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Resumo: O uso da internet é cada vez mais comum. A inovagdo
neste ramo da tecnologia é vertiginosa surgindo, dia apés dia, novos
componentes, com novas caracteristicas. A internet teve o
crescimento mais rapido da histéria e a sua taxa de penetracédo ndo
se compara com a de qualquer outro meio de comunicagao.
Paralelamente a esta evolugdo ocorre a evolugdao dos mercados e o
mercado turistico ndo é excepcgdo, sendo o crescimento da
importancia do comércio electréonico através da internet, um dos
factores dessa evolugdo. Também para a hotelaria os sitios sdo hoje
em dia uma importante ferramenta de promogao e vendas.

Neste artigo, elaborado no ambito da unidade curricular de Gestdo
Hoteleira, do 1° Ciclo em Turismo, da Universidade Lus6fona de
Humanidades e Tecnologias é apresentada uma avaliagdo dos sitios
dos hotéis de 4 e 5 estrelas, da cidade de Lisboa realizada através de
um modelo de observacgdo directa concebido pelos Autores.

Os resultados obtidos apontam para a necessidade de os hotéis
estudados melhorarem a performance dos respectivos sitios de forma
a melhor explorarem as potencialidades destes, enquanto uma
ferramenta de marketing.

Palavras-chave: Hotelaria, Websitios, Internet, Lisboa.

Abstract: The use of the Internet is increasingly common. The
innovation in this branch of technology is fast, appearing, day after
day, new components with new features. The Internet has the fastest
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growth in history and its penetration rate does not compare with any
other form of communication.

Parallel to this development is the evolution of markets and the
tourist market is no exception, with the importance growth of
electronic commerce using Internet one of the factors of that
evolution. For hospitality websites are a very important tool for
promotion and sales.

In this paper, prepared under the curricular unit “"Hospitality
Management”, of Tourism degree at the University Lusophone of
Humanities e Technologies is given an judgment of sites of hotels,

4 and 5 stars, the city of Lisbon using a standard direct observation
designed by the authors.

The results suggest that hotels need to do some improvements in the
performance of their sites in order to better exploit the potential as a
tool for marketing.

Keywords: Hospitality, Websites, Internet, Lisbon.
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1. Introducao

O presente trabalho foi realizado sob a orientagao do res-
pectivo Docente, no ambito da avaliagdo continua da disci-
plina de Gestdo Hoteleira, do 3.° ano da Licenciatura em
Turismo, da Universidade Luséfona de Humanidades e Tec-
nologias.

Assim foi proposto pelo Docente o texto que é apresen-
tado sob a epigrafe “Fundamentagdo Teorica”, como base do
trabalho realizar pelos Discentes, sendo labor destes a in-
vestigacao realizada e as conclusdes obtidas.

O uso da internet é cada vez mais comum. Ja ninguém
duvida que as novas tecnologias mudaram o quotidiano nas
Ultimas décadas. Nos ultimos anos a inovacdo neste ramo da
tecnologia foi abismal e as diferencas cada vez maiores. Dia
apos dia sdo criados novos componentes, com novas carac-
teristicas e por conseguinte as novas tecnologias vao evo-
luindo de uma forma extraordinaria.

Associada a esta evolucdo estd também a evolucdo dos
mercados, sendo que o mercado turistico ndo é excepgao. O
gue aumenta proporcionalmente a importancia do negécio é
0 comércio electrénico através da internet. De facto a inter-
net teve o crescimento mais rapido da histéria e a sua taxa
de penetracdo ndo se compara com qualquer outras das
taxas de outros meios de comunicagao.

A Internet World Stats apresenta-nos resultados de uti-
lizagdo de internet que revelam bem a sua importancia (Ta-
bela 1). A taxa de penetragao, ou seja a percentagem de
utilizadores da internet em ordem a populacdo mundial, é de
21,90% o que corresponde a mais de 1.463 milhdes de pes-
soas. Se pensarmos que o mercado é global e um sitio na in-
ternet estad disponivel em qualquer parte do mundo entdo
podemos, a partida, assumir que sem qualquer duvida entre
esses 1.463 milhdes de pessoas estardao potenciais clientes
de uma qualquer empresa.
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TABELA 1

Uso pA INTERNET NO MuUNDO

Regia Internautas a | Internautas a Taxa de ':'_:3 ? Crr"ctersci;:]%%to

egiao 31/Dez/2000 | 30/Jun/2008 | penetracdo e | © zeoos €
Africa 4.514.400 51.065.630 5,30% 3,50% | 1031,20%
A“‘;;'ft: do 108.096.800 | 248.241.200| 73,60% 17,00% | 129,60%

América Latina e

Cornibas 18.068.919| 139.009.209| 59,50% 9,50% | 165,10%
Asia 114.304.000| 578.538.257| 15,30% 39,50% | 406,10%
Europa 105.096.093 | 384.633.765| 48,10% 26,30% | 266,00%
Médio Oriente 3.284.800 41.939.200| 21,30% 2,90%| 1176,80%
Oceania 7.620.480 20.204.331| 59,50% 1,40%| 165,10%
Total Mundial | 360.985.492 | 1.463.631.592| 21,90% | 100,00% | 305,50%

