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RESUMO

A Internet é um dos meios de comunicagdo mais eficientes na atualidade e também um dos
mais importantes canais de expansdo do seu negécio. Desta forma, os hotéis estdo se
preparando para se adaptar ao atual mercado virtual, como também, a oferecer servigos de
qualidade e atingir seu objetivo principal que ¢ a obtengdo de lucros através da web. Essa
pesquisa tem como principal objetivo realizar uma avaliagdo de como se encontra o comércio
eletronico na rede hotelaria utilizando o modelo ICDT (ANGEHRN, 1997), além de verificar
de que maneira os hotéis estdo utilizando os servigos propiciados pela internet. A Analise
verificou que para os hotéis de grande porte, a conduta utilizada € basicamente a mesma. Ou
seja, a forma de apresentar os servigos prestados por eles através do uso da internet € encarado
com a mesma seriedade e profissionalismo, as diferencas se fazem na hora que explorar esse
potencial que a internet dispde, onde em sua maioria ndo € tao explorada, conforme a analise
feita constatou. Concluimos que, com base no que foi analisado, através das visitas aos site
dos hotéis de Natal, bem como a utilizagdo do Modelo ICDT, verificou-se que a utilizagdo dos
sites por parte dos hotéis em sua totalidade de recursos € deficitaria. Tendo em vista que os
fatores analisados por alguns Espagos do Modelo ICDT ndo foram atingidos em sua
perfeicdo. Esse € um dos fatores que nds leva a crer que ainda temos muito o que explorar
dos recursos tecnoldgicos em beneficios proprios.

Palavras Chaves: Internet, Websile, Hotéis, Comércio Eletronico




ABSTRACT

The Internet is one of the more efficient medias in the present time and also one them more
important canals of expansion it its business. In such a way, the hotels are if preparing to
adapt itself to the current virtual market, as well as, to offer quality services and to reach its
main objective that is the attainment of profits through web. This research has as main
objective to carry through an evaluation of as if it finds web-marketing in the net would
hotelaria using model ICDT (Angehrn, 1997), beyond verifying how the hotels are using the
services propitiated for the Internet. The Analysis verified that for the hotels of great
transport, the used behavior is basically the same one. That is the form to present the services
given for them through the use of the Internet is faced with the same seriousness and
professionalism, the differences if they make in the hour that to explore this potential that the
Internet makes use, where in its majority so is not explored, as analyzes it done evidenced.
We conclude that, on the basis of what was analyzed, through the visits to the site of the
hotels of Christmas, as well as the use of ICDT Model, it was verified that the use of the sites
on the part of the hotels in its totality of resources is deficit. In view of that the factors
analyzed for some Spaces of ICDT Model had not been reached in its perfection. This is one
of the factors that we lead to believe that still we have much what to explore of the
technological resources in proper benefits.

Key Words: Internet, Website, Hotels, Electronic Commerce




SUMARIO

1 INTRODUCAO 08
1.1 PROBLEMA DE PESQUISA 08
1.2 OBJETIVOS 09
1.2.1 Objetivo Geral 09
1.2.2 Objetivos Especificos 09
1.3 JUSTIFICATIVA 10
2 REFERENCIAL TEORICO 11
2.1 HOTELARIA 11
2.2 INTERNET 11
2.3 COMERCIO ELETRONICO 12
2.4 MARKETING NA INTERNET 13
2.5 INTERNET NA HOTELARIA 14
3 METODOLOGIA 15
4 ANALISE DOS RESULTADOS 17
4.1 ESPACO DE INFORMACAO VIRTUAL 17
4.2 ESPACO DE COMUNICACAO VIRTUAL | 19
4.3 ESPACO DE DISTRIBUICAO VIRTUAL 21
4.4 ESPACO DE TRANSACAO VIRTUAL 22
4.5 MODELO DO SITE IDEALIZADO 22
5 CONCLUSAO 23

REFERENCIAS 24




1 INTRODUCAO

A Internet € um dos meios de comunicagio mais eficientes na atualidade e também
um dos mais importantes canais de expansdo do seu negécio. O mesmo esta proporcionando
cada vez mais uma expansdo em diversos servigos e nas mais diferentes areas de atual do
mercado, um deles sdo nos servigos hoteleiros. Desta forma, os hotéis estario mais bem
preparados para se adaptar ao atual mercado virtual, como também, irdo oferecer servigos de
qualidade e atingir seu objetivo principal que € a obtengdo de lucros através da web.

