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RESUMO

Sera analisado neste trabalho a analise das caracteristicas de sites dos hotéis de pequeno, médio e
grande porte Natal/RN, fazendo assim um estudo comparativo entres eles, aonde iremos mostrar
0 potencial da web, através de um levantamento de dados com websites de comércio
eletronico.Essa caracteristica se refere ao fato de que cada usuario vivencia uma experiéncia
propria com a web.Os websites permitem uma alta interatividade com o usuério. A web apresenta
uma grande vantagem em termos de economia de custo, desde que se organize o servigo de
atendimento aos clientes tendo a web como base. Além disso, a web integra todas estas
tecnologias € muitas outras em um ambiente de comércio eletrénico. A Internet, nas fungdes de
marketing pode auxiliar os hotéis a atingirem seus objetivos organizacionais de satisfagdo do
cliente, logo, é uma ferramenta poderosa que pode auxiliar o cliente na escolha por um

determinado hotel. Além disso, a Internet favorece o relacionamento da empresa hoteleira com os

seus clientes ao colaborar para um melhor atendimento.



ABSTRACT

This paper will analyze the characteristics of the sites of small, medium and big hotels in Natal-
RN, making a comparative study among them, where it show the potential of the web, through
the collected data with websites of e-commerce. The Internet has a high interactive with the users
and presents advantage in terms of economy, since that organize the customer service using the

web. In addition to this, the web gets together all technologies and many others in e-commerce

environment. The Internet, in the marketing functions can help the hotels to achieve their
organizational aims and is powerful tool that can help the client to choose a hotel. Moreover, the
Internet builds a relationship between the hotel and its clients, collaborating to a better customer

service.



1. INTRODUCAO

Sera analisado neste trabalho a andlise das caracteristicas dos sites dos hotéis de
Natal/RN, aonde sera mostrado o potencial da web, através de um levantamento de dados com
websites de comércio eletronico.Essa caracteristica se refere ao fato de que cada usuario vivencia
uma experiéncia propria com a Web e os Websites permitem uma alta interatividade com o
USuario.

A Web apresenta uma grande vantagem em termos de economia de custo, desde que se
organize o servigo de atendimento aos clientes tendo a web como base. Além disso, a web integra
todas estas tecnologias e muitas outras em um ambiente de comércio eletronico.Segundo Borges
(2001), a Web € um estimulador para venda.

A Internet, nas fungdes de marketing pode auxiliar os hotéis a atingirem seus objetivos
organizacionais de satisfagdo do cliente, logo, é uma ferramenta poderosa que pode auxiliar o
cliente na escolha por um determinado hotel. Além disso, a Internet favorece o relacionamento da
empresa hoteleira com os seus clientes ao colaborar para um melhor atendimento.

A informatica ¢ uma ferramenta para o profissional de turismo. Atualmente ela esta
presente em muitas das atividades cotidianas, e ndo poderia deixar de estar no setor de turismo,
onde facilita significativamente atividades como planejamento e desenvolvimento turistico,
hotelaria e agéncia de viagens, pois ela garante um melhor controle sobre os projeto turistico,
facilitando o planejamento eficiente dos servigos e permitindo maior controle da administragdo
de projetos e a aplicagdo criteriosa de recursos, com os uso de apoio grafico, calculos e relatorio.

No moderno sistema de informagédo, o sistema de apoio a decisdo (DSS), que converte os
dados em importantes informagdes estratégicas para a tomada de decisdo, pode ser aplicado com
bastante sucesso 4 atividade de planejamento turistico. O intercdmbio de informagdes € muito
mportante em cada estagio do ciclo de vendas do produto turistico (Pollock apud O’Connor,
2001). A informagdo deve fluir rapida e precisamente entre o cliente, os intermedidrios e cada
uma das empresas de turismo envolvidas no atendimento das necessidades do cliente com a
tecnologia de informagdo (TI) —a mistura de computagdo, comunicagdo e eletronica, tornou-se
caracteristica quase universal da industria do turismo (Bennett apud O’Connor, 2001).

Os sites dos hotéis também servem como pontos de atacados e varejo eletrénico para

compras diretas de passagens, reservas e informagdes sobre vdos, atendimento ao cliente
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realizado por meio de facilidade e conveniéncia do acesso 4s informagdes e melhor tempo de
chamada e espera. A maioria das redes fornece um site contendo informagdes gerais sobre a
empresa € a respeito de outras vantagens, como clubes de fidelidade, promogdes, etc. (Tellini,
1995). A maioria inclui um mecanismo de busca, o que torna mais facil para clientes em
potencial encontrar o produto que atende as suas necessidades.

A web esta projetada para fornecer as vantagens da internet e das tecnologias associadas
em um ambiente que possa apoiar processos empresariais bastante especificos da indistria de
turismo e viagens. O importante ¢ que a informagdo e a tecnologia podem contribuir para o
desenvolvimento da atividade turistica, quer por meio do aumento da prestagdo de servigos, quer
de novos produtos e servigos, pela redugdo de custo, pela exploragio de novos nichos de mercado
ou pela maior competitividade, logo a Web é um canal de apoio aos negécios e de comunicagdo
com os clientes.

Com o avango da tecnologia, abre-se perspectiva de informagdo de dados confidveis e
ordenagdo da informagdo, o que facilita o processo de desenvolvimento do turismo de maneira
organizada e sustentavel, por meio de sistema de informagao.

A tecnologia de informagdo torna possivel este novo tipo de relacionamento, baseado ndo
s0 na proximidade fisica, mas informagdo eletronica (Peppers e Rogers apud Ramos e
Veldman, 2000). A Internet estd entre os meios de comunicagdo com o mercado que possibilitam
um avango na diregdo do estreitamento das relagdes da empresa com o consumidor, além da
redugdo de custo, identificando o segmento considerado potencial que justifique o tempo e
esforgo gasto no planejamento desta oportunidade de negécios.

De acordo com Paterson apud Ramos e Veldman, (2000), durante a coleta de informagdes
proporcionadas pelo consumidor, as trés dreas basicas a respeito da qual se necessita informagdes
s30: 0 que o espera, o que ele deseja e o que trara deleite, ou seja, ira surpreender agradavelmente
© mesmo. Além disso, o correio eletrénico, integrado no website, pode ser uma ferramenta para
reunido de inteligéncia competitiva. Segundo Bakos apud Ramos e Costa (2000), o mercado
eletronico é o resultado de sistemas de informagdes que vdo além das fronteiras das empresas,
que pdem em contato compradores e vendedores.

O maior valor da Web é a interagdo direta com os clientes.Sendo assim a web sera

unhzada para fornecer informagdes, comunicagdo, transagdes, publicagdes de informagdes

mstitucionais, por tanto, a empresa como pessoa forma o ambiente de negécio na era digital.
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A web ¢ um meio bidirecional, pois permite que a empresa fale com o cliente € que o
cliente fale com a empresa, além de oferecer mais oportunidade que a maioria dos outros meios
de comunicagdo, por isso a Web € a principal razio para o interesse pela Internet.

A Internet tem um grande potencial para influenciar a forma com que os produtos de
hospitalidade e turismo sdo distribuidos, principalmente ao redefinir como os viajantes
descobrem e compram produtos turisticos.

Segundo Ellsworth apud Ramos e Veldman (2000), o cliente pode dar feedback, enviar
mensagens de correio eletronico, fazer pedidos e em geral, sentir um certo comprometimento
pessoal com a pagina. Uns elementos importantes da Web sdo os links de hipertextos, palavras e
magens clicaveis que enderegam o usudrio para novas paginas, conferindo uma estrutura nio
linear 8 Web.

A Web ¢ bastante apropriada para a disponibilizagdo de FAQ’S (Frequently Asked
Questions) ou perguntas feitas com freqiiéncia, facilmente acessiveis ao consumidor e que
representa o conjunto das duvidas mais comuns. De modo abrangente, a Web ¢ bastante
adequada para prover uma fonte de informagdes para os clientes (Petersen apud Ramos e
Veldman, 2000).

Segundo Iansiti € Maccormack apud Ramos e Veldman (2000), o aparecimento da web
proveu um dos mais desafiadores ambientes para o projeto e desenvolvimento de produtos na
historia recente.Hoje em dia muitos hotéis utilizam sua “homepage” para prover um link para
uma pagina destinada a avaliar as necessidades dos clientes.

