internet ( 0 ' C O N N O R , 1999). 
At ravés de u m a pesquisa rea l izada ent re 4 5 4 hotéis nos Es tados Unidos , 8 5 % 
classif icaram a Internet c o m o sendo de vital impor tânc ia para o desenvo lv imen­
to da indústr ia hote le i ra ( H O O F ; C O M B R I N K , 1998). E segundo Jeong and 
Lamber t (2001) , a Internet j á tem modi f icado a es t ra tégia compet i t iva de a lguns 
hotéis nessa indústr ia . 

Dessa forma, os hoté is deve rão passar por u m a adaptação interna e 
ex terna dos setores, de mane i ra a criar so luções que lhes possibi l i tem responder 
com sucesso e rapidez a este novo desafio ( O L S E N ; CONNOLLY, 2000) . E caso 
a In ternet /TI seja ut i l izada de forma ef icaz e eficiente, os hotéis es ta rão me lho ­
res p reparados para enfrentar o futuro, o fe recendo serviços de qua l idade aos 
seus c l ientes , a lém de at ingir seu obje t ivo pr incipal que é a ob tenção de lucros 
através da web (S IGUAW; E N Z , 1999). 

De acordo com a pesqu i sa rea l izada por Abreu e Cos ta (2000) , verifi­
cou-se que apesar de a lgumas falhas e m operações através da Internet , as pes­
soas es tão c o m p r a n d o e c o m p r a r ã o cada vez mais a t ravés da web e esta é u m a 
in formação impresc indíve l pa ra os hoté is que dese jem sobreviver n u m a era tão 
competi t iva. 

O art igo apresenta e discute os resul tados de uma pesquisa exploratór ia 
que teve como objetivo avaliar o estágio em que se encontra o comércio eletrônico 
na hotelar ia , a lém de verif icar c o m o os hotéis es tão ut i l izando os serviços 
p rop ic iados pe la Internet . 

2 METODOLOGIA 

O de l ineamen to da pesqu i sa cons is te de u m a abo rdagem descr i t iva 
qual i ta t iva , de um es tudo de mú l t i p lo s ca sos r ea l i zado em três ho té i s da c ida­
de do Nata l - RN: M o n z a , M a r s o l e P izza to ( sendo os dois p r ime i ros hoté is de 
qua t ro es t re las e o ú l t imo de três e s t r e l a s ) . A s fontes de co le tas de d a d o s 
u t i l i zadas foram en t rev i s t a s e s t r u tu r adas , a t ravés de um ro te i ro p r e v i a m e n t e 
e n v i a d o , c o n t e n d o nove p e r g u n t a s , a c o m p a n h a d a s de o b s e rv ação di re ta in­
t ens iva . 

O objet ivo da pesqu i sa foi real izar u m a aval iação do es tágio em que se 
e n c o n t r a o c o m é r c i o e l e t r ô n i c o na h o t e l a r i a u t i l i z a n d o o m o d e l o I C D T 
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( A N G E H R N , 1997), a lém de verificar de que mane i ra os hoté is es tão uti l izando 
os serviços propic iados pela web. 

A e s c o l h a de rea l i za r u m es tudo de m ú l t i p l o s c a s o s se jus t i f i ca pe lo 
f a t o d e q u e f i c a m a i s g e n e r a l i z a d a a s o b s e r v a ç õ e s c o n s t a t a d a s , e m 
c o n t r a p a r t i d a do e s tudo b a s e a d o n u m caso ú n i c o e m q u e a e m p r e s a e sco lh ida 
d e v e ser u m e x e m p l o cr i t ico de teor ia bem formulada , o caso deve ser e x t r e m o 
e ún ico , a l é m de possu i r ca rac te r í s t i cas r e v e l a d o r a s pa ra a pe squ i sa . 

C o n f o r m e Yin (1994) , q u a n d o as f ronte i ras en t re o f e n ô m e n o e as 
suas i m p l i c a ç õ e s n ã o e s t ã o a inda b e m def in idas é jus t i f i cáve l a a d o ç ã o da 
m e t o d o l o g i a de e s t u d o de caso . Po r t an to , a e sco lha des te m é t o d o é perfe i ta­
m e n t e a jus tada pa ra es ta pesqu i sa , pois as e m p r e s a s e s t ão t r aba lhando c o m 
a p l i c a ç õ e s de In te rne t nos n e g ó c i o s há p o u c o m a i s de t rês anos . 