Para Albertin (2001), a utilizagdo do ambiente digital, que é composto pela
utilizagdo ampla e intensa das tecnologias de informagdo e comunicagio, e que formam a
infra-estrutura de comunicag@o publica e que inclui a Internet, encontra-se hoje num estagio
intermediario.

Dessa forma, a evolugdo da Tecnologia de Informacdo (TI) prevé que a Internet
serd utilizada para o fornecimento e troca de informacdo, comunicagdo, realizacdo de
transagdes, € que esta a cada dia evoluindo mais e mais. Como um reflexo claro disso tem-se
o surgimento das comunidades, tanto de empresas como pessoas, formando o ambiente de
negdcios na era digital.

Segundo Sheldon apud Mendes Filho (2001, p.1), as duas maiores e mais crescente
indastrias no mundo sdo: o Turismo e da TI. A hotelaria, juntamente com o turismo,
dependem cada vez mais do recurso de novas tecnologias da informagio e, em particular, da
informética, 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
gestdo ( MATOSO apud MENDES FILHO 2001, p.1).

Portanto, essa pesquisa tem como principal objetivo analisar como o comercio
eletronico tem sido utilizado pelas empresas hoteleiras, com base no modelo ICDT (Angehrn,
1997), além de verificar de que maneira os hotéis estdo utilizando os servigos propiciados pela

internet .

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Os beneficios trazidos com a utilizagdo do comércio eletronico é evidente e claro,
sdo inGimeras as alternativas de ser fazer marketing e publicidade dos hotéis, mas ¢ evidente

que a Internet € um dos meios e alternativa mais em conta para se desenvolver esse trabalho.




Com base nesse fato é que surge a questdo de como esta utilizando essa ferramenta como um
meio real e valoroso de expansido dos negécios e a fidelizagdo de seus clientes.

No contexto em que esta inserido é importante ressaltar que na busca pelo cliente o
hotel deve saber controlar o nimero de mensagens promocionais enviadas aos seus clientes,
pois caso contrario, a quantidade excessiva de mensagens podera aborrecer o cliente, e isso
ndo ir4d causar uma boa imagem para o estabelecimento.

E de extrema importincia que houvesse uma conscientizagdo por parte dos
empresarios € dos clientes em utilizar os beneficios dos servigos on-line que os hotéis tem
como oferecer, um exemplo seria de se pagar os servi¢os do hotel pela Internet.

Portanto esse ¢ um dos maiores problemas encontrados nessa pesquisa: Em que

estdgio se encontra o comércio eletronico na rede hoteleira de Natal/RN?

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

Essa pesquisa tem como principal objetivo analisar o comércio eletronico utilizado nos
sites dos hotéis de Natal/RN, com base no modelo ICDT (Angehrn, 1997), além de verificar

de que maneira os hotéis estdo utilizando os servigos propiciados pela internet.

1.2.2 Objetivos Especilicos

Essa Monografia consiste no estudo dos seguintes fatores;
e Descrever os servigos que os hotéis oferecem;
e Identificar os estigios de comércio eletronico dos hotéis de Natal/RN;

e Propor uma home-page de hotel contendo as principais caracteristicas de Comércio

Eletronico.
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1.3 JUSTIFICATIVA

E de extrema importincia salientar que as empresas se tornem eficientes no
relacionamento com seus clientes, sendo que agora as empresas estdo voltadas a se dedicarem
seus esforcos exclusivamente em atitudes efetivamente direcionadas para o melhor
atendimento de seus clientes.

Isso ¢ visto como uma grande oportunidade para as empresas, pois dessa forma,
busca colocar 4 disposigdo dos seus clientes de maior valor tudo que eles desejam. Isto € ser
competitiva no novo ambiente de negécio, onde o diferencial nio ¢ oferecer um
produto/servigo que ainda ndo tenha sido langado no mercado, e sim em melhor oferecé-los
aos diferentes perfis de clientes.

Com base nisso é que Turban et al., ( 2004 ) diz que: A Intemnet € um conjunto de
redes, conectando milhdes de usuérios em todo o mundo. Com base nisso € evidente que a
utilizagio da internet por parte das organizagdes tem crescido expressivamente, existindo um
potencial muito grande a ser explorado.