O setor turismo tem um grande impacto na economia nido s6 do Rio Grande do Norte,
como Brasil e do Mundo. Além disso, as industrias de Turismo e Viagens e de Tecnologia da
Informagdo sdo as que apresentam maior, mais rapido e mais dindmico crescimento no mundo. A
atividade econémica resultante do setor Viagens e Turismo sdo importante fonte geradora de
empregos e de renda, logo se tem consciéncia hoje de que o setor turistico ¢ uma indstria capaz
de dinamizar a economia nacional e local, a0 mesmo tempo em que pode contribuir para a coeso
¢ integragdo econdmica e social da nagio (Luhrman e Benot apud Abreu e Costa, 1998).

A Internet é uma ferramenta que, aproveitada de forma correta no setor de turismo, faz

com que se possa ter um resultado positivo como instrumento de marketing. De acordo com

Ruschmann apud Abreu e Costa (1998), em termos gerais, todos os meios de comunicagdo
podem ser utilizados numa campanha publicitaria de turismo. Dependendo, porém, do produto e
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da abrangéncia da campanha, ¢ preciso escolher os meios mais adequados. Algumas
caracteristicas basicas do mercado de turismo criam um vinculo muito forte com a Internet e o
principal deles, segundo Marsola Neto apud Abreu e Costa (1998), turismo é basicamente
internacional.

O setor de turismo pode ser bastante beneficiado com o uso da Internet, visto que, pode
diminuir consideravelmente seus custos de reserva, utilizando sistemas que permitem a reserva
automatica, sem intervengdo humana, como ja é realizado em algumas das grandes redes de
hotéis ao redor do mundo. No entanto, mesmo para os pequenos empresarios que ndo disponha de
grande quantidade de recursos para o investimento em um sistema deste modo, pode utilizar a
Internet para realizar transagdes ao redor do mundo com o prego de uma ligagdo local, e
principalmente, tendo a capacidade de concorrer em igualdade com as grandes corporagdes.

1.1. PROBLEMA DE PESQUISA

Devido a falta de disponibilizagdo das informagdes necessaria nos sites dos hotéis de
Natal/RN, existe ainda uma grande deficiéncia nas informagdes como: formas de pagamento,
promogdes, formulério para recolhimento de dados, e informagdes das caracteristicas dos quartos,
portanto os hotéis de Natal/RN, ndo utilizam os recursos oferecidos pela Web para o melhor

relacionamento com o cliente via Internet.

1.2. OBJETIVO

O objetivo foi realizar uma analise do estigio em que se encontra os website da rede
hoteleira de Natal/RN, nos aspecto que se refere ao relacionamento com o cliente através da
Internet.

Os objetivos especificos propostos neste trabalho s3o:

- Relacionar os hotéis a serem pesquisados;

- Realizar a pesquisa dos sites;

- Realizar estudo estatistico comparativo entre os hotéis de pequeno, grande e médio porte de
Natal/RN.
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1.3. JUSTIFICATIVA

No setor turismo brasileiro, verifica-se a necessidade de se possuir uma gestdo moderna
que desenvolva um suporte de informagdes e analise amplas e necessarias 4 tomada de decisdo no
momento atual, € que sera mais importante para a maximizagdo de beneficio e resultados futuras
para as empresas deste setor (Costa, Fischmann e Almeida apud Mendes Filho, 2002).

Castilli (1984) 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 resultara num aumento de produtividade, além de uma melhor
competitividade do hotel. E para que isso ocorra, os sistema informatizado vem sendo
incorporado cada vez mais no gerenciamento dos hotéis, obtendo resultados altamente positivos.

Para Van Hoof e Combrink apud Mendes Filho (2002) os hotéis ainda ndo estdo
utilizando todo o potencial que a Internet possui para oferecer melhores servigos aos clientes.
(Como por exemplo, o hotel pode oferecer informagdes aos clientes, treinamentos aos
funcionarios e realizar comercio eletronico através da web (Lage, 2000). Mas para Murphy,
Forrest ¢ Wotring apud Mendes Filho (2002), muitos gerentes de hotéis ndo tem consciéncia
desses servigos que a Internet disponibiliza para a industria).

Para O’Connor (2001), a Internet também resolve problemas relacionados com os meios
tradicionais de distribuigdo, ao dirigir diretamente ao cliente, e vitando o GDS, e dessa forma
diminuindo os custos e possibilitando a distribui¢do de produtos com baixas margens de lucros.
Outro ponto a favor da web ¢ a auséncias em termos de estrutura que lhe da a flexibilidade de
distribuir produtos heterogéneos, enquanto que a simplicidade e a aceitagdo geral de sua interface
padronizada com o usuario.

Podemos citar como justificativa para o estudo realizado: Os hotéis ndo dispombilizam as
mformagdes necessarias como: formas de pagamentos, promogdes, inclusdo de links para os
servigos relacionados, formulérios para recolhimento de dados do internauta com o objetivo fazer
pesquisa de mercado, informagdes sobre as caracteristicas dos quartos, as opgdes de idiomas e
outros. Apesar de todo enfoque que tem sido dado a Web no relacionamento com o cliente, as
empresas hoteleiras de Natal/RN infelizmente ndo tém observado todo potencial existente, nem

utilizando todos os recursos disponiveis para um melhor relacionamento com o cliente via

Internet.
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1.4. METODOLOGIA

Em uma pesquisa realizada no ano 2001, em parceria entre 0 SEBAE/RN, governo de
RN, universidade Potiguar, Banco do Nordeste, ABIH/RN e a prefeitura de Natal, a rede
hoteleira norte-rio-grandense dispde de 9.561 unidades habitacionais e 25.506 leitos, dos quais
6.694 apartamentos e 17.244 leitos na grande Natal. Foram pesquisados 404 equipamentos de
hospedagem, sendo 241 pousadas, 128 hotéis, 16 flat/apart, 11 hotéis de lazer, seis albergues e
dois chalés, dos quais 159 estdo localizados em Natal.

A cidade escolhida para se fazer a pesquisa de campo neste trabalho foi Natal. De acordo
com a pesquisa do SEBRAE, dos 159 hotéis que funcionam nesta cidade, 116 sdo de pequeno
porte, 39 hotéis sdo de médio porte e apenas 5 sdo de grande porte

Segundo Duarte (1996), os hotéis sdo classificados por porte de seguinte forma:

. Pequeno porte - 01 a 40 apartamentos;

. Médio porte — 41 a 200 apartamentos;

. Grande porte — a parti de 201 apartamento.

O estudo consiste em uma pesquisa observavel, constituindo-se entdo de um estudo de
natureza explorativa em websites, de forma que estudamos um pouco a situagdo atual do uso da
Web pela rede hoteleira de Natal/RN, nos aspectos que se refere ao relacionamento com o cliente
através da internet.

A pesquisa explorativa foi construida em uma coleta dados, questionario para andlise

micial, onde constaram os itens a serem analisados nos sites; Logo em seguida foi efetuada a
pesquisa propriamente dita.Como coleta e codificar, em termos de presenga ou auséncia em cada
sites estudados.

O objetivo maior para a realizagdo deste estudo exploratorio foi a necessidade de geragdo
das caracteristicas percebidas na utilizagdo da Internet como um canal de compra.

Segundo Yin (1994), existem trés condigdes basicas para a escolha da estratégia de
pesquisa, independente da finalidade desta ser exploratoria, descritiva ou explanatéria, mesmo
que a fronteira entre as estratégias como experimento, pesquisa de campo, analise de arquivo,
historico e estudos de casos, ndo seja clara e bem definida. As condigdes sdo:

e O tipo de questdo basica da pesquisa;
e A extensdo do controle que o investigador tem sobre os eventos comportamentais; €

¢ O grau de énfase em eventos contemporaneos como oposto a eventos historicos.




15

2. REFERENCIAL TEORICO

Para entendermos melhor os fundamentos da andlise das caracteristicas dos sites dos
hotéis de Natal/RN, é necessarios citarmos alguns conceitos de turismo, hotelaria, Internet,

comércio eletrdnico (CE) e Internet no turismo. Varios autores dissertam sobre o assunto:

2.1 TURISMO

De acordo com Beni apud Bissoli (1999), na parte econdmica, turismo € um setor
importante, nacionalmente identificavel. Compreende um amplo corte transversal de atividade
componente, recreagdo, alimentagdo e servigos afins (Dep. Autraliano de Turismo e Recreagdo
apud Bissoli, 1999). Ainda com Beni na parte técnica, turismo é a pessoa que visita um pais que
ndo seja o de sua residéncia por um periodo de pelo menos 24 horas. (Comissdo de Estatistica da
Liga das Nagdes apud Bissoli, 1999). Por fim, na parte holistica Beni apud Bissoli (1999) define
que o fenémeno turismo ¢ tdo grande e complexo que praticamente impossivel expressa-lo
corretamente; ocorre em diferentes campos de estudo, em que é explicado conforme diferentes
correntes de pensamento e verificado em varios contextos da realidade social.