Fonte: Miniwatts Marketing Group, extraido em 27/12-2008, www.internetworldstats.com

O negdcio electrdnico estd associado a uma optimizagado
das actividades de negocio da empresa e o marketing elec-
trénico utiliza as tecnologias de informagdo e comunicagao
(TIC) neste processo de optimizagdo. Por outro lado, o co-
mércio electrénico assenta num conjunto de técnicas de
marketing electrénico que permitem facilitar a compra e
venda de produtos e servigos através das TIC. (Rita &
Oliveira, 2006, pp. 8-26)

O comércio electronico tem inUmeras vantagens tanto
para o cliente como para o vendedor. Para o cliente pois per-
mite uma personalizagdo e garante uma enorme conve-
niéncia pois estd disponivel vinte e quatro horas por dia,
sete dias por semana, trezentos e sessenta cinco dias por
ano, em qualquer lugar onde este se encontre. Para o ven-
dedor permite reduzir os custos ao nivel da transacgao, da
cadeia de fornecimento e da distribuicdo de mensagens de
comunicagdo. Por outro lado este processo de compra eli-
mina a existéncia de intermediarios entre o comprador e o
produtor do bem ou servigo.

No que respeita a Portugal, segundo um estudo divulgado
pela Marketest, referente ao periodo de Janeiro a Outubro
de 2008, em que foram estudados os visitantes dos sitios
de turismo, a partir da sua residéncia, foram extraidas as
seguintes conclusdes:

- 58,1% dos internautas portugueses, isto é 1.756 mil

pessoas, visitaram sitios de turismo;

- O numero de visitantes Unicos oscilou entre 657.000

no més de Julho e 481.000 no més de Outubro; (Mark-
test, 2008, 1).
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Ao nivel mundial cerca de 52% dos internautas efectua
as suas compras online e destes 68% compram viagens.
(Rita & Oliveira, 2006, pp. 8-26)

Os asiaticos sao os que mais utilizam a internet e é na
América do Norte que existe a maior taxa de penetracao.
Os Estados Unidos da América representam o maior mer-
cado online com 186 milhdes de utilizadores seguidos pela
China com 96 milhdes de utilizadores. (Rita & Oliveira, 2006,
pp. 8-26)

No entanto, como ja foi referido anteriormente, nem
todos os internautas que pesquisam efectuam a sua compra.
A principal razdo prende-se com a propria funcionalidade do
sitio. Segundo dados recolhidos em 2001 cerca de 48% dos
internautas apontam como factor de desisténcia a demora
da pdagina a carregar e 45% que o sitio era demasiado con-
fuso ou que ndo encontrou o produto que satisfizesse as
suas necessidades. (Rita & Oliveira, 2006, pp. 8-26)

Tendo em conta os dados e conceitos acima referidos po-
demos entdo perceber que é de extrema importancia a uti-
lizagdao da internet como forma de distribuicdao de produtos
e servigos.

Uma empresa que tenha um sitio na internet tem de ter
em conta determinados aspectos que permitam o éxito. Um
sitio que contenha apenas o nome da empresa e o0 seu en-
dereco fisico jamais tera as mesmas oportunidades que um
sitio que contenha mais informacdo. No entanto o excesso
de informacdo pode também ser prejudicial, visto que pode
confundir o utilizador.

Os potenciais compradores sao cada vez mais exigentes
e a forma como avaliam um sitio é também cada vez mais
exigente. (Buhalis, 2003, pp. 218-239)

No caso concreto da hotelaria um possivel cliente tornou-
se de tal forma exigente que é necessario que os sitios re-
presentativos dos hotéis sejam cada vez mais completos
tendo disponivel ndo sé informacdo mas também a possibi-
lidade de reserva e compra de alojamento. Outro factor
muito importante é o posicionamento do sitio nas listas de
resultados de pesquisa nos motores de busca. Muitas vezes
0s primeiros lugares exigem pagamentos avultados aos pro-
prios motores de busca que muitas empresas que dispdem
de orgamentos baixos ndo conseguem alcancar. (Buhalis,
2003, pp. 218-239)

Assim sendo podemos concluir que numa actividade eco-
nomica como o Turismo onde os produtos ndao podem ser
pré-testados e onde a informacdo prévia é muito importante
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para a decisdo de compra, as TIC ocupam um lugar de des-
taque e jamais podem ser ignoradas.

Definida a envolvéncia, importa salientar que a pergunta
de partida para o estudo a realizar, foi a de analisar a forma
como estdo a ser utilizados os websitios das unidades hote-
leiras, de quatro e de cinco estrelas, localizadas em Lisboa.

2. Fundamentacao teorica

A questdo das boas praticas na utilizacdo dos websitios é
uma questao que hoje se coloca a generalidade das empre-
sas.

Sendo certo que o recurso aos websitios por parte das
unidades hoteleiras portuguesas é uma realidade e que tal
utilizacdo deve ter em vista as questdes que se colocam as
empresas dos demais sectores, também é evidente que as
especificidades das empresas hoteleiras implicam uma re-
flexao desta tematica que leve em consideracdo tais espe-
cificidades.