Entretanto o quem vem a justificar cada vez mais o uso da internet ¢ do web
marketing na rede hoteleira, é o fato de que futuros hoéspedes nio precisarem da ajuda de uma
agéncia para efetuar uma reserva de hotel. Ou seja, através da web, o cliente pode verificar a
localizagdo do hotel, preco de apartamento, fotos dos quartos e informagoes turisticas da
regido.

Desta forma essa pesquisa ird contribuir com os hotéis através de um estudo de
como o comércio eletrdnico vem sendo utilizado além de novas técnicas de a serem
desenvolvidas no sites do hotéis. Tudo isso visando sempre a melhor utiliza¢do da Tecnologia
da Informagdo (TI) em seus diversos a departamentos de suas empresas.

Portanto essa pesquisa é importante para os hotéis nfo s6 como forma de avaliagio
do atual modelo de sites que estdo sendo utilizados, mas também como forma de aprimorar e
explorar os recursos de T1, a fim de que cada vez mais esses recursos sejam bem aplicados de
forma que os usuarios sejam os maiores beneficiados.

Numa visdo particular dessa pesquisa, devemos salientar que, o aprimoramento € a
exploragido dos recursos de TI na industria hoteleira s6 vem a cada dia, aperfei¢oar o

atendimento € os servigos prestados aos cliente desse ramo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 TURISMO E HOTELARIA

Segundo Connor (2001) o segmento de turismo e de lazer apresenta necessidades
de informacgdo muito diferentes das do viajante de negdcios, por exemplo a maioria dos
viajantes de negocios vé os hotéis como um lugar para ficar, um acessério necessario a
necessidade de estar em um local em um determinado momento, entretanto ao viajar a lazer, o
mesmo hdspede sera muito mais seletivo e muitas vezes ira querer saber mais sobre o hotel (
sua localizagdo, suas instalagdes e os restaurantes regionais).

Deve-se levar em consideragcdo as diversas categorias que se enguadram cada
hotel, desde simples uma estrela aos luxuosos cinco estrelas, mas em ambos a o conceito de
hotel para fazer lazer e para viajem de negocios se encaixa.

Abreu e Costa (2000, p. 5) afirma que o setor de turismo pode ser bastante
beneficiado com o uso da Internet, visto que, pode diminuir consideravelmente seus custos de
reserva, utilizando de sistemas que permitem a reserva automadtica, sem interven¢do humana,
como ja € realizado em algumas grandes redes de hotéis ao redor do mundo.

A hotelaria esta para servir o turismo, seja ele internacional seja ele nacional, para

viajantes interessados em realizar bons negdcios ou familias inteiras em busca de lazer.

2.2 INTERNET

O acesso a informagdo de qualidade € essencial para que uma organizagdo obtenha
a sua eficacia. As organizagdes modernas ndo conseguem funcionar sem informagdes; e um
dos meios mais modernos e eficaz e de maior expansdo atualmente ¢ a Internet. Desta forma,
o valor do fornecedor da informacdo esta em localizar, filtrar e comunicar o que € util para o
consumidor.

E evidente que a utilizagio da Internet por parte das organizagdes tem crescido
expressivamente, existindo um potencial muito grande a ser explorado.

A Internet surgiu como um sistema desenhado para um fim especifico e para um

grupo homogeéneo e restrito de usuarios. Desenvolvido como um veiculo para comunicagdo e
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troca de informagdes com propositos ndo comerciais — primeiramente orientado para defesa
militar e fins cientificos, rapidamente foram surgindo diferentes aplicagdes até que se tornou a
rede das redes afima Donnelly apud Mendes Filho (2001, p. 2).

A maneira como a Internet se desenvolve e evolui ¢ um processo complexo que
inclui forgas econdmicas, sociais, tecnolégicas ¢ regulatorias. Estas forgas interagem trazendo
inovagdes e provocando o amadurecimento desta nova tecnologia, que ja ndo € mais do
dominio somente de pesquisadores e cientistas.