Conforme Go apud Bissoli (1999), turismo pode ser definido como o movimento de
individuos e grupos de uma localizagdo geografica para outra por prazer € ou por negocios,
sempre em carater temporario; o atendimento das necessidades dos viajantes seja em transito ou
no destino, e o impacto econdmico, socio-cultural e ecoldgico que tanto os turistas como o setor
turistico provoca nas areas de destino.

De acordo Barreto apud Trigo (1993), o turismo é um ramo das ciéncias sociais e ndo das
ciéncias econdmicas, e transcende a esfera das meras relagdes da balanga comercial.

Segundo Sancho apud Bissoli (1999), observa-se que em todas as definigdes ha elementos
comuns:

e O turismo envolve o movimento fisico de turisticas, que se deslocam do lugar de sua

residéncia;

e Turismo compreende tanto a viagem, o deslocamento do destino determinado, como as
atividades realizadas durante a estada.
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Segundo o professor de Direito Internacional, Salah-Eddin Abdel Waha apud Trigo
(1998), consultor de turismo da organizagdo internacional do trabalho (1971), e presidente eleito
da unifio Arabe internacional de turismo (1972), o turismo ¢ uma atividade humana intencional
que serve como meio de comunicagdo e como elo de interagdo entre povos, tanto dentro como
fora de um pais.Envolvendo o deslocamento temporario de pessoas para outras regides ou pais
visando a satisfagdo de outras necessidades que ndo a de atividades remuneradas.

De acordo com Gliickmann (1929), o turismo ¢ uma conquista do espago por pessoas que
afluem a uma determinada localidade onde possuem lugar fixo de residéncia, ou é soma das
relagdes existentes entre as pessoas que se encontram passageiramente em uma localidade
(ntcleo receptor) e os habitantes desta.

Morgenroth apud Castelli (1984) definiu turismo como um trafego de pessoas que se
afastam temporariamente do seu lugar residencial fixo para outro, com o objetivo de satisfazer as
suas necessidades vitais (pessoas), culturais ou os desejos os mais diversos, aparecendo
unicamente como consumidor de bens econémicos e culturais.

Conforme Hunziker apud Castelli (1984), turismo é um conjunto de relagdes e fenémenos
resultantes da viagem e permanéncia em uma determinada localidade de pessoas que lhe sdo
estranhas, desde que tal permanéncia ndo estabelega nenhum vinculo permanente, e, em geral,
ndo esteja ligada a nenhuma atividade lucrativa.

De acordo Ansett Airlines of Australia apud Beni (2000), afirma que o turismo refere-se a
provisdo de transporte, alojamento, recreagdo, alimentagdo e servigos relacionados para viajantes
domésticos e do exterior, compreende a viagem para todos os propositos, desde recreagdo até
negocios.

Para Mcintosh apud Beni (2000), o turismo pode ser definido como a ciéncia, a arte ¢ a
atividade de atrair e transportar visitantes, aloja-los e cortesmente satisfazer sua necessidades
desejos.

Von Shullard apud Andrade (1998) definiu turismo como sendo a soma das operagdes,
principalmente de natureza econdmica, que estdo diretamente relacionadas com a entrada,
permanéncia e deslocamento de estrangeiros para dentro e para fora de um pais, cidade ou regido.

Conforme Palomo (1979), o turismo ndo é industria porque esta ¢ um conjunto de

operagdes necessarias para a transformagdo de matéria - primas.
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Para Jafar Jafari apud Bissoli (1999), o turismo ¢ um estudo do homem longe de seu local
de residéncia, da industria que satisfaz suas necessidades, e dos impostos que ambos, ela e a
industria, geram sobre os ambientes fisicos, econdmico e sécio-cultural da area receptora.

Segundo Bormann apud Andrade (1998), definiu o turismo como um conjunto de viagens
que tem por objetivo o prazer ou motivos comerciais, profissionais ou outros analogos, durante os
quais é temporaria sua auséncia da residéncia habitual.

De acordo com Shwenk apud Castelli (1984), o turismo é o movimento de pessoas que
abandonam temporariamente o lugar da sua residéncia permanente por qualquer motivo psiquico,
fisico ou profissional.

Conforme Fuster apud Duarte (1996), o turismo ¢ a totalidade das pessoas que se movem
na humanidade.

Sheldon (1997) o turismo esta presente ndo s6 na economia, mas também na educagéo, na
cultura, nos negdcios € no lazer, e desta forma, tendo um enorme impacto na vida social da
populagdo mundial.

Conforme Buhalis apud Mendes Filho (2002), as operagdes do turismo no futuro
funcionardo através de tecnologia que serdo utilizadas também para interagir com fornecedores,

clientes, institucionais e individuais.

2.2 HOTELARIA

Conforme Céandido (2002), com a evolugdo da tecnologia deu-se a necessidade de
utilizagdo de programas destinados a hotelaria que facilitasse a sua operagdo. As vantagens da
informatizagio para a hotelaria sdo bastante visiveis.

- Agilidade no processamento de dados;
- Elaboragdo de documentos;

- Dados claros e nimeros exatos;

- Variedade de relatorios e

- Controle.

Segundo Matoso (1996), a hotelaria, juntamente com o turismo, depende cada vez mais
do recurso de nova tecnologia da informagdo e, em particular, da informatica para acompanhar e
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se atualizar de ferramentas que permitam um eficiente desempenho das fungdes de cada setor do
hotel, proporcionando melhores resultados para a sua gesto.

A empresa hoteleira busca satisfazer as necessidades da demanda no que diz respeito
alimentagdo, hospedagem e lazer. Como o hotel é uma empresa, deve visar, conseqiientemente, o
lucro para poder sobre viver, para se obter lucro e atingir sua finalidade essencial, a empresa
hoteleira deve prestar servigos adequados e primar pela sua orgal‘lizagﬁo o 4

Segundo Market concept apud Duarte (1996), definiu hotelaria como alojar aqueles que,
por estarem fora de seus lugares, necessitam de um quarto, uma cama e um bom banho, pois os
novos empreendimentos hoteleiros procuram atender todas as necessidades das pessoas em
trénsito e a atrair a populagao da microrregido para consumir seus produtos e servigos.

A hospedagem ou acomodagdo é o maior setor dentro da economia turistica, sendo um
componente necessario ao desenvolvimento do turismo dentro de qualquer destinagdo que busque
servir visitantes (Cooper et al apud Filho, 2002). '

De acordo com Duarte (1996), meio de hospedagem é 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, colénia de férias, albergue, etc.

Céndido (2001) afirma com o avango da tecnologia moderna, a informagdo em hotelaria é
uma realidade e uma necessidade vital. Para ele, ndo se concebe nos dias de hoje operar um hotel
sem ter & disposi¢do dos hospedes o conforto da informatizagéo em todos os setores, tais como:
recepgdo, caixa, estoque etc.

Conforme Think Tank apud Mendes Filho (2002), a Internet seria o grande direcionador
de mudangas na hotelaria, através da modificagdo das formas de oferecer e entregar servigos,
reformulagdo de estruturas organizacionais, e alteragdo dos relacionamentos dos hotéis com os
clientes, bem com os fornecedores. /

Para Adams apud Mendes Filho (2002), o banco de dados centralizado e a utilizagdo de
websites sdo algumas tendéncias no desenvolvimento de software para os hotéis. Portanto, a
ligagdo de um sistema de informagdo hoteleiro com a Internet ira integrar informagdes do sistema

interno com o web browsers, e isso ira disponibilizando muitas informagdes para os gerentes.
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2.3 INTERNET

Segundo Albertin (2002), a Internet ¢ a interface do usuério independente do servigo.

De acordo Kelein, Pigneur e Schmid (1996), a Internet ¢ uma infra-estrutura global e
descentralizada de comunicagdo que teve sua origem nos setores militar e académico.

Conforme Monconi apud Ramos e Veldman (2000), a Internet é meio frio, ou seja, ndo
estimula as compras por impulso consumidor e precisa estar totalmente certo de sua utilidade ou
necessidade para se convencer a pagar por ele, por isso, quando mais informagdes sobre o
produto melhor.

