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RESUMO

O trabalho tem como objetivo geral analisar quais as inovacdes ofertadas e
percebidas no servico de hospedagem do site AirBnb, e como objetivos especificos
Identificar o perfil do publico que faz uso do “AirBnB” e os aspectos motivacionais,
analisar as vantagens e desvantagens deste sistema de hospedagem, comparar as
diferencas dos servicos prestados entre “AirBnB’ e os meios de hospedagem
tradicionais e averiguar o impacto que a economia colaborativa como um todo tem
atualmente no mercado. A pesquisa foi de grande importancia, pois ajudou o
pesquisador a entender a motivagdo da busca por hospedagens alternativas. Os
resultados permitiram ter uma visdo geral da motivacdo na qual é a busca por um
servico que além de ter um preco acessivel transmita um lugar de seguranca e
familiaridade.

Palavras- chave: AirBnB, Hospedagem, Economia compartilhada



ABSTRACT

This work has as general objective to analyze what innovations are offer in
accommodation services in AirBnb. In relation to the specific objectives, to identify
the profile of people that uses Airbnb and they motivational aspects, to analyze the
advantages and disadvantages of this site, to compare the differences between the
traditional hotels and to find out the impact of share economy currently. The research
was of great importance, because it helped the researcher to understand the
motivation of the search for hostels and their success. The results allowed having an
overview of the motivation in which is the search for a service that, besides having an
affordable price, conveys a place of safety and familiarity

Keywords: AirBnb, Accommodation, Share Economy.
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1. INTRODUCAO

O cenario principal dos negocios mundiais tem sofrido algumas alteracdes
pois tem-se dado um aumento nos modelos de consumo que permitem 0 acesso
através da partilha ou da comunh&o de recursos, produtos e servicos redefinidos
essencialmente pelos meios tecnoldgicos ou pelas comunidades em pares (BARDHI
F., ECKHARDT G.M., 2012).

Citando exemplos famosos deste tipo de atividades, temos os de partilha de
carros ou bicicletas (99Pop, Uber, MANObike), de séries, filmes, documentérios e
afins (NETFLIX, ItunesStore, Globo Play), servicos de aluguel, sublocacao e partilha
de alojamento (Airbnb, Home AwayCouchSurfing), assim como muitas outras
atividades especificas de entrega de comida ao domicilio (Uber Eats, iFood) ou
partilha de cozinhas, entre outros.

Este fenbmeno esta ganhando seu espaco na economia devido ao impulso
recebido pelo moderno desenvolvimento tecnolégico assim como pela conjuntura

socioecondmica atual.

De acordo com a pesquisa realizada em 2013 por Nielsen em 60 paises e
envolvendo mais de 30.000 consumidores, 68% dos individuos entrevistados esta
disposto a compartilhar ou alugar os seus bens pessoais em certas comunidades.
Aqui pode mencionar-se dispositivos eletronicos, ferramentas elétricas, bicicletas,
roupas, utensilios de cozinha, carros, equipamentos desportivos, moéveis, casas ou
até barcos (NIELSEN, 2014). Contudo, este comportamento ndo estd limitado a
objetos fisicos. Aqui, podemos incluir, também, competéncias, sendo que 26% dos

inquiridos estariam dispostos a “alugar” aulas, ensinos e licbes (NIELSEN, 2014).

Em um mundo onde surgem cada dia mais empresas que seguem o0 modelo
colaborativo, entender seu sucesso e impacto no mercado pode ser o caminho para
compreender a mente do consumidor moderno. A nova economia € 0 pos-
capitalismo trazem um mundo novo em ebulicdo, onde a ideia de consumir de forma

consciente e coletiva vem sendo prioridade.

O mundo hoje encontra-se cada vez mais convergente, conectado e envolvido
na massa tecnoldgica. As mudangas de paradigmas da economia capitalista estéo

emergentes. Em meio a isso, surge uma nova necessidade das pessoas de



quererem partilhar entre si produtos e servicos. A economia colaborativa é
exatamente isso. Uma tendéncia que esta cada vez estd mais acessivel para a

sociedade.

As pessoas buscam hoje por flexibilidade, prazer experiencial, tempo extra,
lazer diario e realizagdes constantes. Sendo a internet um meio gradativamente mais
acessivel, torna-se mais eficiente também suas plataformas e ferramentas,
otimizando assim diretamente a conexdao entre pessoas com necessidades
similares. Encontrar essas pessoas e conecta-las tem sido o papel fundamental das
plataformas com viés colaborativo, aumentando a oportunidade de estarem mais
préximos de realizarem seus desejos e facilitando a troca de informacdes, ideias,
coisas tangiveis e até mesmo servicos voluntarios um com o outro, tornando essa

experiéncia cada vez mais pessoal e significante.

Antigamente era muito mais trabalhoso entrar em contato com alguém que
morasse longe, sendo preciso alguns telefonemas carissimos, fax e uma internet
discada. Hoje é possivel se conectar a todo tempo, ndo s6 com seus familiares, mas
com o mundo todo e com 0 que acontece nele. As noticias séo geradas no ato dos
acontecimentos, tudo é mais rapido e as coisas funcionam muito melhor. Com a
internet sendo ampliada no mundo a fora, ndo sé nos computadores de casa, mas
ainda nos celulares, tablets e outros, todas essas vantagens e possibilidades

multiplicam e o numero de beneficiados so tende a aumentar.

Hoje ja é possivel se conectar com alguém do seu bairro para pedir algum
objeto emprestado ou algum produto que vocé tenha esquecido de comprar e esteja
precisando muito. A ideia de “alugar” ao invés de comprar tem sido o diferencial
dessa geracao e é um fator muito importante que sera abordado mais a frente nesta

monografia.

O apego e medo do novo, porém, ainda sdo fatores que impedem o seu
crescimento imediato. O turismo vem se tornando uma das atividades mais
importantes da economia em todo o mundo. Este setor estd em ascensdo nos
ultimos anos e vem ganhando cada vez mais espaco na participacdo do PIB mundial
(CACHO; AZEVEDO, 2010). E com isso, 0 aumento das ofertas, faz com que, para
gue uma organizacdo possa se manter competitiva € necessario dar atencdo as

mudancgas sociais, culturais e tecnologicas.



[...] a competitividade esta ligada diretamente aos aperfeicoamentos
tecnoldgicos principalmente com a internet, as exigéncias globais do
mercado estdo voltadas para diminuir 0s custos, aumentar vendas e
consequentemente, melhorar a lucratividade. Diante dessas mudancas,
organizagOes flexiveis se adaptam visando se atualizar frente aos novos
mercados percebendo as principais mudancas e atentas as novas
necessidades, configurando uma estratégia com o objetivo de obter maior
vantagem dentro de seu nicho e assim adquirir maior rentabilidade [...]
(PARAYANI; MASOUDI; CUDNEY, 2010 apud NOGUEIRA; KUHNEN;
FIATES, 2016, p. 3).

Conforme Buhalis e Law (2008), se antes o viajante planejava sua viagem por
meio de uma agéncia de turismo, com o advento da internet isso mudou. Hoje os
viajantes tornaram-se protagonistas nas escolhas e participam dos minimos detalhes
de seu pacote de viagem obtidos através da internet e utilizando sites especializados

Com a chegada da economia de partilha, os meios de hospedagem também
vém ganhando grande destaque quando se trata de adaptacdo, utilizando da
economia colaborativa on-line para trazer beneficios tanto para quem recebe
hospedes quanto para quem busca se hospedar.