3 A N Á L I S E DO U S O DA INTERNET NA HOTELARIA 

O uso da in fo rmát ica den t ro da ho te la r ia evo lu iu bas tan te nas úl t i ­
m a s d é c a d a s . N o início (na d é c a d a de 70) , q u a n d o os s i s t emas de in fo rmações 
a inda e r a m m a n u a i s , t razia mui to t raba lho braçal para se obter as in formações . 
D e p o i s , du ran t e a d é c a d a de 80, c o m a in t rodução dos m i c r o c o m p u t a d o r e s em 
a l g u n s s e t o r e s d o h o t e l , f ac i l i t ou e a g i l i z o u as t a r e f a s t r a n s a c i o n a i s e 
o p e r a c i o n a i s dos ho té i s . E a par t i r da d é c a d a de 90 , c o m o su rg imen to dos 
s i s t e m a s de i n fo rmações ge renc ia i s e de apo io à d e c i s ã o , e q u e func ionava 
t a m b é m i n t e g r a d o c o m todos os s i s t emas de c a d a se tor do hote l , os ge ren tes 
p a s s a r a m a t i rar ma i s p rove i to de i n fo rmações d e va lor e s t ra tég ico , a l ém dos 
p r o c e s s a m e n t o s de t r ansações j á p r e sen t e s nos s i s t emas que ex i s t i am anter i ­
o r m e n t e . 

A g o r a , c o m a c h e g a d a da Internet , os s i s t emas de i n fo rmação es tão 
p a s s a n d o po r a l g u m a s a d a p t a ç õ e s pa ra se a d e q u a r à e s sa n o v a r ea l i dade . 
T r a z e n d o m a i s u m a vez benef íc ios para a indús t r ia ho te le i ra . 

P o r t a n t o , de a c o r d o c o m os r e su l t ados ob t idos a t r avés das en t rev i s ­
tas , p r o c u r o u - s e e n q u a d r a r a e v o l u ç ã o da u t i l i zação da In te rne t na hote la r ia 
u t i l i z a n d o o M o d e l o I C D T ( I n f o r m a t i o n , C o m m u n i c a t i o n , D i s t r i b u t i o n , 
T r a n s a c t i o n ) p ropos to por Angeh rn (1997) , pe rmi t i ndo aval ia r e m que es tág io 
se e n c o n t r a o c o m é r c i o e l e t rôn ico na rede ho te la r ia de N a t a l - R N . 
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O Mode lo I C D T (Figura 1) é d ividido e m quatro partes: 

• Espaço de Informação Virtual (Virtual Information Space - VIS) : o espaço que 
se refere às informações fornecidas sobre os produtos e serviços da empresa; 

• Espaço de Comunicação Virtual (Virtual Communicat ion Space - VCS) : espa­
ço onde se es tabelece re lac ionamentos , t roca de idéias e opiniões ; 

• Espaço d e Dis t r ibuição Virtual (Virtual Distr ibution Space - V D S ) : espaço 
que se refere à ent rega d e produtos e serviços; 

• Espaço de Transação Virtual (Virtual Transact ion Space - V T S ) : e spaço que 
se refere à negociação . 

F i g u r a i - M o d e l o I C D T 

Fonte: adaptado de Angehrn (1997) 

A seguir, foram uti l izadas as entrevis tas para avaliar e m quais espaços 
virtuais os hotéis se enquadraram. 

3 .1 Espaço de Informação Virtual 

Os hotéis que responderam o quest ionário possuem bas icamente a mes ­
ma resposta c o m relação aos serviços pres tados por eles através da Internet. Os 
serviços disponibi l izados são os seguintes: fotos de cada t a m a n h o dos quartos 
(single, double e triple), fotos da faixada do hotel , fotos das piscinas e restauran-
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tes, m a p a do hotel, mapa da c idade, local ização do hotel, percurso do hotel para 
outros pontos , roteiros turísticos da c idade, praias mais próximas e informações 
sobre os cos tumes da c idade. 

Ass im, p o d e m o s verif icar a impor tânc ia que o hotel dá, não apenas 
para sua infraestrutura, m a s t a m b é m às in formações necessár ias para que o 
hóspede possa t a m b é m desfrutar dos serviços oferecidos pela c idade duran te o 
per íodo e m que ele irá p e r m a n e c e r no hotel . 