Acresce que comegca a surgir um acervo bibliografico que
aborda as caracteristicas proprias de tal utilizagdo. Acervo
de que salientamos os trabalhos a seguir referenciados.

Organizacao Mundial do Turismo

Das publicagdes elaboradas sob a responsabilidade desta
Instituicdo sobre este tema, destacamos o trabalho publi-
cado em 2005 com o titulo Evaluation et amélioration dés
sites Web. Le systéme de veille électronique des sites des
destinations, no qual, nomeadamente, é recomendado que
os websitios apresentem caracteristicas que apontam, entre
outras, para a importancia da: facilidade de acesso e de lei-
tura; identidade e credibilidade; personalizagdo e interacti-
vidade; facilidade de navegacdo e de acesso; optimizagdo
em ordem aos motores de busca; performance técnica; e
servicos disponibilizados e servicos aos quais € possivel ace-
der através dos sitios. (OMT, 2005, 7).

Caracteristicas que sdo condensadas em quatro princi-
pios, a saber:

e O conteldo deve perceptivel;
e Os elementos de interaccdo devem ser utilizaveis;
e O conteudo e os comandos devem ser compreensiveis;
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¢ O conteldo deve ser funcional quer com as tecnologias
hoje disponiveis quer com aquelas que venham a sur-
gir. (OMT, 2005a, 11-12)

Principios que sdo consubstanciados num conjunto de
medidas que devem ser consideradas na elaboragdo e utili-
zacao dos websitios, das quais destacamos:

¢ Definicdo clara e objectiva daquilo que o websitio pro-
poe ao utilizador;

e Apresentacdo, em todas as paginas, de um logo ou
marca comercial da entidade responsavel;

e Existéncia de um separador quem informe os objectivos
da entidade responsavel pelo websitio, isto é o «Quem
SOmMos?»;

e Referéncia explicativa da politica de seguranga utili-
zada, de forma a assegurar ndo s6 a confidencialidade
das compras, mas também, a ndo utilizacdo abusiva
dos dados disponibilizados pelo comprador;

e Informacdes sobre a forma de navegar no websitio.
(OMT, 2005, 14)

e Existéncia, em cada pdgina, de um icone que permita
retornar a pagina inicial;

e Existéncia de orientacdes para a navegacao, sempre
que a complexidade dos conteldos as torne conve-
nientes;

e Quando forem utilizados icones activos, os mesmos
devem ser de facil compreensdo e reconhecidos inter-
nacionalmente, devendo ser disponibilizada a sua ca-
racterizagao;

e Disponibilizar um fundo diferenciador para os sitios ja
visitados e aqueles que o ndo foram;

o fcones «Clique para saber mais», quando utilizados, de
facil utilizacdo;

e Apresentar ligacGes a sitios de referéncia. (OMT, 2005a,
16).

Rocha

Estudo sobre os sitios de 50 hotéis localizados no Rio de
Janeiro, no qual com recurso a metodologia atras referida,
se procurou avaliar as caracteristicas e funcionalidades dos
websitios, através da observacdao de 54 itens distribuidos
pelas seguintes areas: caracteristicas gerais; recomenda-
cOes para a viagem; forma de chegar ao hotel e sobre o que
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o turista pode fazer e visitar; informagdes gerais; outras in-
formacdes; informacdes sobre o produto disponibilizado pelo
hotel; e, forma da realizacdo de reserva.

Moraleda, Figueroa e Baltazar

Estudo sobre os websitios das cadeias hoteleiras de Por-
tugal e Espanha no qual foi utilizado um modelo de andlise
gue assenta nos seguintes critérios: acessibilidade, enten-
dida como a facilidade de aceder aos websitios através dos
motores de busca; usabilidade que tem em vista analisar a
rapidez e facilidade navegacao; segmentacao; servicos, ou
seja a disponibilizacdo do maior nimero de servicos de qua-
lidade e relevancia dos mesmos. (Moraleda, Figueroa & Bal-
tazar, 2004)

Lexhagen

Estudo sobre a importancia dos servigos disponibilizados
num sitio, nas diferentes fases do processo de decisdo de
compra, enquanto factor de criagao de valor acrescentado
para os utilizadores no qual foi utilizado um questionario que
integrava um conjunto de itens, tais como: endereco; tele-
fone / fax; e-mail; acesso a um motor de busca; perguntas
frequentes ou FAQ; idiomas disponiveis; «Links»; forum;
mapas; ferramentas de suporte a decisdo, tais como, con-
versor de moeda; ferramentas que possibilitem a compara-
gao de pregos; personalizagdo, ou seja, possibilidade de o
sitio disponibilizar a informacdo ajustada as necessidades
do cliente; possibilidade de contacto via SMS; formularios
para reservas; reservas online (Lexhagen, 2005)