Dessa forma especificamente, identifica-se que pessoas buscam 0s sistemas
de hospedagem on-line como o “AirBnB” motivadas pelas lacos fraternais e trocas
culturais que as experiéncias com moradores locais proporcionam.

Diante dos pressupostos acima se faz a seguinte problematica: Quais as
inovagdes ofertadas e percebidas no servigco de hospedagem do site AirBnb?

No que refere-se a escolha do problema se procedeu em razdo de ser um
tema que trata de algo ja familiar ao pesquisador que ja fez uso tanto como hospede
e como anfitrido do meio de hospedagem compartilhado. No que concerne ao curso
de turismo e hotelaria € pertinente a pesquisa em razdo de ser um novo objeto de
estudo para os profissionais da area, visto que foge do padrdo de pesquisa sobre
hotelaria e pode contribuir como material de pesquisa na area do turismo para
estudiosos que se identificam com esse segmento, pois ainda Sdo poucas as

publicacdes nesse tipo de setor.



Vem a clarificar que para sociedade em geral é salutar as informacdes pelo
fato de fornecer conhecimentos a respeito deste novo segmento hoteleiro. Isto
porgue o turismo corresponde uma necessidade Viscerogénicas'e psicogénicas?.

Para o pesquisador o estudo vem contemplar um periodo associado aos
caminhos profissionais no segmento hoteleiro, pois acaba sendo uma satisfacao
pessoal de finalizacdo de uma etapa académica e por ser um tema pouco explorado
na regido norte o que pode contribuir para futuras pesquisas na area

Relata-se que objetivo tem como principio direcionar o objeto principal da
pesquisa, 0 qual o pesquisador visa averiguar se suas hipoteses estdo certas ou
erradas mediante os resultados provindos da coleta de dados. Para os autores
Figueiredo e Souza (2011, p.141) que o objetivo representa uma acdo ampla do
problema, pois os objetivos séo classificados em geral e especifico postas para dar
uma resposta a questao do problema formulado.

Bianchi et all. (2004, p.19) ressalta que os objetivos determinam o que se
projeta fazer, ou que se pretende com a pesquisa. Devem ser determinados
considerando-se a viabilidade de atingi-los. O objetivo geral visa analisar quais as
inovacdes ofertadas e percebidas no servigo de hospedagem do site AirBnb.

Objetivo geral visa analisar quais as inovagOes ofertadas e percebidas no

servigo de hospedagem do site AirBnb.

Objetivos especificos: Identificar o perfil do publico que faz uso do “AirBnB”
e 0s aspectos motivacionais; Analisar as vantagens e desvantagens deste sistema
de hospedagem; Comparar as diferengas dos servigos prestados entre “AirBnB” e os
meios de hospedagem tradicionais e Averiguar o impacto que a economia

colaborativa como um todo tem atualmente no mercado.

!Necessidades VISCEROGENICAS - Estas sdo as necessidades bioldgicas de manutencédo e
preservagéo da saude fisica como: ar; agua, alimento, sexo, sono e outros (BOCK, 2008, p.28 - p.29).

2 Necessidades PSICOGENICAS - Necessidade relativas ao prestigio e afirmacdo pessoal, ambicéo,
realizacdo, reconhecimento e exibicdo;- Necessidades relativas & defesa da condicdo social e a
evitacdo da humilhacdo e superagdo da derrota; Necessidades relativas ao poder, dominacdo ou
submissao, independéncia, oposi¢do e agressividade; Necessidades relativas as relagdes afetivas,
afiliacdo, rejeicdo, cuidado e socorro; Necessidades relativas a alegria, lazer divertimento e bom
humor; Necessidades relativas a cognicéo, as necessidades de explorar e de questionar, de adquirir
conhecimentos e de curiosidade.



Destaca-se que o0 segundo capitulo aborda os principios e definicbes
concernentes ao tema estudado para contextualizar o estudo, este esta dividido em
trés partes, na primeira parte € conceituado o termo “Produto Turistico”, na
segunda é abordado os conceitos de “Meios de Hospedagem” e por ultimo é

clarificado o termo “Economia Colaborativa”.

O terceiro capitulo abrange as inovacdes no turismo e nos meios de
hospedagem, focando em como o mercado se prepara para atender a evolugéo

continua das exigéncias do “cliente”

O quarto capitulo introduz a historicidade do aplicativo AirBnb, explicando
como foi idealizado, como se desenvolveu e quais a diferencas para o mercado
hoteleiro atual. Em seguida o quinto capitulo mostra os passos do pesquisador
para alcancar os objetivos especificos. Portanto, ser4 destacado os seguintes
topicos: Forma de abordagem; Objetivos metodolégicos; Amostra; Tamanho da

amostra; coleta de dados; Procedimentos técnicos e Métodos.

Por fim se chega nos resultados onde o objetivo é tecer as consideracdes

finais do estudo e averiguar 0s objetivos propostos.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Constata que a fundamentacdo é o suporte tedrico com base nos objetivos
especificos. Isto porque os topicos da fundamentacdo sdo criados com base nos
objetivos especificos.

Bianchi et all. (2004, p.19) destaca que a fundamentacédo trata de um texto
preliminar em que o pesquisador fundamenta suas ideias usando teorias ja

conhecidas sobre o0 assunto.

3.1. PRODUTOS TURISTICOS

Primeiramente, ndo € possivel abordar tal tema sem antes dissertar sobre as
varidveis necessarias para que o produto turistico possa ocorrer. Em decorréncia
disso, sdo apresentados brevemente outros topicos importantes para a execucéo do

turismo com qualidade.

De acordo com Beni (2003), o turismo € um elemento importante na vida
social, econémica, cultural e ambiental, consolidando-se a partir do século XX e
sendo uma atividade realizada por um ou mais individuos em um determinado local

diferente do seu local de origem, passando mais de 24 horas e menos de 6 meses.

Uma complexa ramificacdo de diversos setores trabalhando em conjunto, tais
como seguranca publica, infraestrutura, espacos para entretenimento, atrativos
naturais, culturais, materiais, imateriais e etc. Essa estrutura funciona de acordo com
os servigos oferecidos no local e um depende do outro para oferecer um turismo de

gualidade.

E necessario observar, também, se o destino escolhido possui uma demanda
de produtos e servicos suficientes para atender o maior nUmero possivel de turistas
gue estdo dispostos a consumi-los a um determinado preco (BENI, 2007). A
demanda esta incluida na oferta turistica onde todos os elementos estao disponiveis

no ndcleo receptor e estdo postos a disposicao do turista (ANDRADE, 2001).

ApOs esclarecer sobre tais definicbes apresentadas anteriormente, podemos
enfim abordar o produto turistico que € o resultado da soma de recursos naturais e

culturais e servicos produzidos por uma pluralidade de empresas, algumas das quais



operam a transformacdo de matérias-primas em produto finalizado, enquanto outras

oferecem seus bens e servi¢os (BENI, 2007).