O ambiente World Wide Web além de expandir o seu escopo de atuagdo, tem
criado novas maneiras para a condugo dos negécios por parte de fabricantes, fornecedores e
distribuidores. O WWW proporciona uma nova plataforma onde as atividades comerciais
podem ser iniciadas e até mesmos completadas, segundo Hazari apud Mendes Filho (2001,
p.3).

A web consta como uma das ferramentas mais importantes da Internet, sendo
acessada pelas pessoas no trabalho, nas escolas, em casa, entre outros locais (LAUDON;
LAUDON, 2000).

2.3 COMERCIO ELETRONICO

A tendéncia ¢ que um nimero cada vez maior de produlos € servigos passeim a ser
tratados pelo comércio eletronico, com isso Albertin (2001) diz que: o que define que um
produto sera tratado pelo mercado ou pela hierarquia ¢ sua complexidade e especificidade, os
produtos com baixa complexidade e baixa especificidade sdo tratados pelo mercado, enquanto
produtos com alta complexidade e alta especificidade sdo tratados pela hierarquia.

A utilizagdo intensa de Tecnologia da Informagdio (TT) leva ao comércio eletronico e a
hierarquia eletronica. A coordenagdo de fluxos de materiais e servigos passa a ser realizada
apoiada na tecnologia, ou melhor, através dela.

Segundo Malone, Yates ¢ Benjamin apud Mendes Filho (2001, p.3) o comércio
eletrdnico ndo é uma teoria irreal, ele é de fato inevitdvel, sua continua proliferacdo e
evolugio ira alterar toda nossa economia.

Entretanto Albertin (2001) defende que: O Comercio Eletronico (E-Commerce - EC)

envolve mais do que apenas comprar ¢ vender, ele inclui todos os tipos de esforgos de pré-
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vendas e pos-vendas, assim como um conjunto de atividades auxiliares. Essas atividades
incluem novos enfoques para pesquisa de mercado, geragdo de condugdo qualificadas de
vendas, antincios, compra e distribuigdo de produtos, suporte a cliente, recrutamento, relagdes
publicas, operagdes de negdcio, administragdo da produgdo, distribui¢do de conhecimento e
transagdes financeiras.

Conclui-se que o comércio eletronico ¢ um fato da nossa vida atual e que estd se
tornando mais prevalecente a cada dia. E que para a realizagdo de um mercado econémico

ideal, ¢ necessario um lugar abstrato para trocas com informagdes completas e transagdes bem
sucedidas.

2.4 MARKETING NA INTERNET

O marketing na Internet como o nome sugeri difere do marketing tradicional, pois,
enquanto no marketing as empresas buscam definir e atingir seu mercado-alvo, na Internet sdo
os clientes os mais variados possivel. (Silva; Oliveira apud Abreu e Costa ( 2000, p 3))

Com base nestes autores, Silva ;e Oliveira apud Abreu e Costa ( 2000, p 4) analisam
que, como conseqiiéncia da globalizagdo, os Produtos (bens e servigos) podem ser criados e
produzidos em diferentes locais, cabendo as empresas o papel da busca pela expansido do
conceito de produto, via Internet, através dos servigos de atendimento ao consumidor e de
pos-vendas. O Preco, que ¢ uma decorréncia da percepgdo do cliente, passa a ter seu foco
sobre os meios de pagamento e as questdes legais e de seguranca nas transagoes, refletindo os
custos de produgdo e distribui¢do na Rede. A Praca ou Distribui¢do expande-se para o espago
virtual da propria Rede, na busca pela distribuigdo de produtos on-line, em qualquer tempo e
lugar. A Promogdo ou Comunicagdo ¢ realizada na Web, incorporada como nova midia, em
seu carater de interatividade.

De deve se levar em consideragdo que dois P’s que tem ganhando importincia,
especialmente no marketing global, que sdo: Politica e Piblico (opinido publica). Com o uso
do marketing através da Internet, ¢ fundamental que empresério conhega as politicas do pais
onde deseje realizar uma campanha publicitaria.

Visto que, de acordo com Kotler apud Mendes Filho (2001, p.3) alguns paises a
atividade politica podem exercer grande influéncia sobre as vendas. Segundo esse autor, do
mesmo modo, o publico tem assumido novas atitudes predisposigdes que podem afetar seu

interesse por certos produtos e servigos. No entanto, o importante nfio é o niimero de P’s, mas
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sim a forma que a empresa, tanto tradicional quanto virtual estar empenhada em satisfazer da
melhor maneira possivel seu cliente.