Law e Hsu

Estudo sobre a importancia atribuida pelos utilizadores
de sitios de hotéis as caracteristicas dos mesmos, em fun-
cao dos seguintes atributos: informacdes sobre reservas que
integravam itens sobre precgos, disponibilidade, reservas e
pagamentos, horarios de funcionamento e contactos; infor-
magc0des sobre facilidades, tais como mapa com a localiza-
cao, tipologia dos quartos, servicos disponibilizados,
fotografias e visita virtual, promogdes e programas de fide-
lizacdo; informacdes de contacto, entre outros, nimero de
telefone, endereco de e-mail, FAC, questionario para co-
mentarios, férum; informagdes sobre a area envolvente, tais
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como transportes disponiveis, informagdo sobre o aeroporto,
principais atracgoes, outras informacoes, dias feriados. (Law
& Hsu, 2005, 501)

Betancort, Cainado, Ramon e Océn

Estudo sobre a utilizacdo dos sitios como ferramenta de
marketing dos alojamentos turisticos de Lanzarote, no qual
foi utilizado um modelo de analise constituido por trés eta-
pas, a saber, promocao, comercializagdo e processo que in-
tegravam um conjunto de 22 variaveis a estudar (Betancort
et al., 2006).

Zafiropoulos e Vrana

Estudo onde é feita uma comparacdo entre os sitios de 25
cadeias hoteleiras com uma amostra de hotéis gregos, no
qual foi utilizado um modelo que agrupa as informacdes dis-
ponibilizadas pelos sitios, em seis grupos, a saber: informa-
cOes sobre facilidades; contactos; informacbes sobre
reservas/preco; informacdes sobre a area envolvente; ges-
tdo do sitio; perfil empresarial. Tudo num total de 62 itens
que foram estudados. (Zafiropoulos & Vrana, 2006)

Law e Bai

Estudo da relacdo entre a qualidade percebida pelo utili-
zador de um sitio, aferida em ordem a 18 itens, distribuidos
pelos seguintes factores: funcionalidade; usabilidade; grau
de satisfagdo; e intengdo de compra (Law & Bai, 2008)

3. Metodologia

Tendo em vista as propostas de Fortin que salienta estar
a investigacdo qualitativa “preocupada com uma compreen-
sdo absoluta e ampla do fenédmeno estudado ... observa, des-
creve, interpreta e aprecia o meio e o fenédmeno tal como se
apresentam, sem procurar controla-los” (Fortin, 1996-1999,
22), decidimos procurar resposta para a questdo de partida
colocada através da analise na informagdo disponibilizada
pelos websitios dos hotéis de cinco e quatro estrelas de Lis-
boa, com recurso ao método de recolha de dados e com base
num modelo de avaliagdo que a seguir sera descrito.

111

o



101-132-Revista 3-TA3-Filipe:Apresentacédo $28-10-2010 23:59 Pagina 112

COGITUR

P. G. Filipe / R. M. Nunes / A. F. R. Costa

De salientar que através da base de dados da Associacao
de Turismo de Lisboa verificamos a existéncia de doze hotéis
de cinco estrelas e quarenta e cinco hotéis de quatro estre-
las em Lisboa, e como tal considerou-se que sendo um uni-
verso de pequena dimensdo seria viavel optar por avaliar a
totalidade dos sitios desses hotéis. No decorrer da investi-
gacao verificou-se a existéncia da associacdo dos hotéis de
cadeia num s6 websitio. Desta forma decidiu-se que se iria
agregar os hotéis em hotéis em cadeia e fora de cadeia.

Este conceito difere do normalmente utilizado. Assim,
considerou-se: como hotéis em cadeia todos os hotéis inse-
ridos em cadeias que possuam dois ou mais hotéis na ci-
dade de Lisboa; como hotéis independentes todos os que
ndo estdo inseridos numa cadeia e os hotéis em cadeia com
apenas uma unidade na cidade de Lisboa.

3.1 Caracterizacao da observacgao efectuada

Partindo desta classificagdo, o modelo utilizado foi divi-
dido em trés areas distintas: Promocdo, Interactividade e
Processamento.

A area da Promocdo refere-se a forma como o préprio
hotel se apresenta e como se auto-promove no seu sitio.
Considerou-se existirem itens de caracter basico e itens de
caracter complementar. De caracter basico sdo os itens que
segundo o Decreto-lei n® 39/2008 sdo obrigatoérios constar
na publicidade do hotel e também itens que consideramos
deverem ser parte fundamental da promocao. De caracter
complementar sdo trés itens que se consideraram como re-
presentativos da realidade portuguesa e que abrangem a
grande maioria dos hotéis.

A area da Interactividade prende-se com a forma como
o internauta interage com o préprio hotel e com a regido en-
volvente ao hotel. No fundo avalia-se a forma como o inter-
nauta consegue “viajar” e “experimentar” os servicos no
sitio do hotel. A Interactividade foi classificada como Baixa,
Média ou Alta. Considerou-se que o nivel de interactividade
é Baixo quando se tem apenas informacao relativa ao hotel,
€ Médio se o internauta conseguir obter informacdo sobre a
zona envolvente ao hotel e é, por fim, Alto quando o inter-
nauta consegue interagir directamente com o hotel e pode
dar a sua opinido sobre o mesmo.