O produto turistico é, na verdade, a oferta turistica organizada e combinada
com ac¢les da superestrutura, tanto publico quanto privada, avaliadas e percebidas a
partir do consumo da demanda. A composi¢ao do produto turistico ocorre quando ha
a soma de atrativos turisticos, infraestrutura de acesso, infraestrutura basica urbana,

equipamentos e servicos turisticos, equipamentos de apoio e superestrutura.

De acordo com a afirmacdo de Ruschmann (2000), o produto turistico é
entendido como resultado de uma combinacdo de bens e servigos disponiveis ao
consumo do turista. Segundo a mesma, o produto turistico, apesar de compor um
todo, pode ser adquirido na sua totalidade ou apenas parcialmente por parte do

turista.

Por meio da autora, identifica- se que o produto turistico bem valorizado, ou
seja, conservado pelos agentes governamentais e principalmente pela populagao,
auxilia na propagacdo do Patrimdénio Cultural e Natural que formam o produto
turistico de uma localidade. Nesta concepcéo da valorizacéo dos produtos turisticos,
se sabe que ha progressao de oferta turistica em especial os meios de hospedagem.

3.2 MEIOS DE HOSPEDAGEM

O turismo comecgou a prosperar no mundo em funcéo dos jogos olimpicos na
Grécia Antiga. Durante este periodo houve um grande fluxo de pessoas circulando
pela cidade de Olimpia para presenciar 0s jogos e demais atividades relacionadas
ao evento (GARCIA, 2014). Conforme a mesma autora, outros acontecimentos
histéricos, como as guerras e as cruzadas, também contribuiram para o surgimento
dos meios de hospedagem, considerando que, com o deslocamento de pessoas,
elas precisavam de locais apropriados para dormirem. Essa movimentacdo de
pessoas fez emergir, assim, a necessidade dos habitantes locais de abriga-las em

locais como mosteiros e hospitais.

Dessa forma, ao longo da histéria mundial, a atividade hoteleira surgiu e

evoluiu em funcado da necessidade natural que os viajantes tiveram, e ainda tém, em



procurar abrigo, apoio e alimentacdo durante suas viagens. O crescimento da
demanda por hospedagens deu inicio a empreendimentos como pousadas e
tabernas que forneciam, além de abrigo, comida e bebida para cavaleiros e viajantes
na Europa Ocidental no final da idade média. A partir dai cada cultura desenvolveu
suas caracteristicas particulares para receber, alimentar e propiciar conforto,
seguranca e abrigo aos viajantes que, por outro lado, tinham suas diferentes
necessidades. Assim, os meios de hospedagem foram se diversificando, surgindo
hospedarias, albergues, hotéis, motéis, resorts, pousadas, entre outros. Barreto
(2007) reforca o papel da hotelaria como um elemento complementar da inddstria de

turismo.

Oliveira (2003) menciona que a area turistica possui diferentes meios de
hospedagem, que apresentaram critérios de classificagdo modificados ao longo do
tempo, sendo a mais recente adotada pelo Ministério do Turismo. A escolha do meio
de hospedagem para a viagem, divulgacao de informagdes claras e objetivas para
turistas, brasileiros e estrangeiros, em suas escolhas, e qualquer outra opcdo que
apareca durante as suas buscas. A verdade, porém, € que cada uma dessas
alternativas tem suas caracteristicas proprias, responsaveis por mudar tanto os
valores das diarias quanto o tipo de acomodacéo e servicos oferecidos.

A Lei n° 11.771, de 17 de setembro de 2008 (BRASIL, 2008), consideram
meios de hospedagem os empreendimentos ou  estabelecimentos,
independentemente de sua forma de constituicdo, destinados a prestar servicos de
alojamento temporario, ofertados em unidades de frequéncia individual e de uso
exclusivo do héspede bem como outros servicos necessarios aos usuarios,
denominados de servicos de hospedagem, mediante adocdo de instrumento
contratual, tacito ou expresso, e cobranca de diaria.

Conforme o Ministério do Turismo (2015) os diferentes tipos de hospedagem
sdo: | - HOTEL: estabelecimento com servigco de recepg¢do, alojamento temporério,
com ou sem alimentacéao, ofertados em unidades individuais e de uso exclusivo dos
héspedes, mediante cobranca de diaria; Il - RESORT: hotel com infraestrutura de
lazer e entretenimento que disponha de servicos de estética, atividades fisicas,
recreagdo e convivio com a natureza no préprio empreendimento; Il - HOTEL
FAZENDA: localizado em ambiente rural, dotado de exploragdo agropecuéria, que

ofereca entretenimento e vivéncia do campo; IV - CAMA E CAFE: hospedagem em



residéncia com no maximo trés unidades habitacionais para uso turistico, com
servicos de café da manhd e limpeza, na qual o possuidor do estabelecimento
resida; V - HOTEL HISTORICO: instalado em edificacéo preservada em sua forma
original ou restaurada, ou ainda que tenha sido palco de fatos histérico-culturais de
importancia reconhecida; Entende-se como fatos histérico-culturais, citados no inciso
V, aqueles tidos como relevantes pela memoéria popular, independentemente de
guando ocorreram, podendo o reconhecimento ser formal por parte do Estado
brasileiro, ou informal, com base no conhecimento popular ou em estudos
académicos. VI - POUSADA: empreendimento de caracteristica horizontal, composto
de no maximo 30 unidades habitacionais e 90 leitos, com servicos de recepcao,
alimentacdo e alojamento temporario, podendo ser em um prédio unico com até trés
pavimentos, ou contar com chalés ou bangalés. VII - FLAT/APART-HOTEL:
constituido por unidades habitacionais que disponham de dormitério, banheiro, sala
e cozinha equipada, em edificio com administracdo e comercializagdo integradas,
gue possua servico de recepcao, limpeza e arrumacao.

Porém, também existe ainda um conceito, outra opgéo para os turistas, que &
o aluguel por temporada, muito comum em cidades litorAneas ou em cidades
turisticas onde no verdo tem varias opc¢fes de praias e séo realizados eventos que
atraem um numero muito alto de turistas. Essa € uma opgao mais pratica e em conta
para quem viaja em familia ou em um grande grupo de amigos, sendo assim
possivel dividir as diarias e aproveitar todos os beneficios de ficar hospedado em
uma residéncia de verdade, com tudo o que um lar pode oferecer dispensando
aguela sensacao de ser um turista e ficar preso a um hotel. Quem trabalha com este
tipo de hospedagem, principalmente sites como Tripadvisor, Booking, Homeaway
alugue temporada e Airbnb costuma fazer um contrato, onde constam informacoes
como valor da diaria, quantidade de camas, quantidade de quartos, roupas de cama
e talheres, internet, televisdo, ar condicionado, estacionamento entre outras

comodidades bem como a data de entrada e data de saida.



3.3 ECONOMIA COLABORATIVA

Segundo Spada (2018), A economia colaborativa, da forma como estamos
experimentando agora, surge a partir da conscientizagcdo do consumo, da ideia de
gue ndo se deve buscar o lucro a todo custo sem preocupar-se com 0 impacto
social que esse comportamento causa.

Com a emergéncia das questdbes ambientais e sociais, empresas e
consumidores passaram a se atentar para a producdo e o consumo sustentavel.
Desde a diminuicdo dos residuos ambientais, dos combustiveis poluentes, o destino
das embalagens, reducdo do consumo de agua, entre outros, a sociedade vem, aos
poucos, reformulando e refletindo sua maneira de consumir.