Ainda considerando o nimero de P’s (quatro), quando se trata do setor de turismo
outro “P” ¢ fundamental citar, como afirma Cavalcanti apud Abreu e Costa (2000, p. 4), no
ramo de turismo, ha um quinto “P”, a pessoa; vocé lida com a emogdo do cliente, que muitas
vezes esta realizando o sonho de viajar. Isto € essencial, pois como comentado anteriormente,
o marketing trata do conjunto de atividades voltadas para satisfagdo das necessidades e
desejos dos consumidores, ou seja, das pessoas. Atualmente a Internet se tornou uma

ferramenta que influencia cada vez as fases do processo de marketing.

2.5 INTERNET NA HOTELARIA

Com a utilizagdo da TI na hotelaria evoluiu bastante nos ultimos anos. Segundo
Mendes Filho (2001, p.4) 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 anteriormente.

Com a evolugdo da TI, é que podemos visualizar desde a recep¢do dos hotéis, com
computadores modernos e equipados com sistemas de informagdes estratégicos (SIE), ha
fechaduras eletrénicas nas portas dos apartamentos.

Com a utilizagdo de tecnologias da informagdo ¢ da internet para as fungdes de
distribui¢dio e marketing, maiores beneficios financeiros podem ser criados por ndo se
necessario imprimir, armazenar, administrar e postar material promocional ¢ folhetos, sem
qualquer reducio de qualidade da informagdo disseminada.( COOPER; FLETCHER;
GLBERT; SHEPHERD, 2001).

Com base nisso € que fica claro o quanto a rede hoteleira cresceu com o a evolugdo da
tecnologia da informagdo, € 0 quanto tem a avangar junto com o o desenvolvimento de novas

tecnologias e com o surgimento de novos recursos tecnologicos.
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3 METODOLOGIA

Este trabalho foi realizado no setor hoteleiro da cidade de Natal - RN. A &rea de
estudo em questdo sdo as empresas atuantes no setor hoteleiro de Natal. A idéia principal
dessa Monografia ndo € apenas descobrir quais as empresas hoteleiras tem ou ndo web-site na
internet, e sim uma elaborar uma anélise de como est4 sendo utilizado e se tem sido utilizado
o comércio eletrnico nos sites da rede hoteleira.

Como explica Marconi e Lakatos Oliveira Junior (2004, p 24) sdo estudos
exploratérios que tem por objetivo descrever completamente determinado fenémeno, como
por exemplo o estudo de um caso para o qual sdo realizadas anélises e teorias. Portanto os
métodos de pesquisa utilizados neste trabalho sdo: uma pesquisa exploratéria, descritivo e
survey.

Essa Monografia realizou uma avaliagdo do estigio em que se encontra o setor
hotelaria utilizando o modelo ICDT (ANGEHRN, 1997), além de verificar de que maneira os
hotéis estdo utilizando os servigos propiciados pela web.

Para realizagdo da coleta de dados para essa Monografia foi realizado uma Andlise
nos hotéis de grande porte, pelo proprio pesquisador aplicados aos sites dos hotéis de
Natal/RN.

A Observagio de fatos que ocorrem no dia a dia das empresas é importante para a
concretizagdo das observagdes colhidas. E Vilido salientar que esses dados irdo ajudar a
desenvolver um formas de trabalhos além de aprimorar métodos ja utilizados de comércio
eletronico na industria hoteleira de Natal/RN.

A Pesquisa estd baseada na andlise dos sites de sete hotéis de grande porte de
Natal, sdo eles Hotel Vila do Mar, Hotel Ocean Palace, Hotel Parque da Costeira, Imira Plaza,
Hotel Rifoles, Pestana Natal, ¢ Hotel Pirdmide Palace, por se tratar de um volume de pessoas
consideravelmente alto e que a visitagdo de seus sites, sejam compativeis ao seu volume de

ocupacdo. Tal pesquisa realizou-se no segundo semestre do ano de 2006.
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A Pesquisa esta baseada na andlise dos siteMéi e de Natal, sdo
elgs Hotel Ocean Palace, Hotel Parque da Costeira, Imira Plaza, Hotel Rifoles, Pestana Natal,

e Hotel Piramide Palace, por se tratar de um volume de pessoas consideravelmente alto e que
a visitacdo de seus_sites, sejam pativeis ao seu volume de ocupagdo. Tal pesquisa
e e 2006
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De acordo com os resultados obtidos através das Analises dos sites das empresa
relacionadas, procurou-se enquadrar a evolugdo da utilizagdo da Internet, utilizando o
Modelo ICDT (Information, Communication, Distribution, Transaction) proposto por
Angehrn (1997), permitindo avaliar em que estdgio se encontra o comércio eletrdnico na rede
hotelaria de grande porte de Natal-RN.