A area do Processamento esta relacionada com a forma
como o internauta consegue efectuar uma reserva sem ter
de recorrer a terceiros. Esta divide-se em Basico e Comple-

112

o



101-132-Revista 3-TA3-Filipe:Apresentacédo $28-10-2010 23:59 Pagina 113

Avaliacdo dos sitios dos hotéis de 4 e 5 estrelas da cidade de Lisboa

mentar como a Promocao. Considerou-se como caracter Ba-
sico a possibilidade de efectuar a transacgao de compra do
servico e como Complementar tudo o que nao se relaciona
directamente com a transacgdo mas que permite comple-
menta-la, como o caso da consulta de disponibilidade ou até
mesmo o cancelamento da reserva.

Com base nesses critérios, construi-se a seguinte grelha
de avaliagdo:

TABELA 2

ITENS AVALIADOS

Categoria
Fax
Escolha de Idioma
Basica Endereco Fisico
Telefone
Foto Representativa
Nome do Estabelecimento
Tabela de Pregos
Complementar Endereco Electrénico
Servicos Disponiveis
Baixa Descrigao do Estabelecimento
- Informagdo Complementar Interna
Média
INTERACTIVIDADE Newsletters
Chats e Féruns
Formularios de Feedback
TransacgOes Online Seguras
Processo de Compra Completo
Realizagdo da Reserva
Aviso Legal/Politica de Privacidade
Possibilidade de Cancelamento de Reserva
Consulta de Disponibilidade

PROMOGAO

Alta

Basico

PROCESSAMENTO

Complementar

Como forma de avaliar se os hotéis apresentavam ou nao
um sitio na internet de facil utilizagdo criou-se uma grelha
de avaliacdo, segundo os seguintes parametros:

TABELA 3

PARAMETROS DAS COTACOES ATRIBUIDAS
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3.2 Descrigdo das analises realizadas
e resultados obtidos

Os dados foram obtidos entre os meses de Outubro de
2008 e Janeiro de 2009, pelos autores do artigo, tendo sido
feita previamente uma analise dos mesmos. Apds essa ana-
lise fez-se uma analise mais pormenorizada e finalmente ve-
rificaram-se novamente todos os dados para garantir que
ndo existiam erros.

Com base na investigacao realizada foram elaboradas as
seguintes analises e extraidas as conclusdes que se refe-
rem.

3.2.1 Hotéis de 5 estrelas

GRrRAFICO 1

DisTRIBUICAO PERCENTUAL DAS VARIAVEIS ESTUDADAS
Nos HoTEls DE 5 ESTRELAS

Verificar Diponibilidade

Cancelamento de Reserva

Complementar]

Aviso Legal/Politica de Privacidade

Realizar Reserva

Processamento

Compra Completa

Basico

Transagdes Online Seguras
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GRAFICO 2

DisTRIBUIGAO PERCENTUAL DAS VARIAVEIS ESTUDADAS
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Os dados obtidos permitiram-nos extrair as conclusdes
que se seguem.

a) Quanto 8 PROMOCAO

Na promocdo ha que salientar que no global os resulta-
dos sdo bastante bons, no entanto 7 dos 12 hotéis (58%)
ndo tém referéncia a categoria nem junto do nome do esta-
belecimento nem na descricao do préprio hotel.

Existe também um hotel que ndo tem possibilidade de es-
colha do idioma, sendo que apenas esta disponivel em inglés.
Dado que estamos em Portugal, e apesar de este hotel per-
tencer a uma cadeia internacional, considerou-se que cons-
titui uma falha algo grave por ndo ter o idioma portugués.

b) Quanto a INTERACTIVIDADE

Relativamente a interactividade no global os resultados
sdo medianos. Na Interactividade Baixa todos os hotéis dis-
pdéem da informacdo sobre a descricao do hotel. Ja na Inte-
ractividade Média a maioria dos hotéis ndo possui a
possibilidade de subscricdo de newsletters. Este tipo de fer-
ramenta é muito Gtil para a divulgacdo dos produtos e ser-
vicos dos hotéis, visto que da informagbes continuas ao
potencial cliente sobre o hotel, de forma rapida e sem en-
cargos. Relativamente a informagdo complementar interna
apenas dois hotéis ndo dispdoem dessa informacdo. No am-
bito da interactividade alta os hgtéis apresentam resultados
muito abaixo das expectativas. E certo que na realidade por-
tuguesa ndo é muito comum a existéncia de chats e foruns
nos sitios dos hotéis, pelo que era esperado que poucos 0s
tivessem. No entanto relativamente aos formularios de feed-
back era de esperar que existissem mais hotéis com esta
ferramenta, dado que a opinido dos clientes e possiveis
clientes é actualmente uma ferramenta muito importante na
gestdo hoteleira, pois permite uma auscultacdo dos anseios,
desejos e necessidades dos clientes que sao no fundo o ele-
mento central do negdcio hoteleiro. (Costa, 2008).