Dessa maneira, a denominada economia colaborativa surge como um modelo
alternativo de consumo onde a partilha de recursos humanos e fisicos incluindo a
criacdo, producdo, distribuicdo de bens e servicos, deve substituir o acumulo,
permitindo que as pessoas mantenham o estilo de vida, sem precisar adquirir mais
de forma desenfreada.

Figura 1: A economia colaborativa definida pela eficiéncia entrelacada com

confianca para atender a necessidade de quem precisa de algo e quem pode
atender esta necessidade.

YOU HAVE...

“a Ly

EFFICIENCY

Fonte: SAM, Souza Aranha Machao, Consultoria e Producdes Artisticas.

Os beneficios financeiros que a economia colaborativa proporciona sao
importantes elementos para sua disseminacdo, uma vez que ha inUmeros exemplos

de economia financeira com aplicativos de carona, de carros compartilhados, roupas



compartilhadas, e também o sistema de “Banco de Tempo”. Basicamente, a moeda
de troca é o tempo dos usuarios, que séo trocados por servicos.

Segundo a autora explica que o sistema de funcionamento procede quando o
consumidor paga pelo beneficio do produto e ndo pelo produto em si. Tem como
base o principio de que aquilo que precisamos ndo € um CD e sim a musica que
toca nele, o que precisamos € um buraco na parede e ndo uma furadeira, e se aplica
a praticamente a qualquer bem. No caso do Airbnb acontece que, qualquer pessoa
pode ofertar algum lugar para hospedagem. Um quarto da casa, alguma casa que
tenha e esteja vaga, pousada, hotéis etc. Ou seja, ofertando o0 espago que esta vago
para alguém gue precisa se hospedar.

De acordo com o SEBRAE a economia colaborativa (compartilhada ou em
rede, como também é conhecida) € um movimento de concretizacdo de uma nova
percepcdo de mundo. Ela representa o entendimento de que, diante de problemas
sociais e ambientais que se agravam cada vez mais, a divisdo deve
necessariamente substituir o acamulo. Trata-se, assim, de uma forca que impacta a
forma como vivemos e, principalmente, fazemos negaocio.

O tremendo sucesso de empresas que facilitam o compartilhamento e a troca
de servicos e objetos é uma prova de como a adesdo a essa tendéncia global esta

longe de atingir um apice.



Figura 2 Explicativa sobre Economia colaborativa

Economia Colaborativa

O consumo colaborativo é a circulacdo continua de produtos e servicos entre
os individuos através do compartilhamento, troca, negociacdo, aluguel, empréstimo
ou doagdo, promovendo o acesso & propriedade e reduzindo o desperdicio.
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Fonte: Portal Mobilis

Entende-se que o avango tecnoldgico e a constante mutacdo do perfil do
consumidor, nos traz a relagdo estrita entre o crescimento da adesdo aos sites de
aluguel, a economia compartilhada vem sendo um propulsor desta categoria.



4 INOVACOES NO TURISMO E HOSPEDAGENS

De acordo com a Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econdmico (OECD, 2005, p.46), inovacao € a implementacdo de um produto novo
ou significativamente melhorado bem ou servi¢o, ou processo, um novo método de
marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negécios, na
organizagdo do local de trabalho ou nas relagdes externas”. Em se tratando da
inovacao no turismo, é preciso falar primeiramente da inovacao em servicos, quando
relacionado ao setor de servigos, Verma et al. (2008, p.7), explica que inovagao “é o
processo pelo qual melhorias significativas em produtos e servicos séo adaptadas e,
em ultima analise, entregues aos usuarios”. O mesmo autor ainda explica que a
inovagdo em servigos tem trés elementos: (a) foco no cliente, encontrando novas
maneiras de exceder a expectativa do consumidor; (b) foco no processo, usando a
tecnologia para encontrar novas formas de realizar as tarefas e aumentar a
produtividade; (c) melhoria constante, buscando melhorar continuamente a
experiéncia do hospede por meio da antecipacdo dos desejos deste publico. Neste
contexto, os autores explicam que a inovacao nos meios de hospedagem tem como
principal objetivo aumentar a produtividade desses estabelecimentos e melhorar a
experiéncia do cliente durante sua estadia.

Michael Porter (1999), a inovacao € conceituada como uma das formas de
alcancar vantagem competitiva neste setor, a inovacdo pode aumentar o indice de
satisfacdo dos clientes, pois € capaz de gerar maior qualidade de atendimento, além
de melhorar a imagem da organizagdo no mercado turistico. O aumento da oferta
nos meios de hospedagem trouxe ao mercado hoteleiro uma competitividade muito
disputada (PARAYANI; MASOUDI; CUDNEY, 2010). Ardigd, Zucco e Cardoso
(2013) afirmaram que em um ambiente empresarial competitivo como no setor de
turismo tem gerado desafios que exigem dos gestores a ado¢cao de estratégias para
a conquista e manutencdo de mercados, como também para proporcionar vantagens
competitivas para as organizacdes. Os meios de hospedagens se encontram em um
cenario competitivo, onde a oferta € abundante e o hdspede cada vez mais
informado e seletivo, cenario que ndo é mais novidade e ao observar as atuais
tendéncias de consumo pode-se dizer que até mesmo 0 viajante menos exigente

procura mais que apenas uma cama e um chuveiro. Ainda existe uma grande



demanda que busca exclusivamente pelo melhor preco, mas também ha aqueles
gue escolhem sua hospedagem, por exemplo, pelas rotinas e atitudes sustentaveis
promovidas; ou pelo acesso gratuito a internet; pela possibilidade de servicos
customizados e luxuosos; deferentes passeios, como passeios a cavalo, de barco
entre outros.

Do outro lado estdo aqueles consumidores que buscam por status e
exclusividade e ndo se importam em pagar precos altissimos por experiéncias
Unicas. Prontos para atender esta necessidade existem varios meios de
hospedagem com estruturas diferenciadas e que investem em diferentes teméticas e
conceitos inovadores, que muitas vezes acabam se tornando o Unico motivo da
viagem do héspede, como por exemplo, se hospedar em uma casa da idade média,
cabanas indigenas, barcos, castelos, hotéis submersos, hotéis de gelo entre outros.
A inovacéo esté diretamente ligada a mudanca.

Perez (2004), afirma que ela pode ocorrer em duas dimensdes: de forma
radical ou de forma incremental. A inovacao radical € aquela que entra no mercado
com um novo produto ou processo. Ja a inovacdo incremental, € definida pelo
mesmo autor, como melhorias sucessivas em produtos e/ou processos que ja estao
a disposicao das pessoas com a otimizacdo do processo e, assim, diminuir custos e
melhorar a qualidade. No setor de hospedagem, um bom exemplo de inovacgéo
incremental seria o check-in online por meio de um aparelho eletrénico conectado a
internet, preenchendo assim todas as informacdes solicitadas pelo estabelecimento,
otimizando o processo de check-in, pois nédo precisa perder tempo na recepcao
preenchendo as informacdes exigidas na Ficha Nacional de Registro de Hbspedes
(FNHR), documento obrigatorio em territério nacional (MENEZES; CUNHA, 2015,
p.535).Ja um exemplo de inovacgéao radical seria o proprio objeto de estudo, o Airbnb,
um site e aplicativo que administra uma comunidade na qual os clientes podem
reservar hospedagens nao tradicionais pela internet.