Segundo Hartman, Sifonis ¢ Kador (2000), a Internet é utilizada para criar interagdes
customizadas.

Eager, Zebini, Ellsworth e Yoffie apud Abreu e Costa (2000) a Internet é uma rede
mundial composta de redes de computadores que utilizam um protocolo de comunicagio comum,
TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol).

Nakamura (2001) a Internet é uma ferramenta poderosa, com linguagem intuitiva e
acessivel, que possibilita vantagens imediatas a quem adota.

Para Miller (1998), a Internet ¢ apenas o meio pelo qual se torna possivel a comunicagio
entre vérios computadores, trata-se de uma rede de gigantesca que interliga milhdes de
computadores de todo o mundo.

De acordo com Senell (1998), a Internet ¢ apenas um meio de comunicagdo, um cabo
virtual por meio do qual computadores se comunicam.

Para Porter apud Mendes Filho (2002), a Internet fornece oportunidade para as empresas
estabelecerem melhores estratégias do que nas antigas geragdes de tecnologia de informagio.

O’Brien (2001) a Internet pode ser utilizada estrategicamente para se obter vantagem
competitiva.

Conforme Van Hoof ¢ Combrink apud Mendes Filho (2002), a Internet ¢ uma ferramenta
para o negocio no mercado.

Segundo Sartori, Tubino e Pereira (2002), a Internet é a unido de um enorme nimero de
redes ao redor do mundo que se comunicam entre si pelo protocolo TCP/IP (Transmission

Control Protocol/Internet Protocol), sendo esse protocolo a lingua comum dos computadores que

integram a Internet.
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2.4 COMERCIO ELETRONICO (CE)

Segundo Kalakota e Whinston apud Albertin (1997), o comércio eletrénico (electronic
commerce - EC) pode ser definido como sendo a compra e a venda de informagdes, produtos e
servigos através de redes de computadores.

Segundo KalaKota ¢ Whinston (2000), dependendo de para quem se pergunte, ainda
comércio eletrénico pode ter definigdes diferentes:

e De uma perspectiva de comunicagdes, o CE € a entrega de informagdes, produtos/servigos, ou

pagamentos por meio de linhas de telefone, rede de computadores ou qualquer outro meio
eletrénico;

e De uma perspectiva de processo de negécio, o CE ¢ aplicagdo de tecnologia para a automagao

de transagdes de negocio e fluxo de dados;
e De uma perspectiva de servico, o CE ¢ uma ferramenta que enderega o desejo das empresas,

consumidores e geréncia para cortar custos de servigos, enquanto melhora a qualidade das

mercadorias e aumenta a velocidade da entrega do servigo;

e De uma perspectiva on-line, o CE prové a capacidade de compras e vendas e informagdes na

internet e em outros servigos on-line.

Segundo Malone, Yates e Benjamin apud Albertin (1997), o mercado eletronico ndo é
uma teoria e irreal, ele é de fato inevitavel. Sua continua proliferagdo e evolugdo irdo alterar toda
nossa economia. “Ele ird afetar negativamente todos os negocios que decidirem ndo participar
dele”. Certamente, os executivos tém que analisar suas tendéncias, porque ele esta cheio de
ameagas para os ndo preparados e cheio de oportunidades para os preparados.

Cameron (1997) define que CE inclui qualquer negécio transacionado eletronicamente,
em que essas transagdes ocorrem entre dois parceiros de negdcios ou entre um negécio e seus
clientes.

Conforme Bloch, Pigneur, Segev apud Vieira e Nique (2001), o comércio eletronico € o
suporte para qualquer tipo de transagdo de negocio que utilize uma infra-estrutura digital. O
modelo abaixo demonstra que o comércio eletronico pode ser utilizado em todas as fases de uma
transagdo comercial.

Figura 1: Modelo de Comércio Eletronico
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Fonte: Vieira e Nique (2001)

Connoly (1997) mencionou aos seus estudos sobre CE, em geral, sdo fortemente focados
em seguranga, criptografia, moeda e pagamentos eletronicos, mas comércio e mais do que apenas
a troca de dinheiro.

De acordo com Tigre apud Mendes Filho (2002), o comércio eletronico é uma aplicagdo
das tecnologias da informagéo direcionada para apoiar processo produtivo e transagdes de bens e
Servigo.

Conforme Albertin (2000a), definiu que a anélise do CE deve ter como base principal
duas dimensdes: aspectos a serem considerados na utilizagdo de CE e as contribuigdes que a
utilizagdo de CE oferece as organizagdes, e elaborou a Estrutura de Analise de Comércio

Eletronico, apresentada na figura 2.
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Figura 2 - Estrutura de Analise de Comércio Eletrénico
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Fonte: Albertin (2001a)

Bakos (1991) ao utilizar a teoria econdmica para entender as implicagdes estratégicas do
mercado eletrbnico, € necessario focar nas suas principais caracteristicas, especialmente naquelas
que o distingue de outros tipos de investimentos de capital. Neste contexto, cinco caracteristicas
dos sistemas de mercado eletronico podem explicar, numa perspectiva econdmica, seu potencial

estratégico, assim como, seus impactos para a estrutura ¢ eficiéncia dos mercados.

1. Um sistema de mercado eletrénico pode reduzir os custos dos clientes de obter informagdes
sobre pregos e produtos oferecidos por fornecedores alternativos, assim como, os custos de
fornecedores de comunicar informagdes sobre seus pregos e caracteristicas de produtos para
clientes adicionais.

2. Os beneficios percebidos por participantes individuais num mercado eletrénico, aumentam
quanto mais organizagdes se juntam ao sistema.

3. Os mercados eletronicos podem impor mudangas significativas de custos para seus
participantes.

4. Os mercados eletronicos tipicamente requerem grandes investimentos de capital e oferecem

substanciais economias de escala e escopo.
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5. Os participantes dos mercados eletronicos se deparam com incertezas substanciais em relagdo
aos beneficios reais de se juntar a tal sistema. Ocasionalmente, estas incertezas permanecem
mesmo depois de uma organizagdo se juntar ao sistema.

Conforme Applegate et al. apud Albertin (1996), definem que CE envolve mais do que
apenas comprar e vender. Ele inclui todos os tipos de esforgos de pré-vendas e pés-vendas, assim
como um conjunto de atividades auxiliares. Elas incluem novos enfoques para pesquisa de
mercado, geragdo de condugdo qualificada de vendas, andncios, compra e distribuigio de
produtos, suporte a cliente, recrutamento, relagdes piiblicas, operagdes de negocio, administragdo
da produgdo, distribuigdo de conhecimento e transagdes financeiras. Estas atividades afetam o
planejamento estratégico, oportunidades empreendedoras, projeto e desempenho organizacional,
leis de negécio e politicas de taxagdo.

Segundo Pyle (1996), argumenta que o CE tradicional, através de meios como o EDI,
comunicagdo por fax, tecnologia de simbolo, cédigo de barra sistema de mensagens interempresa
e transferéncia de arquivo, tem um aspecto importante, com o crescimento da TI e de
comunicagdo por Varios anos.

Feiertag (2000) o comércio eletronico ¢ uma ferramenta importante para ajudar no
processo de vendas de quartos dos hotéis. Além disso, é necessario também aprender como
utilizar a Internet como o meio de comunicagio e relagdo publica.

Além do Comércio eletronico, o acesso a Internet tem se tornado um grande trunfo para
os hotéis oferecerem servigo de qualidade para os clientes (Olsen e Connoly apud Mendes Filho,
2002).

De acordo com Areal e Azevedo apud Sartori et al. (2002), descreve o comércio
eletrénico como qualquer tipo de transagdo comercial em que as parte envolve interagem

eletronicamente e nfo de trocas contatos fisicos.

2.5 INTERNET NO TURISMO
Conforme Flecha (2000), a Internet surge como uma plataforma adequada para a
informagao e servigos de turismo ao cliente de maneira direta.

De acordo com Lage (2000), a Internet é a mais nova estrela da comunicago,

extremamente valiosa na industria turistica.
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De acordo com O’Connor (2001), a Internet ¢ a principal forga matriz no futuro do
turismo e hotelaria.

Lage (2000) a Internet é a mais nova estrela da comunicagdo, extremamente valiosa na
industria turistica.

Conforme Sheldon (1997), o uso da Internet e da World Wide Web esta dominando a
maioria do desenvolvimento na area de acesso do consumidor ao banco de dados de viagens.

Segundo Laudon e Laudon apud Mendes Filho (2002), a Internet proporciona uma
expansdo nos servigos hoteleiros.