Os en t rev is tados r e sponde ram t a m b é m que está sendo mais prát ico e 
c ô m o d o uti l izar a Internet para enviar e receber in formações para c l ientes e 
fornecedores , do que an t igamen te q u a n d o se usava o apare lho de fax para a 
t ransmissão de relatórios. A lém disso, os entrevis tados af i rmaram que a Internet 
seria um tipo de míd ia mais bara to de d ivulgar in formações per tencentes a cada 
hotel , do que às formas t radic ionais exis tentes de d ivu lgação . 

Out ra van tagem perceb ida pelos respondentes foi que o c l iente agora 
pode obter c o m mais faci l idade as informações sobre o hotel ( local ização, tari­
fas, c lass i f icação hoteleira , t a m a n h o de quar to) a t ravés da web. C o m isso evi ta 
que o cl iente chegue no hotel sem saber qual é o padrão dos apa r t amen tos , 
opções de lazer, serviços oferecidos e e tc . C o n h e c e n d o um pouco do ambien te 
onde irá se hospedar . 

3.2 Espaço de Comunicação Virtual 

S e g u n d o os r e sponden tes , o setor Comerc ia l ut i l iza a Internet para 
m a n d a r e-mai ls de an iversár ios para c l ientes que j á se hospeda ram no hotel ou 
de boas v indas pe lo re torno . Ut i l iza a Internet t a m b é m para fazer mala-d i re ta 
para seus c l ientes especia is , in fo rmando-os , por exemplo , sobre p r o m o ç õ e s . 
A l é m disso , um dos hotéis r e spondeu que possui u m mailing (um banco de 
dados que c o n t é m os e-mai ls de vár ios cl ientes) e a t ravés dele envia bole t ins 
per iódicos con t endo in formações do hotel e da c idade do Natal para aqueles 
que se cadas t r a rem na h o m e - p a g e do hotel . Os hotéis p rocuram t a m b é m cadas ­
trar o seu ende reço e le t rônico e m portais conhec idos dos in ternautas , de forma 
a facili tar a d ivu lgação do conta to digital do hotel . 

E n q u a n t o que o setor de Rese rvas do hotel é onde se t rabalha mais 
c o m a Internet , pois os três hotéis que par t ic iparam desta enque te pos suem e m 
sua h o m e - p a g e um cadas t ro de reserva , que a t ravés de la o cl iente pode enviar 
os seus dados para h o s p e d a g e m , e a part i r daí ter a sua p resença conf i rmada no 
hotel por e-mail . 
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C o m o uso da In te rne t o hotel p o d e r á d i spon ib i l i za r fo rmulá r ios e m 
sua h o m e - p a g e de forma que os v is i tan tes r e s p o n d a m suas p re fe rênc ias , e a 
par t i r d a í o ho te l p o d e r á pe r sona l i za r seus se rv iços de aco rdo c o m a c o m o d i ­
d a d e d o c l i en te . 

3.3 E s p a ç o de Dis tr ibuição Virtual 

D e a c o r d o c o m as r espos tas dos en t r ev i s t ados , o E s p a ç o de Dis t r i ­
b u i ç ã o Vir tual a inda não é u t i l izado nos hoté i s de Na ta l . O fato é q u e não 
oco r r e a en t r ega de se rv iços ou p rodu tos ho te le i ros a t ravés da In ternet . 

3 . 4 E s p a ç o de Transação Virtual 

D o s três hoté is pesqu i sados , dois não p o s s u e m p a g a m e n t o e le t rôn ico 
d i re to e d e s s a forma o c l ien te deve efe tuar o depós i t o no banco em con ta 
co r ren te do hotel ou en tão enviar e-mai l com o n ú m e r o do car tão de crédi to do 
c l i en te p a r a se rea l izar o p r é - p a g a m e n t o da fatura. O te rce i ro hotel possu i e m 
sua p á g i n a do site um l ink c o m um b a n c o e m que ao c l icar nele é a ce s sado o 
b a n c o e r ea l i zado p a g a m e n t o total ou parc ia l das d iá r ias pa ra se garan t i r as 
r e s e r v a s . 