O avanco tecnologico possibilitou diversas maneiras alternativas de
hospedagem oferecendo quartos e imoveis diretamente de pessoas fisicas em todas
as partes do mundo, de forma que as interacdes entre hospedes e anfitrides sao
formidaveis transformando a experiéncia de hospedagem em um experimento
intercultural, nesse sentido, gestores e empresarios do setor hoteleiro precisam estar
atentos a este novo movimento que configura novos players ao setor, sdo as

chamadas hospedagens alternativas. Hospedagem alternativa €, portanto, uma



estadia diferenciada, onde o visitante tem a oportunidade de integrar-se a rotina de
uma casa, em um ambiente familiar, onde o tratamento assemelha-se a acolhida de
um parente ou amigo (GARCIA, 2014, p.17).

O desempenho de uma hospedagem alternativa depende de suas vantagens
competitivas em comparagdo com as dos concorrentes. Agregar valor aos servigcos
tradicionais serd fundamental para sobreviver no mercado. A vantagem competitiva
se manifesta através de custos mais baixos do que os dos concorrentes ou da
capacidade de diferenciar e conseguir um adicional de preco que supere 0 custo
adicional da diferenciacdo. Algumas vantagens competitivas decorrem de diferencas
na eficacia operacional, mas as mais sustentaveis resultam da ocupacdo de uma
posicdo competitiva Unica. A posicdo competitiva esta baseada nos fatores
intangiveis, tais como lideranca em tecnologia, qualidade, confiabilidade e servico
(PORTER, 1999).

A oferta de hospedagens alternativas vem crescendo, no inicio de 2012, o site
Airbnb continha 130 mil propriedades cadastradas e em maio de 2014 ja passavam
de 300 mil e a tendéncia € que este numero de ofertas continue a aumentar. Mais de
4 milhGes de pessoas utilizaram o Airbnb em 2013, mesmo com a polémica da
empresa em todo o mundo, devido a falta de formalizagdo dos espacos locados, que
ndo tém as mesmas exigéncias tributarias que os meios de hospedagem formais.
Sem duvida este novo tipo de oferta de hospedagem afeta o mercado e trouxe
mudancas significativas ao setor hoteleiro tradicional, que precisa adaptar-se a nova
realidade de um novo concorrente direto, principalmente dos estabelecimentos de
categoria econdmica e buscar desenvolver ferramentas que atraiam seu publico alvo
e satisfacam suas novas necessidades. E preciso frisar que hospedagens
alternativas ndo sdo uma opcéo para toda demanda, mas € importante observar o
impacto que causa a empresa esse novo nicho de mercado que, sem duvida, afeta
suas vendas. O turismo é um dos muitos setores que vém sofrendo transformacdes
com o desenvolvimento da tecnologia e principalmente da internet.

Ramos e Rodrigues (2011) entendem, sobre o uso da internet na atividade
turistica se caracteriza por ser uma excelente plataforma de comunicacdo que
permitiu aos profissionais do setor turistico a oportunidade de apresentar os seus
produtos de forma diferenciada, e aos turistas a oportunidade de escolher as
caracteristicas das suas viagens, de acordo com as suas preferéncias. (MENEZES,;

CUNHA, 2015) A Internet em conjunto com outras tecnologias de informacéao,



permitiu introduzir grandes beneficios na eficiéncia, diferenciagéo, reducéo de custos
e tempo de resposta por parte das organizacdes turisticas (RAMOS; RODRIGUES,
2011, p.65-66). As inovacOes tecnoldgicas estdo transformando a maneira de
distribuicdo dos servigos turisticos.

Buhalis e Law (2008), falam que se antes o viajante planejava sua viagem
através de uma agéncia de turismo, com a internet isso mudou, é possivel que se
eliminem os intermediarios, como agente de viagens, operadoras e bancos,
reduzindo os custos, através das vendas diretas pela internet, e foi ai que 0os meios
de hospedagens alternativas encontraram uma oportunidade. No ramo de
hospedagem a primeira visita do cliente é feita na maioria das vezes através da
internet, seja no site do estabelecimento ou em buscadores online, € importante que
empresas estejam presentes no mundo virtual porgue € la que estao seus clientes.
“‘Um recurso que ha alguns anos vem sendo utilizado com frequéncia em sites de
meios de hospedagem é o tour virtual 360°, que [...] possibilita ao cliente visualizar a
estrutura e conhecer o local como se ja estivesse 1a.” (BEZERRA et al, 2015, p.137)
Ja4 passou a época em que os clientes preenchiam a fichas de Criticas ou
Sugestdes. O mundo mudou e esta cada vez mais rapido, instantaneo, informacdes
sao compartilhadas e se o meio de hospedagem ndo estiver presente vai aos
poucos perdendo seus clientes. E mais facil acompanhar o mercado e desenvolver
estratégias para satisfazer seus desejos do que desfazer uma imagem ruim junto a
sociedade, por isso é essencial que a empresa esteja conectada e ao lado de seus
clientes. (RAMOS; RODRIGUES, 2011).

No segmento hoteleiro, os clientes buscam por hotéis em todo o mundo
através da internet, ndo seria diferente nas hospedagens alternativas. A
necessidade de informagcdes como fotos, precos, depoimentos, informacdes sobre o
local, mapas, servigos disponiveis, comodidades, atrativos turisticos da regido onde
o local estd instalado, o que exige dos anfitribes bastante cuidado ao inserir
informacfes em suas paginas na internet. A internet possibilita maior interatividade,
e as informacfes sdo visualizadas em forma de imagens, videos, textos e
comentarios.

Para Liu (2006) apud Silva; Mendes Filho (2014, p.420), “o “boca-a-boca”
online desempenha um papel importante quando os consumidores precisam de
informacdes para ajuda-los a decidir se a comprar um produto ou servico que eles

ndao sabem bem”. O acesso a informagdao em tempo real online faz com que o



viajante possa contratar 0S servicos necessarios para seu turismo sem a
necessidade dos intermediarios. As pessoas podem planejar uma viagem
acessando as diversas informacdes que a internet disponibiliza, muito além apenas
das hospedagens, mas também de locais para comer, meios de transportes
proximos entre outros. Os viajantes estdo usando as midias sociais, sendo as mais
frequentes o Facebook, Twitter e Instagram todos promovem a interacdo social por
meio de troca de mensagens, compartilhamento fotos, falar sobre suas experiéncias,
buscar ideias sobre possiveis viagens, além de procurar opinibes, comentérios e
sugestdes de destinos, atracdes e outros. A maneira que o conteudo gerado pelos
usuarios influencia diretamente os viajantes a planejarem suas futuras viagens. A
inovacao no turismo e hospedagem esta diretamente ligada a diferenciacdo e como
pessoas e empresarios buscam a alta qualidade de servigo para obter a satisfacdo e
fidelizagdo de seu hospede ou cliente.

4.1 QUALIDADE NO SERVICO E SATISFACAO DO CLIENTE

Barbosa e Oliveira (2002) destacam que o setor hoteleiro é repleto de
relacbes entre pessoas que sao fundamentais para o desenvolvimento de um
servico de qualidade. Diferentes meios de hospedagens possuem um papel
importante na pratica turistica, devendo oferecer o maximo de conforto e seguranca
a fim de fidelizar seus hospedes para futuras estadias. Kotler (2006) explica que o
mercado vem apresentando um novo tipo de cliente muito mais exigente nas suas
escolhas.