Werthner e Klein (1999) o turismo é um dos mais importante tipo de comércio pela
Internet.

Sheldon (1997) o turismo ¢ a segunda maior area comércio pela Internet.

Para Buhalis apud Mendes Filho (2002), as empresas de turismo precisam utilizar TI seus

mercados, melhorar sua eficiéncia, maximizar seus lucros, aumentar seus servi¢os e manter a

propriedade ao longo prazo.
Segundo Mendes Filho (2002), a industria do turismo utiliza a Internet e a WWW para
disponibilizar varios servigos.
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3. ANALISE DE RESULTADOS

A partir das respostas obtidas por meio de uma pesquisa observavel, foi possivel tragar
uma comparagdo entre os sites de pequeno, médio e grande porte dos hotéis de Natal e verificar o
uso da Web na Internet.

Para ajudar na andlise dos hotéis, foram separadas as caracteristicas dos sites através de
quatro categorias: Presen¢a na Internet, Informagdo Virtual, Comunica¢do Virtual e Transagdo
Eletrénica.

3.1 PRESENCA NA INTERNET

A Internet ¢ uma das mais recentes ¢ maiores inovagdes no campo da tecnologia da
informag@o, e estd ganhando espago no mundo, ndo mais apenas no meio académico, mas
principalmente comercial. Utilizada inicialmente para fins cientificos, a Internet esta
transformando o mundo empresarial ao conectar eletronicamente milhdes de pessoas em todo o
mundo.

Com relagdo a presenga dos sites dos hotéis de pequeno, médio e grande porte na Internet,
verificou-se que dos 108 hotéis de pequeno porte, 72% possui e-mail e 62% possui homepage,
conforme Tabela 1. Por outro lado, os hotéis de médio porte obtiveram o seguinte resultado:
100% possui e-mail e 93% possui homepage. E os hotéis grande porte obtiveram 100% na
utilizagdo do e-mail e homepage. Conclui-se, portanto, que dos hotéis de médio e grande porte
estdo percebendo mais a importincia de estarem presentes no ambiente virtual.

Conforme afirma Almeida (1999), os interesses comerciais sdo uma vertente marcante nos
diversos servigos oferecidos pela Internet.Os hotéis de pequeno porte estio em desvantagem pela

falta de presenga no mercado eletrénico.

Tabela 1 Resultado obtido dos hotéis de Natal-RN que apresentam em seus sites e-

mail e homepage.

Hotéis Possui e-mail | Possui homepage
Pequeno porte 72% 62%
Médio porte 100% 93%
Grande porte 100% 100%
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3.2 INFORMACAO VIRTUAL

A Web esté oferecendo também uma infraestrutura aos prestadores de servigos turisticos,
para a distribuigdo global e fornecimento de informagdo multimidia de natureza turistica, ¢
através da Web, que o cliente pode verificar a localizagdo do hotel, prego de apartamento, fotos
dos quartos e informagdes turisticas da regido e outras facilidades.

Hoje, através de uma homepage de um hotel o cliente pode consultar on-line as tarifas do
hotel, a disponibilidade de quartos, além de confirmar a reserva do periodo em que ficara
hospedada e no final desse processo, o cliente tera agilidade eficiéncia e abaixo custo na operagdo
uma vez que a confirmagdo da reservas dispensa a necessidade de varias ligagdes telefonica ou
envio fax (Monteiro apud Mendes Filho, 2002).

Portanto, a rede hoteleira de Natal utiliza o espago de informagdo virtual, pois os hotéis
estdo divulgando e fornecendo informagdes sobre eles através da Internet.

A Internet surge como uma plataforma adequada para trazer a informagiio e servigos de
turismo ao cliente de maneira direta (Flecha e Damiani apud Mendes Filho, 2002).

De acordo com a pesquisa realizada por Mendes Filho e Ramos (2001b) nos hotéis de
Natal-RN, sobre as informagdes prestadas por esses através da Internet, as respostas foram as
seguintes: fotos de cada tamanho de quartos (single, double e triple) fotos da fachada do hotel,
fotos das piscinas e restaurantes, mapas do hotel, mapas da cidade, localizagdo do hotel, percurso
do hotel para outros pontos, roteiros turisticos da cidade, praia mais proximas e informagdes
sobre os costume da cidade.

Assim, podemos verificar a importincia que o hotel d4, ndo apenas para sua
infraestrutura, mas também 4s informagdes necessarias para que o héspede possa também
desfrutar dos servigos oferecidos pela cidade durante o periodo em que ele ird permanecer no
hotel.

Com relagdo aos aspectos das informagdes virtuais dos hotéis de Natal, verifica-se através
da Tabela 2, que dos hotéis que publicam algumas informagdes a respeito da localizagdo dos
hotéis, 85% sdo de pequeno porte, 95% sdo de médio porte, 100% sdo de grande porte.
Verificaram-se ainda as relagdes dos pregos das hospedagens dos hotéis: 71% sdo de pequeno
porte, 77% sdo médio e 100% sdo de grande porte.Com relagéo as informagdes sobre transporte,

0 hotel de pequeno e médio porte obteve os mesmo resultados 7%.ja o de grande porte obteve
40%.
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Por meio desses dados pode-se concluir que ha mais preocupagdo dos hotéis de grande
porte em relago as informagdes de transporte do que os outros hotéis.

Tabela 2 Resultado obtido dos hotéis que apresentam em seus sites informagdes sobre transporte,
hospedagem e localizagdo.

Hotéis Infor. aloc dos hotéis |Infor. Prego das|Infor. de transporte
hospedagens
Pequeno porte 85% 71% 7%
Meédio porte 95% 77% 7%
Grande porte 100% 100% 40%
3.3 COMUNICACAO VIRTUAL

A Internet ainda pode fortalecer as fungdes de marketing e comunicagdes de destinos
distantes, bem como de empreendimento turisticos de pequeno e médio porte, permitindo uma
comunicagdo direta com consumidores potenciais (Cooper et al, 2001). Portanto, a Web oferece
oportunidade sem precedente e acessiveis para a representagdo e¢ o marketing global para
prestadores de servigos turisticos grande e pequenos.

A WWW ¢ um meio simples e barato para receber algum tipo de feedback de clientes, e
assim, com relagdo 4 comunicagdo virtual dos hotéis de Natal, observou-se que a totalidade dos
sites analisados disponibilizam algumas informagdes necessaria.

No que se refere ao espago de comunicagao virtual, os hotéis de Natal estio estabelecendo
relacionamentos, trocas 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.

De acordo com Tabela 3, as FAQ’S (perguntas freqiientes) estiveram poucos presentes

nos sites dos hotéis de pequeno, médio e grande porte, tendo sido encontradas em apenas 5% em
pequeno, 7% em médio e 20% sdo de grande porte dos hotéis analisados. Verificaram-se também
que os hotéis de pequeno, médio e grande porte, o item “news” (altima noticias) ndo foi
encontrado.Com relagdo ao sites bilingiie, 38% sdo de pequeno porte, 45% sdo de médio porte e
100% sdo de grande porte.




Tabela 3 Resultado obtido dos hotéis que apresentam em seus sites FAQ’S/ bilingiie € News.

Hotéis Dica/FAQ’S | Ultimas informagdes (news) | Sites bilingiie
Pequeno porte 5% 0% 38%
Meédio porte 7% 0% 45%
Grande porte 20% 0% 100%
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A Tabela 4 mostra o percentual de sites que possui idiomas: 61% de pequeno porte
disponibilizam sites apenas em portugués, 55% de médio porte ¢ 0% de grande porte. Em inglés,
36% sdo de pequeno, 42% sdo de médio, 100% sdo de grande porte. Dos sites acessados, nenhum
possui as linguas Italiano e Alemao, enquanto que o espanhol obteve os seguintes resultados:7%
de pequeno, 7% de médio e 20% de grande porte.

Tabela 4 Resultado obtido dos hotéis que apresentam em seus sites idiomas diferente de
portugués.

Hotéis Apenas em |Inglés |Espanhol |Italiano Alemido
Portugués

Pequeno porte 61% 36% 7% 0% 0%

Médio porte 55% 42% 7% 0% 0%

Grande porte 0% 100% 20% 0% 0%

Esperava-se, entretanto, que mais hotéis apresentasse opgdes de idiomas diferentes de
portugués, pois sendo a Internet um meio que possibilita comunica¢do facil e barata com
qualquer localidade do mundo, justificaria essa maior oferta, bem como considerando o fato do
inglés ser o idioma mais importante em termos de negocio, em relagdo ao o espanhol devido ao

mercosul.