¢) Quanto ao PROCESSAMENTO

Relativamente ao Processamento é obvio que todos os
sitios estdo bem preparados para processar as transacgoes,
havendo sé que salientar que existe um hotel que nao per-
mite cancelar a reserva online e um outro hotel que nao
possui qualquer aviso legal ou de politica de privacidade. No
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entanto a grande maioria dos hotéis como ja foi referido
apresentam um excelente resultado neste campo.

d) Quanto as COTACOES ATRIBUIDAS

Sendo que todos os hotéis analisados sdo de cinco es-
trelas era de esperar que os sitios apresentassem bons re-
sultados, pelo menos resultados ao nivel da sua categoria.
Efectivamente a grande maioria ndo apresenta resultados
que ultrapassem muito as expectativas, como decorre do
Grafico n° 3. No entanto, a maioria dos hotéis encontra-se
acima da média, havendo apenas um sitio muito aquém das
expectativas. No ambito geral os hotéis corresponderam
aquilo que foi pensado antes de se partir para a investiga-
¢do: Sitios bons, claros e com muita informagao, dada a sua
importancia como ferramenta de comunicagao.

Foi também avaliado o tempo médio dispendido para
analisar cada um dos sitios e obteve-se uma média de 4 mi-
nutos. Sendo que a analise foi feita por alguém relativa-
mente experiente na matéria é de prever que um internauta
leigo no assunto demorara um pouco mais. No entanto nao
demorard um tempo excessivo, que o desmotive. Existe
apenas um sitio que demora muito tempo a carregar a in-
formacgao, ressalva-se porém que uma melhor ligagdo a in-
ternet podera colmatar esta falha.

3.2.2 Hotéis de 4 estrelas em cadeia

Os dados obtidos levaram-nos a extrair as seguintes con-
clusdes.

a) Quanto & PROMOCAO

Na promocao ha que salientar que no global os resulta-
dos sdo bastante fracos pois apenas 3 das 7 cadeias de ho-
téis (43%) tém referéncia a categoria. Tal como foi referido
anteriormente isto constitui uma falha grave.

b) Quanto a INTERACTIVIDADE

Relativamente a interactividade no global os resultados
sdao medianos. Na interactividade baixa existem uma cadeia
de hotéis que ndo possui a descricao dos estabelecimentos.
Ja na interactividade média a maioria dos hotéis volta a nao
ter possibilidade de subscrigdo de newsletters. No @mbito da
interactividade alta as cadeias de hotéis apresentam resul-
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GRAFICO 4

DisTRIBUIGAO PERCENTUAL DAS VARIAVEIS ESTUDADAS
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GRAFICO 5

DisTRIBUICAO PERCENTUAL DAS VARIAVEIS ESTUDADAS
Nos HoTEls DE 4 ESTRELAS EM CADEIA — RESUMO
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tados medianos. Ndo apresentam chats ou féruns e trés ndo
apresentam informagdo complementar interna, no entanto
relativamente aos formularios de feedback apenas uma ca-
deia de hotéis ndo permite aos seus potenciais clientes en-
viarem informacdo aos hotéis.

¢) Quanto ao PROCESSAMENTO

No ambito do Processamento mais uma vez todos os si-
tios estdo bem preparados para processar as transacgoes,
havendo sé a salientar que existe uma cadeia que ndo per-
mite cancelar a reserva online e uma outra que nao possui
qualquer aviso legal ou de politica de privacidade, resultado
semelhante ao dos hotéis de 5 estrelas. Assim sendo, a
grande maioria das cadeias de hotéis apresentam um exce-
lente resultado neste campo.

d) Quanto 4s COTACOES ATRIBUIDAS

Sendo este grupo de analise constituido por hotéis de 4
estrelas em cadeia esperava-se que apresentassem uma
nota global boa. No geral as notas ndo sao muito baixas, a
excepcao de uma cadeia. No entanto a maioria fica abaixo
da média. Ha que salientar que existe uma cadeia que ob-
teve a nota maxima.

O tempo médio de andlise de cada sitio analisado ronda
os 7 minutos. Este tempo é considerado um pouco elevado,
sendo de salientar que é superior ao encontrado para os ho-
téis de 5 estrelas. Como ja foi referido um leigo acaba por
demorar mais tempo e esta média pode tornar complicada,
por exemplo, a transacgdo. No entanto para esta média con-
tribuem tempos de mais de 10 minutos gastos em apenas
numa cadeia, existindo duas com tempos inferiores a 4 mi-
nutos.

3.2.3 Hotéis de 4 e 5 estrelas em cadeia

Graficos que nos permitiram extrair as seguintes conclu-
soes.

a) Quanto & PROMOCAO

Na promocdo ha que salientar mais uma vez a ocorrén-
cia de uma cadeia de hotéis que nao tem referéncia a cate-
goria. Ha que referir ainda que uma das outras cadeias ndo
tem referéncia ao e-mail, o que actualmente é dificil de
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compreender dada a importéancia crescente das novas tec-
nologias e do negdcio electrénico.

Relativamente a interactividade no global os resultados
sao medianos. Na interactividade baixa apesar de todas as
cadeias terem a descricao do estabelecimento apenas uma
tem a informacao complementar interna disponivel online e
existe uma das cadeias que ndo tem qualquer dado da inte-
ractividade média. Assim sendo a interactividade média
neste grupo de analise apresenta resultados muito maus. Ja
na interactividade alta apenas uma das cadeias nao tem for-
mulario de feedback.