Nesse contexto, os meios de hospedagens também evoluiriam em funcéo da
globalizacdo, mas sua evolucdo se deu principalmente diante da concorréncia
acirrada do setor que se viram diante do desafio de criar e desenvolver produtos e
servicos visando captar e manter a lealdade de seus clientes. O héspede € o
principal agente capaz de mensurar a qualidade de um meio de hospedagem, visto
gue é ele quem o utiliza e podera sinalizar ao estabelecimento a qualidade dos
servicos recebidos. Considera-se que um estabelecimento de hospedagem pode ser
objeto de avaliagdo de um cliente em trés vertentes principais: antes, durante e
depois da hospedagem buscando informagdes, formando opinido a partir da

experiéncia e avaliando posteriormente como foi sua experiéncia.



A satisfacdo geral dos turistas com a viagem também pode ser explicada a
partir da satisfacdo com diferentes componentes da experiéncia turistica, por
exemplo, apontam que a satisfacdo com o meio de acomodacéo é o determinante
mais forte da satisfacdo geral. JA& para Hasegawa (2010), os principais
determinantes da satisfagao geral com a viagem séo as satisfacdes com a paisagem
e a alimentacdo. Para estes autores, a sequéncia de fatores mais relevantes segue
com qualidade ambiental do destino, hospitalidade e servigcos de alimentacéo,
entretenimento e compras. Satisfacdo com os niveis de higiene e seguranca
também influenciam a satisfacdo geral dos turistas (TASCI; BOYLU, 2010). Um
turista satisfeito esta diretamente ligado a importancia das experiéncias prévias com
a viagem visto que é destacada no turismo em virtude das altas taxas de retorno dos
visitantes. Cerca de dois ter¢cos dos turistas internacionais que visitam o Brasil ja
haviam estado no pais anteriormente, ao passo que cerca de 95% desse fluxo
receptivo total prende retornar ao pais (MINISTERIO DO TURISMO, 2012).
Recomendacdes a parentes e amigos também influenciam fidelidade por saber que
alguém conhecido obteve satisfagdo com a experiéncia e consequentemente o
aumento da demanda futura, quanto mais satisfacdo e experiéncias positivas mais
propaganda e mais clientes interessados. Assim, além de programar toda a viagem
pela internet, o hdspede tem a possibilidade de expressar opinides antes e apés a
experiéncia ou até mesmo durante ela, o que também € uma vantagem para 0s
futuros hospedes, que irdo ter acesso a informacdes disponibilizadas para outros
hospedes que nela tenham estado.

As informacdes prestadas pelos héspedes na internet também servem como
beneficio para os proprios hotéis e anfitrides, uma vez que estes feedbacks, quando
analisados sob a dtica de mais uma ferramenta para auxiliar na identificacdo de
pontos fracos. Investir nas redes sociais é uma tendéncia seguida pelas
organizacbes nos tempos atuais, uma vez que elas servem para aumentar a
aproximacao e interacdo com os clientes, obter feedback de servigos e produtos e
até criar uma boa reputacdo para a marca, e 0 meio de hospedagem por possibilitar
gue a organizacao construa a imagem que deseja (DWIVEDI; SHIBU; VENKATESH,
2007).

Em uma pesquisa realizada por Ayeh, Au e Law (2013), viajantes potenciais
consultam sites como TripAdvisor.com quando procuram Comentarios de Viagens

Online (CVO) que sdo comentarios realizados por viajantes e disponibilizados na



internet, a respeito de produtos e servicos turisticos para auxiliar em suas decisfes
de viagem e na formacao de suas percepcdes e imagens de destinos.

Os CVOs permitem aos viajantes compartilhar suas experiéncias de viagens
com outras pessoas (ARSAL; BACKMAN; BALDWIN, 2008). Isso tem contribuido
para a difusdo do “boca-a-boca” online. Segundo Norman, Buhalis, e Law (2008) os
viajantes consideram as comunicacfes online (internet) como substituto ou um
complemento da comunicacdo escrita. Os consumidores satisfeitos impactam
diretamente sobre a reputacdo ao espalhar suas experiéncias online pode ser
gualquer afirmacdo positiva ou negativa feita por potencial, atual, ou ex-clientes
sobre um produto, servico ou empresa, disponivel para uma grande variedade de
pessoas através da Internet (HENNIG-THURAU et al, 2004).

Jeong e Jeon (2008) constataram que o0 processo de decisdo no
planejamento de viagem é influenciado por CVO sobre suas experiéncias em
relacdo aos servicos prestados, as instalagdes do meio de hospedagem. Nesse
contexto o CVO é um feedback real e atual, no qual os meios de hospedagens
podem saber como anda seu empreendimento, e assim poder otimizar 0s pontos
positivos e minimizar e corrigir os pontos negativos. De acordo com Ye, Law e Gu
(2009) os CVOs positivos podem aumentar significativamente o nimero de reservas

em um meio de hospedagem.



5 HISTORICIDADE DE AIRBNB

Compreende-se que o Airbnb € uma plataforma que une pessoas que querem
alugar um comodo da sua casa (ou até a casa inteira) e as que buscam ficar na casa
de alguém,e m qualquer lugar do mundo e pelo tempo que seja necessario, também
serve tanto para turistas quanto para quem quer alugar uma residéncia fixa ou, até
mesmo de temporada

De acordo com Scott (2017), atualmente, j& estdo inscritas mais de 2 milhdes
de acomodacdes, em 34 mil cidades e 191 paises ao redor do mundo. O valor atual
da empresa ja ultrapassa os 25 bilh6es de dolares. No inicio, os idealizadores do
airbnb falharam inimeras vezes e foram rejeitados por dezenas de investidores e
trocaram o modelo de negécio outras tantas vezes, simplesmente ndo entendiam
por que o negdécio ndo decolava.

O autor conta que Brian Chesky e Joe Gebbia, entdo, estudantes de design
estavam sem dinheiro para pagar o aluguel do apartamento onde moravam. Vale
ressaltar aqui, que esses dois ja sabiam que queriam ser empreendedores e
estavam procurando a "grande ideia". Os dois tinham mudado para Sao Francisco,
sem conseguir achar a tal ideia e com poucos recursos financeiros, receberam a
noticia que o aluguel do apartamento em gque estavam ia ter um aumento de 25%, e
estavam cientes que nao teriam esse dinheiro, logo precisariam encontrar um modo
de consegui-lo. A explicacdo do autor € que eles ficaram sabendo que ia ocorrer
naquela cidade uma grande conferéncia para designers e que todos os hotéis da
cidade estavam lotados. Ndo demoraram a perceber que tinham um modo de
ganhar dinheiro. Eles tinham espaco vago no apartamento e haviam pessoas
procurando alugar na cidade, decidiram entdo alugar o espaco que tinham.
Compraram colchdes inflaveis para colocar na sala e ofereceram incluso o café da
manha, assim deu-se inicio ao primeiro passo para uma renda compartilhada