O Modelo ICDT (Figura 01) € dividido em quatro partes:

e Espaco de Informagdo Virtual (Virtual Information Space — VIS): o espaco que se refere
as informagdes contidas nos sites, sobre os produtos e servigos da empresa;

e Espago de Comunicagdo Virtual (Virtual Communication Space — VCS): espago onde se
estabelece relacionamentos cliente e empresa, ou seja troca de idéias e opinides;

e Espaco de Distribuigdo Virtual (Virtual Distribution Space — VDS): espago que se refere a
entrega de produtos e servigos, sem intermédio de atravessadores ou distribuidores, ou seja o
produto e/ou servigo possa ser adquirido diretamente do site sem intermediarios;

e Espaco de Transagdo Virtual (Virtual Transaction Space — VTS): espago que se refere a

negocia¢do(E-Commerce).

Figura 01 — Modelo ICDT

Fonte: adaptado de Angehrn (1997)
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Essa pesquisa foi realizada com base no Modelo ICDT (Information Communication,
Distribution, Transaction) proposto por Angehrn (1997), em hotéis de grande porte. Dentro de
um contexto, onde os hotéis buscam cada vez mais o seu aprimoramento e qualificagdo para

se manter no mercado tdo competitivo.

4.1. Espaco de Informacéo Virtual

A Anilise verificou que para os hotéis de grande porte, a conduta utilizada ¢é
basicamente a mesma. Ou sejaa forma de apresentar os servigos prestados por eles através do
uso da Internet é encarado com a mesma seriedade e profissionalismo. Os servigos
disponibilizados sdo os seguintes: fotos de cada tamanho dos quartos, fotos da fachada do
hotel, fotos das piscinas e restaurantes, mapa do hotel, mapa da cidade, localiza¢do do hotel,

roteiros turisticos da cidade, praias mais proximas e informagdes sobre os costumes da cidade.

Conforme a figura 02 ilustrada abaixo se tem uma idéia geral dos temas presentes em

todos os sites dos hotéis analisados.
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Figura 02 — Hotel Rifoles

Com isso um dos pontos que merece maior importancia pro hotel, ¢ exemplificar bem
a sua infra-estrutura, pois apesar daquele turista que vem para a cidade esta muito interessado

em conhecer a cidade e suas belezas naturais, mas ele também almeja Ficar no hotel
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agradavel, bem estruturado, que ofereca conforto para ele e sua familia. Conforme vemos a

figura 03 abaixo que exemplifica bem isso.
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Figura 03 — Hotel Ocean Palace

Jé na figura 04 que veremos a seguir, mostra-se um pouco da nossa cidade, bem como
as informagdes necessdrias para que o hdspede possa também desfrutar dos servigos

oferecidos pela cidade durante o periodo em que ele ird permanecer no hotel.
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Figura 04 — Hotel Parque da Costeira

Uma das vantagens percebida e analisada por esse Espaco € a riqueza na forma que é
apresentada tais informacgdes, o cliente pode obter com bastante facilidade e praticidade as
informagdes sobre o hotel (localizagdo, tarifas, classificagdo hoteleira, tamanho de quarto)
através da web. Com isso evita que o cliente chegue no hotel sem saber qual € o padrao dos
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apartamentos, opgdes de lazer, servigos oferecidos e etc. Conhecendo um pouco do ambiente

onde ira se hospedar.

4.2. Espaco de Comunicagio Virtual
A pesquisa obteve a seguinte resposta em relag@o a esse espago pesquisado, onde nos
hotéis analisados existe uma politica séria de fidelizagdo dos clientes e um cuidado redobrado

no atendimento ao cliente, mesmo que ele(cliente) ainda nem esteja no hotel.