GRAFICO 7

DisTRIBUICAO PERCENTUAL DAS VARIAVEIS ESTUDADAS
Nos HoTtEls DE 4 E 5 EsTRELAS EM CADEIA
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GRAFICO 8

Di1sTRIBUICAO PERCENTUAL DAS VARIAVEIS ESTUDADAS
Nos HoTE1s DE 4 E 5 ESTRELAS EM CADEIA
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b) Quanto a INTERACTIVIDADE

No geral os dados da interactividade ficaram abaixo do
esperado, pois dado serem cadeias que englobam hotéis de
4 e 5 estrelas era de esperar uma maior atengdo a este tipo
de paréametros.
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¢) Quanto ao PROCESSAMENTO

No dmbito do Processamento mais uma vez todos os si-
tios estdao bem preparados para processar as transacgoes,
havendo sé que salientar uma cadeia que ndao permite can-
celar a reserva online.

d) Quanto as COTACOES ATRIBUIDAS

Sendo este grupo de analise constituido por hotéis de 4
e 5 estrelas em cadeia esperava-se que apresentassem uma
nota global boa. No geral as notas ndo sdo muito baixas, sa-
lientando-se que existe uma cadeia que obtém a nota ma-
xima.

O tempo médio de analise de casa sito estudado ronda os
6 minutos. Este tempo ndo é muito elevado, situando-se
entre o tempo ideal de 4 minutos e o elevado de 7 minutos.

3.2.4 Hotéis de 4 estrelas

Griéficos que nos levaram as seguintes conclusdes.

a) Quanto 8 PROMOCAO

Nos hotéis de 4 estrelas é importante salientar que mais
uma vez existem hotéis que ndo fazem referéncia a catego-
ria. Por outro lado, ha hotéis sem foto representativa o que
em termos promocionais constitui uma falha grave, tendo em
conta que a foto representativa € um elemento importante
para transmitir ao potencial cliente informagao sobre o ho-
tel. No geral a promocdo fica aguém das expectativas apre-
sentando valores que rondam os 80% na promocdo basica.

b) Quanto a INTERACTIVIDADE

Mais uma vez a interactividade é uma area pouco desen-
volvida nos hotéis, sendo que apenas 10% dos hotéis tem
formularios de feedback disponiveis. No ambito da interac-
tividade média apenas 48% dos hotéis tém possibilidade de
subscrever newsletter.

C) Quanto ao PROCESSAMENTO

Na area do processamento apesar de todos os hotéis
terem a possibilidade de se verificar a disponibilidade online
e efectuar a reserva, apenas 57% dos hotéis garante uma
transacgao segura.
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d) Quanto as COTACOES ATRIBUIDAS

Relativamente a avaliacdo global do site a grande maio-
ria fica perto da média ou acima desta, existindo apenas
dois hotéis onde se verificam resultados mais fracos.

GRAFICO 10

D1STRIBUICAO PERCENTUAL DAS VARIAVEIS ESTUDADAS
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GRrAFICO 11
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4. Discussao dos resultados

Para obter uma visdao de conjunto da realidade verificada

elaboramos as seguintes sinteses comparativas.

GRAFICO 13

COMPARACAO DE RESULTADOS
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GRAFICO 14

COMPARACAO DE RESULTADOS - RESuUMO
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E importante mudar mentalidades, ajudar os gestores a
compreender que a internet ndo é sé um meio de comuni-
cacdo como outros tantos mas sim o melhor dos meios de
comunicacdo. A internet ndo viaja num sé sentido, com a
internet a interacgdo com o utilizador é directa, é possivel
ajudar através de ferramentas da Web diferentes utilizado-
res com diferentes necessidades.

E preciso formar profissionais na area das TIC e hotela-
ria, urge ter recursos humanos especializados. Ter profis-
sionais com capacidades para que essa interacgdo com o
cliente seja a melhor e mais directa possivel. O gestor ho-
teleiro tem de perceber que hoje em dia o sitio do hotel é
mais importante do que a fachada do mesmo, isto porque a
fachada s6 se vé quando se chega ao hotel e a internet per-
mite «ver» o hotel a distancia de milhares de quilémetros.
O sitio é uma das «caras» da empresa, e esta cara fala com
os clientes e pode ajuda-los.

Um sitio bem organizado transmite confianga ao possivel
cliente, um sitio deixou de ter de ser apenas mais uma fer-
ramenta de marketing e passou a ser a principal e mais im-
portante ferramenta de marketing, deixou de dar apenas
informacdes e passou também a recebé-las e a responder as
mesmas. Um sitio dum hotel é agora uma interface entre o
cliente e o proprio hotel.

Os gestores agora podem tomar acgdes concretas, criar
departamentos de informatica, investir em marketing elec-
tronico, criar newsletters, formar profissionais para respon-
der as necessidades que as acgdes anteriores vao criar.