De acordo com Scott (2017) em apenas uma noite, os dois desenvolveram a
primeira versdo do site de hospedagens, que neste momento contava com apenas
uma opcao: a do proprio apartamento deles. Logo conseguiram alugar o espacgo que
tinham junto com os colchdes para trés pessoas, com perfis completamente opostos
ao que eles esperavam receber, sendo: uma mulher de meia idade, um indiano e um

pai de familia. Destaca que além do espaco e dos colchdes eles ofereceram também



o café da manhd e dai que vem o nome da startup :Airbnb significa Air Bed and
Breakfast, que em uma traducdo literal significa: ar, cama e café da manha.
Entende-se que ap0s esta primeira experiéncia ter dado certo eles chegaram
a conclusdo de que esse tipo de servico de hospedagem é algo muito interessante
devido a interacdo com seus héspedes ter sido 6tima, inclusive ainda hoje eles tém
contato com essas pessoas de acordo com Joe Gebbia (2016). E o que era uma
simples ideia para ajudar a pagar o aluguel do apartamento acabou virando o
Airbnb, ou seja, a grande ideia. Isso acabou gerando muito interesse por parte das
pessoas que iam se hospedar no apartamento dos dois, elas sempre perguntavam
se poderiam viajar para outras cidades e se hospedar da mesma forma, eles ainda
nao tinham resposta para tal pergunta, mas trataram de crid-la de maneira rapida.
Joe Gabbian e Brian Chesky queriam melhorar o site e com isso a experiéncia do
usuario, mas sentiam-se incapacitados por serem designers e ndo conhecerem
grandes técnicas do ramo da informética. Foi entdo que conheceram o Nathan
Blecharczyk que era uma pessoa mais técnica e ele se juntou ao time do Airbnb.
Analisando a historia da criacdo da start up, percebe-se que seus criadores
logo atentaram-se as pessoas que frequentaram conferéncias, vendo o potencial,
trataram de melhorar o site para oferecer hospedagem em qualquer lugar do mundo
e também realizar pagamento online. Os trés, na tentativa de serem mais notados
passaram a frequentar eventos que reuniam muitas pessoas, mas O sSucesso nao
veio da forma como eles esperavam. Foram apresentados a 20 investidores e
somente 10 retornaram o0s e-mails deles, por fim, ninguém quis investir e quando

viram estavam novamente sem dinheiro.



Figura 3 Fundadores do AirBnb (por ordem: Joe Gabbian, Nathan
Blecharczyk e Brian Chesky)

Fonte: Pagina Oficial CNBC, 2015

Como acreditavam muito na ideia de negocio do Airbnb, resolveram encontrar
outra forma de fazer uma renda extra, comegaram entao a fabricar cereais matinais
como apresentado na Figura 4. Eles fizeram tanto sucesso com esse novo pequeno
negaocio que conseguiram arrecadar o suficiente para financiar o Airbnb.

Figura 4 Caixas de Obama O's e Cap'nMcCains, cereais feitos pelos
fundadores do Aribnb para financiar os primeiros meses da companhia

Fonte: (Airbnb/Reproducéo). Ano?

De acordo o proprio Joe Gebbian, o trio conheceu um investidor que ajudou a

perceberem uma coisa superimportante: o negécio que eles tinham era movido por



pessoas e ndo por um sistema. Com essa percepcao, resolveram viajar para Nova

York e ouvir as pessoas, conhecer pessoalmente agueles que usavam o site.

As pessoas entdo relatavam os problemas que encontravam no site e os trés
logo trabalhavam para resolver. Isso comegou a dar resultado, aumentando os
acessos, desta forma, eles foram viajando para outras cidades e fazendo o mesmo
procedimento. Joe Gebbian fala: “Ouvimos o que os usuarios tinham a dizer e
resolvemos os seus problemas.” O site ndo conta com um perfil de publico definido,
0s anuncios podem ser feitos por qualquer pessoa e de forma gratuita. Todo os
procedimentos de reserva de estadia, troca de mensagens, pagamentos, acontecem
dentro da propria plataforma.

De acordo com o proéprio site do AirBnb na época, as pessoas comecaram a
anunciar carros, vagas de garagem, barcos e avides. Hoje em dia j4 é possivel
encontrar até aluguel de celular. Ou seja, vocé viaja para o exterior, fica hospedado
na casa de alguém e pode ainda alugar um celular, tudo pelo Airbnb. Com isso néo
h& necessidade de pagar um pacote de dados internacional para checar seus e-
mails durante sua estadia.

Entende-se que a motivacdo e a demanda foram o0s principais indicadores
gue despertaram a necessidade dos empresarios de diversificarem a oferta e
aumentar os servicos oferecidos na cidade onde a empresa iniciou levando-nos ao

préximo capitulo onde abordaremos o diferencial do site de aluguel “airbnb”

5.1 O DIFERENCIAL DA PLATAFORMA AIR BNB

De acordo com o site oficial do AirBnb a confianca € o pilar fundamental da
empresa. Sem a confianga entre os usuarios, nada disso teria acontecido. O grande
desafio é eliminar o estigma de que ndo podemos confiar em gente desconhecida,

muito menos as da internet.

A empresa consistentemente busca combater a ideia que aprendemos
guando criancas de que desconhecidos sdo sempre perigo. De acordo com Joe
Gebbia (2015), a ferramenta utilizada para resolver o problema da desconfianca
entre os usuarios foi o design. Através de um design muito bem planejado,
esperava-se reverter o medo inicial dos usuarios. Toda estrutura e imagens do site

ou propaganda publicitaria da empresa tem como base um design convidativo e



informal. Dessa forma, vocé j& se sente em um ambiente amigavel antes mesmo de
fazer a reserva. Abaixo a figura 5 ilustra por exemplo a concepcéo da logomarca da

empresau:

Figura 5 Criacéo e conceito da logomarca
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PEoPLE PLACES Love Klegng

Fonte: Site Oficial AirBnB, 2018

Figura 6 Logomarca apresentada

@ airbnb

Fonte: Site Oficial AirBnB, 2018

De acordo com Gebbia (2015) , o sistema de feedbacks contido no site foi o
elemento chave para fazer com que o modelo de negdécios desse certo. Ao ver a
reputacdo do outro usuario, fica muito mais facil vocé confiar nele e recebé-lo na sua
casa, ou hospedar-se na dele. Até a extensdo das mensagens que um usuario envia
a outro € controlada através de um design bem planejado do tamanho do formulério
de contato. Absolutamente tudo no site foi feito conscientemente para facilitar a
sensacao de confianga transmitida. Com certeza todos ja ficaram na casa de amigos
guando viajaram, e também devem ter recebido nas suas, mas € Obvio que sem
cobrancas monetarias de ambas as partes.

Mas com a Airbnb é diferente. No aplicativo, ao viajar, vocé passa a conhecer
pessoas novas que podem se tornar bons amigos. Essa € uma das gracas de
receber alguém ou ficar na casa de alguém. Vocé sempre pode conhecer uma
pessoa nova e uma historia de vida diferente. E um dos fatores determinantes para o
sucesso da Airbnb se deve ao fato deles terem explorado tdo bem esse conceito.



Essa conex&o além da transacdo monetaria é exatamente o objetivo da economia
compartilhada.