D e q u a l q u e r forma, essa nova m a n e i r a de se rea l izar p a g a m e n t o pe la 
In te rne t ge ra u m cus to m a i o r pa ra o hotel d e s e n v o l v e r esse n o v o p r o c e s s o , e 
c a b e t a m b é m ao c l iente r o m p e r o p a r a d i g m a de q u e c o m p r a r pela In terne t é 
m a i s p e r i g o s o do que pe la fo rma t rad ic ional de se efe tuar p a g a m e n t o s . 

N o q u e se refere ao hotel u t i l izar a In te rne t pa ra rea l izar c o m p r a s , o 
q u e se p e r c e b e u en t re os en t rev i s t ados foi q u e se to res , c o m o por e x e m p l o : 
A d m i n i s t r a t i v o e A l i m e n t o s e B e b i d a s , r ea l i zam p e s q u i s a de p reços dos p ro ­
du tos dos seus se tores , po rém não se efe tua a c o m p r a pela rede , ou seja, 
u t i l i za -a a p e n a s para consu l ta . 

4 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

A rede hote le i ra de Nata l ut i l iza o E s p a ç o de In fo rmação Virtual po is 
os ho té i s e s t ão d i v u l g a n d o e fo rnecendo in fo rmações sobre eles a t ravés da 
In te rne t . E c o m o c o n s e q ü ê n c i a des se e s p a ç o , os en t r ev i s t ados r e s p o n d e r a m 
q u e após a i m p l a n t a ç ã o da In ternet no hote l , o v o l u m e de rese rvas a u m e n t o u 
r e l a t i v a m e n t e . Ou t ro hotel r e s p o n d e u que a t u a l m e n t e 4 0 % das rese rvas es tão 
s e n d o e fe tuadas pela web. Ou seja, an tes da c h e g a d a dessa t ecno log ia o setor 
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r e se rvas t inha q u e correr atrás de novos cl ientes , hoje e m dia são eles que estão 
apa recendo . 

O u t r o fato g e r a d o p e l o E s p a ç o d e I n f o r m a ç ã o Vir tual é q u e a quan t i ­
d a d e d e tur is tas e s t r a n g e i r o s a u m e n t o u c o n s i d e r a v e l m e n t e a p ó s a imp lan t a ­
ç ã o d a In te rne t no ho te l . I s so a c o n t e c e p r i n c i p a l m e n t e p o r q u e o e n d e r e ç o 
e l e t rôn i co d o hote l p a s s o u a fazer pa r t e dos por ta i s d e s e rv i ços d a web e dos 
s i tes d e b u s c a q u e t r a z e m os ho t é i s q u e fazem par te d a l oca l i dade q u e se 
dese ja viajar. 

N o que se refere ao Espaço de Comun icação Virtual, os hotéis da c idade 
de Natal estão es tabelecendo re lacionamentos , troca e opiniões através da Internet 
com os seus cl ientes . Isso possibi l i ta que o hotel informe aos seus cl ientes sobre 
promoções e outras informações importantes c o m mais rapidez. E m compensação 
o cl iente ao enviar u m e-mai l para o gerente d o hotel , po r exemplo , tem u m a 
expecta t iva de resposta mui to mais rápida do q u e se fosse através d e u m a car ta 
tradicional. 

Dent ro do Espaço de C o m u n i c a ç ã o Virtual é importante ressaltar que o 
hotel deve saber controlar o n ú m e r o de mensagens promocionais enviadas aos 
seus cl ientes, pois caso contrár io , a quant idade excessiva de mensagens poderá 
aborrecer o cliente, e isso não irá causar u m a boa imagem para o es tabelecimento. 

O Espaço de Dis t r ibuição Virtual ainda não é disponibi l izado pela rede 
hoteleira natalense. Os hotéis não estão en t regando produtos ou serviços atra­
vés da Internet. 

C o m relação ao Espaço de Transação Virtual, dois dos hotéis responde­
ram que estão util izando a Internet para enviar e-mails de confirmação de reservas 
e de comprovan te de pagamen tos referentes às reservas solici tadas pelos clien­
tes. Apenas um deles real iza o pagamen to eletrônico pela rede. 

Seria importante que houvesse u m a conscient ização por parte dos em­
presár ios e dos clientes e m util izar os benefícios de se pagar os serviços do hotel 
pela Internet. Para o hotel seria b o m porque o dinheiro j á entraria na conta corren­
te ou do cartão de crédi to, enquan to que para o cl iente se tornaria mui to mais 
c ô m o d o e conveniente real izar o pagamen to dos serviços do hotel através do 
computador instalado e m sua casa. 