Esse propicio cliente por sua vez, pode estar em casa em seu computador acessando o
site do hotel onde encontra um falicilitador a mais na sua escolha por hospedagem que ¢ um
Chat on-line direto do site. Infelizmente isso s6 ocorre em uma pequena fatia dos sites
visitados, o Chat facilita e muito a comunicagio entre o cliente e o hotel que ele deseja se
hospedar. Esse sistema aumenta a credibilidade do hotel para com os clientes ¢ com isso a

fidelizagdio desse cliente. Como mostra a figura abaixo.
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Figura 05 — Hotel Imiré Plaza — Chat

O Fale Conosco(formulario de solicitagdo de dados) é uma constante em todos os
sites. Em muitos deles, ¢ a tnica forma de comunicagdo entre o internauta e o hotel.

Conforme apresentado na figura 06 seguinte.
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Figura 06 — Hotel Parque da Costeira

A analisc constatou também que no sites dos hotéis, existe uma politica de solicitagdo
do email do cliente para que uma vez cadastro em seu banco de dados, seja utilizado em mala-
direta dos hotéis, com informacdes diversificadas, desde promogbes e pacotes a

agradecimento por uma possivel estadia em seus hotéis.
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Figura 07 — Hotel Imira Plaza

A politica de fidelizagdo de clientes tem como arma fundamental a mala direta

utilizando os emails cadastrado em seu banco de emails, que por sua vez ji tenha se

hospedado no hotel ou de boas vindas. E Utilizada a Internet também para informar seus
clientes especiais sobre promogdes. Além disso, possui um mailing (um banco de dados que
contém os e-mails de vérios 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




21

hotel. Os hotéis procuram também cadastrar o seu enderego eletronico em portais conhecidos
dos internautas, de forma a facilitar a divulgagdo do contato digital do hotel.
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Figura 08 — Hotel Rifoles

Enquanto que o setor de Reservas conforme a figura 08 mostra, ¢ aonde o site solicita
as informagdes preliminares com relagdo a estadia do cliente no hotel. Informagdes essas que
serdo de muita importincia na solicitagdo de reserva do cliente, com elas o hotel tem o

controle de quanto tem a oferecer e quanto ja tem ocupagdo em seus apartamentos.

Para esse sistema site/hotel chegar o mais proximo do perfeito é necessario uma
interagdo bem afinada da solicitacdo de reserva do site com o sistema de informacdo interno
do hotel, para que ndo haja ruido nem falha na hora de reservar um quarto a um cliente, ou até
mesmo deixar de hospeda-lo por falta de acomodagdes, que muitas vezes é acusada no
sistema mas ndo na realidade do hotel.

4.3. Espaco de Distribui¢ao Virtual

De acordo com a Analise realizada, o Espaco de Distribui¢do Virtual ainda ndo é uma
pratica utilizado nos sites dos hotéis de Natal. O fato ¢ que ndo ocorre a entrega de nenhum
tipo de servigo ou produto na rede hoteleira através da Internet.

Sendo assim, ndo ¢ uma pratica comum nem muito menos de interesse dos hotéis esse
tipo de servigo por se tratar de uma categoria onde o seu principal produto é a ocupacdo do

seu estabelecimento por parte dos turistas, sejam eles a lazer, negécio, ou outros fins.
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4.4. Espaco de Transacio Virtual

Dos hotéis pesquisados, ndo ¢ uma pratica comum o pagamento eletronico direto do
site do hotel, bem como a geragdo de boletos outro tipo de pagamento on-line dentro do
proprio site do hotel.

Portanto o cliente deve efetuar a solicitagdo de reserva via web, através do formulario
de reserva conforme mostra a figura 08 acima e posteriormente o hotel entrard em contato

com o cliente para confirmagao dos dados e concretizagdo da operagio.

As formas de pagamento, seja ela via deposito bancario, transferéncia ou mesmo o
pagamento no préprio hotel via cartdo de crédito ou outros tipos de pagamento, sdo feitos na

propria solicitagdo de reserva ou na medida que a transagdo das negociacdes forem feita.
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Figura 09 — Hotel Parque da Costeira

Como a figura 09 acima mostra, ¢ importante ressaltar que a forma de pagamento seja
ela via web ou en loco, deve-se vir bem detalhado no site, ou seja as condigdes de pagamento
a vista, as bandeiras de cartdes de crédito ou até mesmo a consulta de cheques devem ser
esclarecido ao cliente, logo nos primeiros momentos da solicitagdo de reserva para que nio

haja desconforto para o cliente nem para o hotel.