E também bastante importante pensar no que pode ser
feito para que todas estas falhas sejam colmatadas. Atra-
vés deste estudo conclui-se que no geral os hotéis analisa-
dos tém bons sitios, no entanto existem muitas falhas que
podem ser corrigidas de forma a melhora-los e optimiza-los
como ferramenta de vendas. Ha que referir que os hotéis
de 4 estrelas apresentam melhores resultados que os de
5 e seria interessante efectuar este estudo em diferentes
categorias e diferentes tipologias de unidades hoteleiras
e comparar. Com excepcdo dos hotéis de 4 estrelas em
cadeia todos os outros grupos apresentam notas acima da
média.
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Sitios acedidos

AMERICA DiamonDs HoTEL. Acedido em 17 de Fevereiro de 2009,
de http://www.americadiamonshotel.com.

BaiRRO ALTO HOTEL. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de
http://www.bairroaltohotel.com.

Booking.Com. Acedido em 06 de Janeiro de 2009, de http://
www.booking.com.

CORINTHIA LisBOA HoTEL. Acedido em 23 de Dezembro de 2008,
de http://www.corinthia.com.

FoNnTANA PARk HoTEL. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.fontanaparkhotel.com.

Four Seassons HoTEL RiTz LisBoA. Acedido em 23 de Dezembro de
2008, de http://www.hotelritz.pt.

HoLipAy INN HoTels. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de
http://www.holidayinn.com.

Hotels Accor. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de http://
www.accorhotels.com.

Hoteis ALtis. Acedido em 23 de Dezembro de 2006, de http://
www.altishotels.com.

Hoteis Ouissipo. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de
http://www.olissipohotels.com.

HoTels SANA. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de http://
www.sanahotels.com.

Horteis Tivoll. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de http://
www.tivolihotels.com.

Hotels TuriM. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de http://
www.turimhoteis.com.

Hoteis Vip. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de http://
www.viphotels.com.

HoTEL ACORES LisBoA. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.hotelacoreslisboa.com.

HoTeL Actis. (s.d.). Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de
http://www.altishotels.com.

HoTeL AVENIDA PALACE. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de
http://www.hotel-avenida-palace.pt.
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HoTeL Aviz. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de http://
www.hotelaviz.com.

HoTeL BritanIA. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de http://
www.hotel-britania.com.

HoTteL Dom MaNUEL I. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.hoteldmanuel.pt.

HoTteL Dom Pepro PaLace. Acedido em 23 de Dezembro de 2008,
de http://www.dom-pedro-palace-lisbon.com.

HOTEL EUROSTARS DAS LETRAS. (s.d.). Acedido em 05 de Janeiro de
2009, de http://www.eurostarshotels.com/EN/eurostars_
das_letras.html.

HoTeL FEnix LiseoA. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.hotelfenixlisboa.com.

HoTeL FLoriDA. Acedido em 06 de Janeiro de 2009, de http://
www.hotel-florida.com.

HoTeEL HERITAGE AVENIDA DA LISBERDADE. Acedido em 26 de
Dezembro de 2008, de http://www.heritageavliberdade
hotel.com.

HoTeL JErRONIMOS 8. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.jeronimos8.com.

HoTeL LAPA PaLACE. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de
http://www.lapapalace.com.

HoTeL LisBoA PLAazA. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.lisboaplazahotel.com.

HoTeL LuTeEciA. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de http://
www.luteciahotel.com.

HoTeL MARQUES DE PomBAL. Acedido em 26 de Dezembro de 2008,
de http://www.hotel-marquedepombal.pt.

HoTEL MARRIOT LisBoA. (s.d.). Acedido em 26 de Dezembro de
2008, de http://www.lisboamarriothotel.com.

HoTeL MunpiAL. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.hotel-mundial.pt.

HoTeL PrINcIPE REAL. Acedido em 2008 de Dezembro de 26, de
http://www.hotelprincipereal.com.

HoTeL RAaDissoN SAS. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.radisson.com/lisboa.pt.

HoTeL REGENcY CHIADO. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.lisboaregencychiado.com.

HoTeL Tivolr LisBoA. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de
http://www.tivolihotels.com.

HoTeL Tryp ORIENTE. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.solmelia.com.

HoTeL ViLA GALE OPERA. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.vilagale.pt.

HoTEL ViLLA Rica LisBoA. Acedido em 26 de Dezembro de 2008,
de http://www.hotelvillarica.com.
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HoTeL Vinccr Baixa. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.vinccihotels.com.

HoTeL ZeniT LisBoA. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.zenithotels.com.

NH HortEeis. (s.d.). Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de
http://www.nh-hotels.pt.

PesTanA PaLace HoTeL. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de
http://www.pestana.com.

ReaL PaLAcio HoTeL. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de
http://www.realpalaciohotel.com.

ReAL PARQUE HoTEL. Acedido em 26 de Dezembro de 2008, de
http://www.realparquehotel.com/pt.

SHERATON LisBoA HoOTEL & SPA. Acedido em 23 de Dezembro de
2008, de http://www.starwoodhotels.com/sheraton.

TiARA PARk HoTEL. Acedido em 23 de Dezembro de 2008, de
http://www.tiara-hotels.com/lisboa.

Trip Abvisor. Acedido em 06 de Janeiro de 2009, de http://
www.tripadvisor.com.
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