3.4 TRANSACAO ELETRONICA

No que diz respeito a transag¢do eletronica observou-se que os hotéis de pequeno porte
89% fazem reserva on-line, 87% sdo de médio porte e 100% sdo de grande porte.Por outro lado,
o pagamento on-line ndo ¢ interligado por nenhum hotel. A pesquisa realizada por Mendes Filho
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e Ramos (2001), justifica a ndo utilizagdo do pagamento via Web pelos hotéis onde diz que a
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 pagamento.

Com o desenvolvimento da TI, principalmente depois da proliferagdo da Internet e da
World Wide Web, os consumidores estdo confiando mais nos servigos turisticos oferecidos
através da Web.Os turistas utilizam sites comerciais e governamentais para procurar, planejar e
comprar informagdes de suas viagens.

Tabela 5 — Resultados relacionadas a transagio eletronica

Hotéis Faz pagamento on-line |Faz reserva
Pequeno porte | 0% 89%
Médio porte 0% 87%
Grande porte 0% 100%




30

4. CONCLUSAO

A Internet configura-se como um dificil desafio para o setor de turismo. As oportunidades
apresentadas pela Internet sdo aparentemente claras: permitem uma ligagdo direta com qualquer
pessoa em qualquer lugar, possibilitam o relacionamento da empresa hoteleira com o cliente ao
colaborar para um melhor relacionamento. O setor de turismo pode ser bastante beneficiado com
0 uso da Internet, pois ele pode auxiliar os hotéis a atingir os seus objetivos nas fungdes de
marketing, por isso a Internet ¢ considerada uma ferramenta poderosa para o profissional de
turismo.

Os sites dos hotéis também servem como pontos de atacados e varejo eletrnico para
compras diretas de passagens, reservas e informagdes sobre vbos, atendimento ao cliente
realizado por meio de facilidade e conveniéncia do acesso 4s informagdes e melhor tempo de
chamada e espera.

Portanto, através da Tabela 6 foi possivel verificar que os hotéis de grande porte fazem
mais uso dos recursos da Internet do que os hotéis de pequeno e médio porte da cidade de Natal-
RN.

Tabela 6 — Resultado do uso da Web nos Sites dos hotéis de Natal-RN

Possui | Possui Faz Faz Infor. A | Infor pregos |Infor. De | Sites Dicas/

Hotéis |e-mail |homepage | pagamento |reserva |locdos |das transporte | bilingtie |FAQ'S | News
on-line hotéis | hospedagens

Pequeno

72% 62% 0% 89% 85% 1% 7% 38% 5% 0%
porte
Meédio

100% | 93%% 0% 87% 95% 77% 7% 45% 7% 0%
porte
Grande
A 100% 100% 0% 100% | 100% 40% 100% 100% | 20% | 0%
po

Desta forma, existem praticamente duas dificuldades que inviabilizam a iniciagdo do hotel
dentro da Internet (principalmente para os hotéis de pequeno e médio porte), a primeira se refere

ao custo de desenvolver e de manter o website desenvolvido para o hotel. E a segunda ocorre
devida a falta de conhecimento técnico por parte dos donos do hotel em saber utilizar a Internet

como uma ferramenta poderosa para se obter a vantagem competitiva no mercado.
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| Para os hotéis de pequeno porte, as dificuldades sdo maiores de integrar com a Internet,
| pois até a utilizagdo de computadores dentro desses hotéis ainda é incipiente. Mas nos decorrer
| dos anos, a tendéncia ¢ que eles possam também desfrutar dos beneficio trazido pela web.




32

5. REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

ALBERTIN, Alberto Luiz. Comércio Eletrdnico: modelos, aspectos e contribuigdes de sua
aplicagdo; colaboragdo de Rosa Maria de Moura. 4. ed Sdo Paulo: Atlas, 2002.

ANDRADE, José Vicente de. Turismo: Fundamentos e dimensdes. Editora Atica. Série
fundamentos, 1998.

ALBERTIN, Alberto Luiz. Evolucio do comércio eletronico no mercado brasileiro. In.
ECONTRO DA ANPAD, 24., 2000, [S.I]. Anais...

ABREU, Nelsio Rodrigues de COSTA, Evandro de Barros. Um estudo sobre a viabilidade da
utilizagdo de marketing na internet no setor hoteleiro de Macei6. In: C ASSOCIACAO DOS
PROGRAMAS DE POS-GRADUAGCAO EM ADMINISTRACAO, 22., 1998, Foz do Iguagu.
Anais.. Rio de Janeiro: ANPAD, 1998.

ALBERTIN, Alberto Luiz.Comércio Eletronico: beneficios e aspectos de suas aplicagdes. In:
ENCONTRO DA ASSOCIACAO DOS PROGRAMAS DE POS-GRADUACAO EM
ADMINISTRACAO, 21., 1997, Rio das Pedras. Anais...Rio de Janeiro: ANPAD, 1997.

BENI, Mario Carlos. Analise Estrutural do Turismo. 3°. ed. Ver. e ampl. Sdo Paulo:

Editora Senac Sdo Paulo, 2000.

BAKOS, J. Y. A Strategic Analysis of Electronic Marketplaces.MIS
Quarterly,vol.15,n°3,pp.294-310, September,1991.

BISSOLL, Maria Angela Marques Ambrizi. Planejamento Turistico Municipal com Suporte em
Sistema de Informagdo. Sdo Paulo: Futura, 1999.

BORGES, André. Da Web Para a Garagem. Internet Business. Editora Duette, n° 49,
Set.2001,p.16-21.

CASTELLI, Geraldo.Turismo e Marketing: uma abordagem hoteleira. Porto Alegre, Sulina,
1984.

CANDIDO, Indio. Controles em Hotelaria. 4. ed.rev. ampl Caxias do Sul: EDUCS, 2001.

DUARTE, Vladir Vieira. Administra¢iio de sistema hoteleira: conceitos basicos. Sdo Paulo:
Editora SENAC Séo Paulo, 1996.

FLECHA, Angela Cabral; DAMIANI, Wagner Bronze. Avangos da tecnologia da informacio:
resultados comparados de sites da industria hoteleira. In: ENCONTRO NACIONAL DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO, 24., 2000 ,S3o Paulo. Anais... Sdo Paulo: [s.n.], 2000.




33

FEIERTAG, Howard. Technology can help salespeople but it can’t replace them. Hotel and
motel management, vol.215, n.14,p.22, 14 ago.2000.

GLUCKSMANN, Rober. Die Wissenschaftiche Durchdringung des Fremdenverkehrs-
Verkehr und Bader. Berlim, 1929. p. 40.

HONEYCUTT, Jerry. Usando a Internet. Trad. 3° Edson Furmankiewicz. Rio de Janeiro:
Campus, 1998.

KALAKOTA, R.; WHINSTON, A. Frontiers of electronic. New York: Addson-Weslez, 1997.
LAGE, Beatriz Helena Gelas. Comunicagio de massa e turismo In: LAGE, Beatriz Helena
Gelas; MILLONE, Paulo César. Turismo: teoria e pratica. Sdo Paulo: Atlas, p.38-49.2000.
MENDES FILHO, Luiz Augusto Machado; RAMOS, Anatélia Saraiva Martins. Uma avaliaciio
do estigio em que se encontra o comércio eletrénico na hotelaria: um estudo de multiplos
casos nos hotéis de Natal/RN. Revista da Faculdade Natalense para o Desenvolvimento do RN-
FARN, Natal, v.1.n.1,p.11-22, jul./dez.2001.

MILLER, Michel. Internet, Rapido e Ficil para Iniciantes. Trad. 2° ed. Original de
Vandenberg Dantas de Souza. Rio de Janeiro: Campus, 1998.

MATOSO, J M.G. A informética na hotelaria e turismo.Lisboa: Pl4tano Ed. Técnicas,1996.
MENDES FILHO M, Luiz Augusto Machado: RAMOS, Anatilia Saraiva Martins. Panorama e
impactos decorrentes da utilizagdo da Internet na hotelaria: estudo de multiplos casos em hotéis
de Natal-RN. In: ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUGAO, 21. , 2001,
Salvador. Anais... Porto Seguro: ABEPRO, 2001b.

NAKAMURA, Rodolfo Reijiro. E-Commerce na Internet: ficil de entender. Sédo Paulo:
Erica,2001.