De qualquer maneira, essa nova maneira de se realizar pagamento pela Internet, ¢ bom
para o hotel porque facilita o processo e para o cliente que cada vez mais exige praticidade, e
agilidade. Por sua vez cabe ao cliente romper o paradigma de que comprar pela Internet é
mais perigoso do que pela forma tradicional de se efetuar pagamentos, que é esse um dos

pontos chaves nesse tipo de negociagéo.
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4.5. Modelo do Site Idealizado

O Modelo abaixo ¢ um projeto do que seja o ideal para ser um site de um Hotel, onde
todas as areas sdo amplamente exploradas. Tal abrangéncia se dar a partir da solicitagdo de
reserva com geragdo de boleto para pagamento, bem com o uso do cartdo crédito on line, na
finalizagdo da sua reserva, além de venda dos produtos e servigos do hotel on-line, sejam eles
lembragas de Natal ou do Hotel, ou até mesmo a aquisi¢do de uma carro locado na prépria

locadora do hotel através do site.

Nao podemos esquecer da apresentagdo da empresa com fotos e com um material

grafico bem trabalhado, mostrando toda a riqueza do hotel e que a cidade dispde.

Canbeca Nutel Contole
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5 CONCLUSAO

Com base no que foi analisado, através das visitas aos sites dos grandes hotéis de
Natal, bem como a utilizagdo do Modelo ICDT, verificou-se que a utilizagdo dos sites dos
hotéis por meio de sua totalidade de recursos € deficitaria. Tendo em vista que os fatores
analisados pelo Espaco de Transacgdo Virtual e pelo Espago de Distribui¢do Virtual ndo estdo

sendo bem trabalhados ou se quer existe em alguns casos.

No caso do Espago de Transagdo, onde comércio eletronico por se tratar de um recurso
com caracteristicas fortes e que ainda pode ser muito explorado e ndo foi o que encontramos

nos sites analisados.

Na drea de Transagdo com os clientes, os sites também tem muito o que aprimorar e se
modernizar com relagdo a e-commerce em seus sites, pois 0 que ¢ praticado atualmente nada
mais € do que uma simples solicitagdo, onde a interatividade do cliente e o hotel ainda é muito
pequena. Essa rede hoteleira ainda tem muito o que crescer em relagdo ao espaco de transagio
virtual, ou seja se evoluir juntamente com as facilidades que a tecnologia tras bem como o

mercado exige.

Para o caso do Espago de Comunicagdo e o Espago de Informagdo, sdo os mais
frizados pelas as empresa hoteleiras sdo as solicitagdes de reserva, isso sim estd presente em
todos os site visitados, onde deveria haver também um cuidado com o suporte ao cliente,
antes mesmo dele chegar ao hotel. Isso ¢ melhor trabalhado em alguns deles, que tiveram o
cuidado de fazer um chat para os tirar duvidas em tempo real. Ja outros ndo tiveram nem tem

esse zelo.

Na analise do Espago Distribuigdo Virtual, verificou-se que ¢ bastante deficitaria a
pratica dessa atividade nas empresas, por se tratar de um ramo que ndo dispde de um produtos
de facil manipulagfo, ou seja ndo basta entrar em contato com a empresa e solicitar o produto,
que o mesmo ira chegar em sua residéncia, se trata de um servi¢o o que é muito mais dificil

essa manipulagdo.

De uma maneira geral ainda ha muito para onde crescer e se explorar na drea de web
sites da rede hoteleira de Natal/RN. Tendo como base os modelos analisados e bem como as

deficiéncias encontradas em todos os sites analisados.
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Relagio de Sites de Hotéis Visitados

hittp://www.viladomar.com.br/ - C/ Chat
http://www.oceanpalace.com.br/
http://www.parquedacosteira.com.br/
http://www.imiraplaza.com.br/ (C/ Chat)

http://www.rifoles.com.br/
http://www. .com.br/

http://www.pirami .com.br/
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