Segundo Abreu e Cos ta (2000) , a Internet na hotelar ia é uti l izada c o m o 
ferramenta de segundo p lano pelos empresá r ios e q u e e les não t êm c o n s c i ê n c i a 
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d e t o d a s a s p o t e n c i a l i d a d e s q u e a I n t e r n e t p o s s u i , e n ã o e s t á s e 
d i s p o n i b i l i z a n d o t empo e recursos f inanceiros na uti l ização da Internet c o m o 
ferramenta estratégica para o comérc io eletrônico na hotelaria. 

Portanto, c o m o p o d e m o s perceber o espaço que se sobressai dentre os 
quatro j á citados, é o de Informação Virtual. Esse espaço é t ambém o mais s imples 
entre os demais , e o hotel aprovei ta para disponibi l izar e divulgar informações 
sobre o hotel e sobre a c idade. 

N o geral as empresas estão t ambém uti l izando mais o Espaço de Infor­
mação Virtual. Segundo Albertin (2000), as empresas atualmente util izam as apli­
cações de comérc io eletrônico para realizar a d ivulgação de informações sobre 
produtos e serviços. E a previsão para as empresas é que os próximos processos 
a serem mais uti l izados será o Espaço de Transação Virtual. 

A uti l ização da Internet na rede hoteleira de Nata l -RN cresce a cada dia. 
E m alguns hotéis o uso dessa tecnologia a inda está engat inhando, enquanto que 
e m outros hotéis a sua usabi l idade está e m p leno vapor. Caberá aos empresár ios 
desses hotéis procurar incentivar mais polí t icas de uti l ização da Internet dentro 
do ambiente de negócio para que se possa estar an tenado com essa nova realida­
de e de compet i r de igual para igual com os grandes concorrentes . 

Exis tem prat icamente dois empeci lhos que inviabil izam a iniciação do 
hotel dentro da Internet. A pr imeira se refere ao custo de se desenvolver e de 
mante r a home-page desenvolv ida para o hotel . E a segunda ocorre devido a falta 
de conhec imento técnico por parte dos donos do hotel em saber utilizar a Internet 
c o m o ferramenta poderosa par se obter a van tagem compet i t iva no mercado . 

Faz-se necessário considerar t ambém que o desenvolv imento de u m a 
nova tecnologia como a Internet, não adianta apenas tentar implantá-la como u m a 
forma tradicional de se a lcançar agi l idade em processos operacionais e estratégi­
cos . O ideal é que utilize essa tecnologia p rocurando explorar ao m á x i m o seu 
potencial , t i rando provei to de todos os seus recursos . 

Para os hotéis de pequeno porte as dif iculdades serão maiores de se 
integrar c o m a Internet, pois até a ut i l ização de computadores dentro desses 
hotéis a inda é incipiente. M a s com o decorrer do tempo a tendência é que eles 
possam t a m b é m desfrutar dos benefícios t razidos pela web. 

U m fator crítico de sucesso para o hotel será procurar oferecer cada vez 
mais produtos pela Internet aos seus clientes de forma a vinculá-lo aos serviços 
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prestados pelo hotel. Dessa forma o es tabelec imento estará ganhando mais u m 
parceiro, que seria o cliente, para divulgar suas informações e também utilizar mais 
a inda o hotel . 

Nes te trabalho foi possível analisar a si tuação de três hotéis e dar u m a 
contr ibuição no sentido de oferecer u m a aval iação do panorama de uti l ização do 
comércio eletrônico nos hotéis de Natal-RN. Porém, pelo seu caráter temporal e de 
es tudos de casos, tem-se a expectat iva de que outras pesquisas possam comple­
menta r e ampl iar esta base de conhec imento sobre os impactos da uti l ização da 
Internet nos hotéis. 
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Abstract 

The Hotels are increasingly providing services through tine 
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 hotéis located in Natal - RN. The main 
purpose of this survey was to analyze how the stage of the elec-
tronic commerce in the hotéis 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 hotéis 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 
themfrom the others hotéis in the city. 

Key words : Electronic commerce in the hotéis, web; virtual Infor­
mation; tourism. 
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