O’CONNOR, Peter. Distribui¢io da Informacdo Eletronica em Turismo e Hotelaria; Trad.
Roberto Cataldo Costa, Porto Alegre: Bookman, 2001.

O’BRIEN, James A. Sistema de Informacdo e as Decisdes Gerencias na Era da Internet. Sdo
Paulo: Editora Saraiva, 2001.

PYLE, R. Commerce and the Intenet. Cmmunication of the ACM, vol.39,n° 6, p.23_ June1996.
PALOMO, M. F. Economia turistica. Madrid, IMNASA, 1979.

RAMOS, Anatalia Saraiva Martins; VELDMAN, Selma Monteiro da Silva. Relacionamento com
0 Cliente Através da Web: Um Estudo Tebrico Exploratério. In: ENCONTRO DA

M=




FARN

ASSOCIAGCAO DOS PROGRAMAS DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO,24.,
2000, Florianopolis. Anais... Rio de Janeiro: ANPAD, 2000.
RAMOS, Anatilia Saraiva Martins; COSTA, Fabricio de Sdo Paulo H. A. Servigos Bancarios
pela Internet: uma proposta de avaliagdo integrada de competidores e clientes. In: ENCONTRO
DA ASSOCIACAO DOS PROGRAMAS DE POS-GRADUACAO EM
ADMINISTRAGAO,23., 1999, Foz do Iguagu. Anais...Rio de Janeiro: ANPAD, 1999.
SNELL, Ned. Aprenda em 24 horas Internet. Trad. 2° ed.do original. Ana Maria Netto Guz. Rio
de Janeiro: Campus, 1998.
SHELDON, P. Tourism information technology. CAB International, Wallingford,
UK, 1997.
SARTORIR. ; Tubino D. F. ; PEREIRA, M. F. Utilizagdo da Internet pelas empresas de Maringa
sob a dtica de web sites. In:. ENCONTRO DA ASSOCIACAO DOS PROGRAMAS DE POS-
GRADUACAO EM ADMINISTRACAO, 26. , 2002, Salvador. Amais... Rio de Janeiro:
ANPAD, 2002.
TRIGO, Luiz G. Godoi. Turismo Bisico: Apontamento turismo. 2.ed. ver. So Paulo: Editora
Senac Sdo Paulo, 1998.
TELLI, A.(1995) Models of  Hotel Promotion on the www.http://
gwis.circ.gwu.edu/~iits/journal/modelwww htm.
TRIGO, Luiz Gonzaga Godoi. Turismo e qualidade: tendéncia contemporaneas. Campos, SP:
Papirus, 1993.
VIEIRA, Berenice Lagranha do Amaral; NIQUE, Walter Meucci. Comércio eletrdnico via
Internet: entendendo a internet como canal de compra. In: ENCONTRO DA ASSOCIACAO
DOS PROGRAMAS DE POS-GRADUAGCAO EM ADMINISTRACAO, 25., 2001, Foz do
Iguagu. Anais...Rio de Janeiro: ANPAD, 2001.
WAHAB, Salah-Eldin Abdel. Introducio 4 Administragio do Turismo: alguns aspectos
estruturais e operacionais do turismo internacional: teoria e pratica; Trad. Luiz Roberto de
| Morais Junqueira. 3 ed. Sdo Paulo: Pioneira, 1991.
WERTHNER, Hannes; KLEIN, Stefan. Information technology and tourism-a challenging
relationship. New York: Springer,1999.
59% Das Empresas Brasileiras Estdo Na Internet. Internet Business. Edtora Duette. n°49,Set.
2001,p.8.




35

6. ANEXOS
HOTEL DE PEQUENO PORTE
- Faz . Infora | Infor. i

hotsis Possui f;:;s;f ;‘:gz reser 02:15 local. | Pregos | Dicas ﬂzx Infor. de _Sit&a

e-mail X olain.e W | tiomas Dos da /FAQ {oewe) transp. | bilingie

pag web hotéis | hosped.

Solar
ponta SIM | SIM |[NAO |SIM | PORT | SIM | SIM | NAO | NAO | NAO | NAO
| negra
Aconch
;g‘:lsa da| SM | SM | NAO |NAO| INGL | SIM | NAO | NAO | NAO | NAO | smM
albergue
Pousada
nossa SM | SIM |NAO | SIM | PORT. | SIM | NAO | NAO | NAO NAO NAO
casa.
Hotel
costa SIM | SIM |NAO |SIM | PORT | SIM | NAO | NAO | NAO NAO NAO
Brasil
Pousada
vela SIM | SIM |NAO | SIM | PORT. | SIM | NAO | NAO | NAO NAO NAO
branca.
Pousada
republic | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT. | SIM SIM | NAO | NAO NAO NAO
a do sol
Pousada
do SIM | SIM |NAO | SIM | ALEM. | SIM | NAO | NAo | NAo NAO SIM
alemio
Pousada
América | SIM | SIM [ NAO | SIM | PORT. | SIM | NAO | NAO | NAO NAO NAO
do sol
Pousada

Castanh | SIM | SIM | NAO | SIM | INGL. | SIM | NAO | NAO | NAO NAO SIM
elra
Pousada
maresia
Pousada
estagio | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT. | SIM | SIM | NAO | NAO NAO NAO
do sol
Pousada | ony | sm | NAo | s | ENGL | sM | sM | NAo | NAO | NAO | sm
atlantica

LM.
Tur
Hotel SIM | SIM | NAO | SIM | PORT. | SIM SIM | NAO | NAO NAO NAO
Nautilus

SIM | SIM |NAO |SIM | PORT | SIM | NAO | NAO | NAO NAO NAO

Pousada
paraiso | SIM | SIM |NAO |[SIM | INGL | SIM | SIM | NAO | NAO | s | s
tropical
g;:;““ SIM | SIM |NAO |SIM | INGL. | SM | sSM | NAo | NAo | NAo | s

| Pousada | SIM | SIM | NAO | SIM | ENGL. | SIM | SIM | NAO | NAO | NAG | SiM




SIM

SIM

NAO

NAO

ENGL.
ESP
ITAL

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO

SIM

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

SIM

SIM

NAO

SM

ENGL.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

SIM

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

SIM

SIM

NAO

NAO

PORT

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

SIM

NAO

SIM

INGL.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

SIM

SIM

NAO

SIM

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

SIM

SIM

NAO

SIM

ENGL

SIM

SIM

NAO

SIM

NAO

Pousado
mar de
ponta

n

SIM

SIM

NAO

NAO

ENGL.

NAO

NAO

NAO

NAO

Bella
Napoles
praia
hotel

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

NAO

SIM

NAO

NAO

Apart
hotel

 aguai

SIM

SIM

NAO

SIM

ENGL.
ESP.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

Vila
caju
chalé
resende
nse

SIM

NAO

SIM

PORT.

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

Pousada
| gaivota

SIM

SIM

NAO

SIM

.ENGL.

SIM

SIM

NAO

NAO

SIM

Mirante
pousada
hotel

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

Pousado

galo dos
ventos

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO
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Pousada
La Luna

SIM

SIM

NAO

SIM

INGL

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

Chalé

apart
hotel

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

SIM

SIM

NAO

NAO

Kit
Apart
hotel

SIM

SIM

NAO

NAO

PORT

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

Bela
Vista
hotel

NAO

SIM

ENGL.

SIM

NAO

NAO

NAO

Hotel
pousada
ponta
 negra-

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

Atol das
rocas
apart
hotel

SIM

SIM

NAO

SIM

ENGL.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

SIMO

Hotel
recanto
do mar

SIM

SIM

NAO

NAO

PORT

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO

Apart
hotel
ponta

| Dopia

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT

NAO

NAO

NAO

NAO

Hotel
tubardo

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

Tur
pousada

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT.

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

Hotel do
forte

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

Pousada
Maria
bonita

SIM

SIM

NAO

SIM

ENGL
ESP

SIM

NAO

NAO

NAO

SIM

Apart
hotel
primo

SIM

NAO

SIM

ENGL
ESP.

SIM

SIM

NAO

NAO

SIM

Arcos-
iris hotel

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

Hotel
pousada
dunnas

park

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

Inga
praia
hotel

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

l'm.m’
praia
hotel

SIM

NAO

SIM

ENGL.

SIM

NAO

SIM

NAO

NAO

SIM

Costeira

resort

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO
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Hotel
recanto
da
costeira

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

Natal
nautilus
praia
hotel

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

Hotel
Bruna

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT.

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO

Pousado
o tempo
€0 vento

SIM

SIM

NAO

SIM

ENGL.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

Hotel
belo
horizont
e

SIM

SIM

NAO

SIM

ENGL.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

Lainas’s
Palace
apart
hotel

SIM

SIM

NAO

NAO

PORT.

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO

H
Fenicio

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO

Albergu
e cidade
do sol

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

NAO

SIM

NAO

NAO

NAO

Hotel
alimar

SIM

NAO

SIM

PORT.

SIM

SIM

NAO

NAO

SIM

Pousada
casario
da vila

SIM

SIM

NAO

SIM

ENGL.

ESP.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

Natal
panoram
a hotel

SIM

SIM

NAO

SIM

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

Lainas’s
Palace
apart
hotel

SIM

SIM

NAO

NAO

PORT.

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO

Hotel
casa

| grande

SIM

SIM

NAO

SIM

ENGL
ESP.

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

SIM

Hotel
beira
mar

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

Hotel
divi-
divi

SIM

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

Hotel
ponta do
mar

SIM

NAO

SIM

PORT

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO

Natal
palace
hotel

SIM

SIM

NAO

SIM.

PORT

SIM

NAO

NAO

NAO

NAO

NAO

38



39

Corais
de ponta| SIM | SIM | NAO |SIM| PORT | SIM SIM | NAO | NAO SIM NAO
negra
HOTEL DE MEDIO PORTE
Possui | Possui | Faz |Faz  |Quais |Infor. |Infor.Os [Dicas |Ultimas |Informagde | Sites
Hotdis e-mail |home |pag. |reserva|os A pregosda | /FAQ |noticias |sde bilingiie
page |olaine | web |idiomas | localiz. | hospedagem (news) | transporte
Dos
hotéis
Hotel de ENGL.
385 Basilo SIM | SIM |NAO | SIM ESP. NAO NAO NAO | NAO NAO SIM
Oce;nVIa SIM | SIM | NAO | siM Egscf,“ SIM SIM SM | NAO | NAo SIM
Hotel
Cidade | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT | SIM SIM NAO | NAO NAO NAO
do sol
H SESC | SIM | SIM [NAO | SIM | PORT | SIM NAO SIM NAO NAO NAO
Ponta
negra
Praiado | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT | SIM NAO NAO | NAO NAO NAO
sol hotel
Hotel | SIM | SIM [ NAO | SIM | PORT | SIM SIM NAO | NAO NAO NAO
porto
mirim
I‘hmow"'l"l SIM | SIM [NAO| SIM | PORT | sM | s sSM | NAO | NAO | NAO
Hotel
Ponta | SIM | SIM | NAO | NAO |ENGL.| SIM SIM NAO | NAO NAO SIM
Negra
g:i‘i SIM | SIM |NAO| SIM |ENGL. | sSM | NAO | NAo | NAo | NAo SIM
Natal F
Dunnas | SIM | SIM | NAO | SIM | ENGL. | SIM SIM NAO | NAO NAO SIM
Hotel
Enseada
Praia SIM | SIM [ NAO | SIM |ENGL. | SIM SIM NAO | NAO NAO SIM
hotel
Mar azul
praia | SIM | SIM [ NAO | SIM | PORT | SIM SIM NAO | NAO NAO NAO
hotel
Casa de
ponta | SIM | SIM | NAO | NAO | PORT | SIM SIM NAO | NAO SIM NAO
negra
ESC. De
t“‘h‘z';;”’ SIM | SIM [ NAO | NAO | PORT | sM SIM NAO | NAO NAO NAO
barreira
Visual
praia | SIM | SIM |NAO | SIM |ENGL.| SIM SIM NAO | NAO NAO SIM
hotel




e s ———
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’:;’t‘:l‘ SIM | SIM |NAO| sM. [ENGL.| sM | smM | NAo | NAO | NAo SIM
Hotelsol | SIM | SIM | NAO | NAO | PORT | NAO NAO NAO | NAO NAO NAO
Novotel
ladeirado| SIM | SIM | NAO | SIM | INGL. | SIM SIM NAO | NAO NAO SIM
sol natal

Pizzado

praia | SIM | SIM |NAO | SIM | ENGL | SIM SIM NAO | NAO NAO SIM
hotel

Monza

ial::]e SIM | SIM | NAO | NAO | PORT | SIM NAO NAO | NAO NAO NAO
O

Part SIM | SIM |NAO| SIM | ENGL | SIM NAO NAO | NAO NAO SIM
potengir

Flat

Bello | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT | SIM SIM NAO | NAO NAO NAO
maré

hotel "

Hotel | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT | SIM SIM NAO | NAO SIM NAO
miramar

Hotel NAO | NAO NAO NAO
costado | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT | SIM SIM

atlantico

Arituba NAO | NAO NAO SIM
park fiokit SIM | SIM | NAO | SIM |ENGL.| SIM SIM

Natal NAO | NAO NAO NAO
center | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT | SIM SIM

hotel

Yak NAO | NAO NAO NAO
Plaza | SIM | SIM |NAO | SIM | PORT | SIM SIM

hotel

Hotel NAO | NAO NAO NAO
praia | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT | SIM SIM

center

O’;;‘;%o SM | sSM |NAO| sM |PORT | sm | sm | NAO | NAO | NAO [ NAO
Efr"‘.‘:i’ SIM | SIM | NAO | SIM | PORT | smm s | NAO [ NAO | NAO [ NAO
Hotel

marina | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT | SIM SIM NAO | NAO NAO NAO
praia sul

Rifolis

praia | SIM | SIM [NAO | SIM |ENGL.| SIM SIM NAO | NAO SIM SIM
hotel

Hotel

portodo | SIM | SIM | NAO | SIM | ENGL | SIM SIM NAO | NAO NAO SIM
mar

Hotel
resendens | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT. | SIM SIM NAO | NAO NAO NAO
e

Imid | v | oM | NAO| siv |ENGL | s | s | NAo | NAo | Ao SIM

plaza




| Hotel

L residence | SIM | SIM | NAO | SIM | PORT | SIM SIM NAO | NAO NAO NAO
Praia

|: f;‘;z‘;' SM | SIM | NAO | siM [PORT | sM | NAo | NAo | NAo | Nio | Nio

!! Natalmar| spv | sM | NAO | SIM |ENGL.| SIM | SM | NAO | NAO | NAO | sm

1] =

! P“h‘:t:l‘“ SIM | sM | NAO | sM I]I;Ig?L SIM SM | NAo | NAo | NAO SIM

! h.marsol | SIM | SIM | NAO | SIM | ESP | SIM NAO NAO | NAO NAO SIM

H HOTEL DE GRANDE PORTE
|
| Infor. )
. Possui | Faz | Faz | Quais A Infor. Os : Ultimas >
“ ] = Po:f;;e- home | pag. |reserva| os |localiz.| pregosda !I}’Tl;g' noticias Infomr(:: o
Hotéis page |olaine| web |idiomas| Dos |hospedagem (news) » W
hotéis
Oceano INGL
Palace | SIM SIM |NAO| SIM | ESP | SIM SIM [NAO| NAO | NAO SIM
1 hotel ITAL
Hotel INGL
I vilado | SIM SIM | NAO | SIM gsp | SIM SIM [NAO| NAO SIM SIM
mar
!I Pirdmide
I palace SIM SIM |NAO| SIM | INGL | SIM SIM NAO| NAO | NAO SIM
- hotel
Hotel
P | sM | sm |NAo|sm [ RO | sv | s |sM|NAo | sM | s
” - costeira
!! Pestana | gnv | sM |[NAO| SIM [ENGL| sM | sM |NAo| NAO | NAO | smM
HOTEL DE PEQUENO PORTE QUE NAO POSSUEM SITE
’
i
' Infor Infor .
. |Possui| Faz | Faz | Quais a : 2 Ultimas | Infor. ;
Hotéis 1;:::.1]1 home | pag. |reserva| os |local Przos g‘;aé noticias de bi?ill::‘ﬂe
| page |olaine| web [idiomas| Dos Hiosped. (news) | transp.
hotéis
i Pousada
parque das
: dunas
Albergue
verdes SIM
mares
Toa- toa
pousada i
Pousada
maresia.




Pousada
Mary j6

SIM

Pousada
rivas

Albergue e
ponta do

morcego

Pousada e
restaurante
| gaicho

Pousada
emaus

Albergue
do moal

Pousada
portal do
sol

Pousada
lds palmas

Pousada
paxa

SIM

Pousada
porto
| Seguro

SIM

New
paradise
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