De acordo com o site do Airbnb, 2018, um caso emblemético foi de um
héspede no Uruguai que teve um ataque cardiaco na casa de seu anfitrido. O
anfitrido imediatamente o levou para o hospital e ainda doou sangue para sua
cirurgia. Quando se aluga um Airbnb, sempre se espera algo a mais do que uma
simples acomodacédo. A sensacao de ficar em um ambiente diferente de um quarto
de hotel, conhecer gente nova e se sentir um habitante local, s&o fundamentais.

Entende-se que muitos empreendedores acreditam que uma startup deve
sempre vender o0 maximo possivel para juntar dinheiro rapido. J&4 a Airbnb adotou
uma abordagem diferente. No comecgo o foco era melhorar o produto, otimizando a
experiéncia dos usuarios e contatando todos para melhor atender em Nova York,
para s6 depois expandir para o restante do pais. O foco da empresa foi
sempre vender uma experiéncia para o usuario. O produto é apenas a forma pela
qual isso é feito, percebe-se a intencdo de uso compartilhado através do proprio site
da empresa como segue na Figura 7.

Figura 7 Instrucdes de cadastramento e funcionamento da plataforma AirBnb

. ‘L a

Descubra Lugares Reserve uma Estadia Viaje
Incriveis

Conecte-se com anfitrides, confirme Sinta-se em casa, em qualquer lugar do
datas de viagem e faga pagamentos — mundo. Saiba mais sobre como viajar no
tudo isso através dos servigos seguros do Airbnb.
Airbnb.

Pesquise por quartos extra, casas inteiras,
e alojamentos {inicos como castelos e
iglus.

Saiba mais sobre hospedagem no Airbnb e mostre aos seus héspedes que eles estdo no lugar certo.

Fonte: Site Oficial AirBnb, 2018



6 METODOLOGIA

Neste tdpico a metodologia, segundo o autor Gil (2002, p.162) afirma que é a
parte em que se descrevem os procedimentos a serem seguidos na realizacdo da
pesquisa. Sua organizagdo varia de acordo com as peculiaridades de cada

pesquisa.

De acordo com Fonseca (2010), a Metodologia € a definicAo dos
procedimentos técnicos, das modalidades de atividades, dos métodos que serédo

utilizados na pesquisa.

O autor Demo (1987) classifica e distingue quatro tipos de pesquisa: teodrica,
metodoldgica, empirica e pratica. Todavia, esta pesquisa se encaixa em apenas trés

dos tipos citados: tedrica, metodologica e pratica.

Demo (1987, p. 24) afirma personalidade tedrica formada, no sentido de
dialogar com outros tedricos atuais e classicos, ndo como mero aprendiz, mas como
alguém que constrdi teoria, ou seja, tem a capacidade questionadora na relacéo

estabelecida entre teoria e pratica.

Barbosa e Miki (2007, p. 22) dizem que quando a pesquisa se envereda por
este caminho, pode ser que haja especula¢gdo, mas também pode ser indispenséavel
para encontrar a opcao teorica e pratica diante da ciéncia, uma vez que a pesquisa
metodolégica € aquela que se preocupa com O0s instrumentos de captacdo e
manipulacdo da realidade. Sendo assim, uma pesquisa com instrumentos que tém

contato direto com a realidade.

Segundo Demo (1987, p.26) “frequentemente dizemos que na pratica a teoria
€ outra. Isto ndo quer dizer que sabem que pode sempre haver discordancia entre
0s dois niveis, mas principalmente que um nao se faz sem o outro. Nada melhor
para a teoria do que uma boa pratica e vice-versa”. Desta forma, a pesquisa “pratica”

diz-se ser a pesquisa que € posta em pratica ou faz-se um teste em pratica.

Desta forma, a metodologia € o caminho do pensamento e a prética exercida
na abordagem da realidade, e é necessaria que se afigure para a ciéncia, sempre
havera circunstancias em que se toma conveniente ndo apenas ignora-la como

adotar a regra oposta.



6.1 FORMA DE ABORDAGEM

O estudo € qualitativo, pois ha necessidade de interpretacdo dos fenémenos e
atribuicdo de significados. Isso porque o estudo busca averiguar o potencial dos
aplicativos que utilizam de realidade aumentada dentro do ambito do turismo na

cidade de Manaus.

Michel (2008) afirma que, na pesquisa qualitativa, a verdade ndo se comprova
de forma numérica ou estatisticamente, mas convence na maneira da
experimentacdo empirica, a partir de andlise feita de forma detalhada, abrangente,
consistente e coerente, assim como na argumentacao logica das ideias, pois 0s
fatos em ciéncias sdo significados sociais, e sua interpretacdo ndo pode ficar

reduzida a quantificagcdes frias e descontextualizadas da realidade

6.2 OBJETIVOS METODOLOGICOS

Quanto aos objetivos metodoldgicos reconhece-se o exploratério e descritivo.
Todavia, considera- se exploratorio por conhecer o assunto ndo de forma profunda,
ainda que se busque mais conhecimento. Seu principal objetivo € o aprimoramento
das ideias e 0 seu planejamento flexivel permite que se considere a variedade de

aspectos identificados em relagdo ao fato estudado.

Coloca o estudo numa posicao de descritivo pelo motivo de explicar o porqué
dos fendbmenos, o quais estdo associados com 0s objetivos especificos relatados

acima.

O Gil, (2008) apud Gil, (2018), declara que a Pesquisa Exploratéria:
proporcionar maior familiaridade com o problema (explicita-lo). Pode envolver
levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas experientes no problema
pesquisado. Geralmente, assume a forma de pesquisa bibliografica e estudo de

caso.

O autor Oliveira Netto (2006), enfatiza que os objetivos descritivos tém como
intuito a identificacdo, registro e analise das caracteristicas, fatores ou variaveis que

se relacionam com o fendmeno ou processo.



6.3 Quanto ao género da pesquisa

Considera uma pesquisa empirica e metodologica. Logo € considerada

empirica devido esta associada na observagéo dos fenébmenos.

Fantinato (2015), explica que a pesquisa empirica € baseado na experiéncia
comum e na observacédo; um fato que se apoia somente em experiéncias vividas, na

observacéo de coisas, e hdo em nao em teorias.

Ja4 0 método empirico é feito por meio de tentativas e erros, caracterizado
pelo senso comum, e cada um compreende A sua maneira. Conhecimento empirico
€ muitas vezes superficial, sensitivo e subjetivo

O contexto metodolégico é voltada para a inquiricio de métodos e

procedimentos adotados como cientificos. Ex: estudos de paradigmas cientificos,
crises da ciéncia, métodos e técnicas dominantes da producdo cientifica
(FANTINATO, 2015),.

6.4 AMOSTRA

Considera uma amostra ndo probabilistica acidental. Isto porque, 0 processo
de escolha do assunto partiu em razdo do declinio de héspedes nos hotéis de
organizacao e rede (qual faco parte) a elevacéo da procura nestes novos segmentos

hoteleiros. Portanto a escolha do tema partiu do geral para o particular.

6.5 TIPO DE OBSERVACAO

Entende que o tipo de observacéo direta provindos de dados terciarios, ou
seja, providos de materiais bibliograficos e registro de ocupacdo em meios de

hospedagens.

O autor Michel (2009), afirma que observacéo direta associados a dados

terciarios sao aqueles que sao citados, fornecidos por outros, sem comprovacao.



6.6 PROCEDIMENTOS TECNICOS
Na maioria dos casos, assume a forma de pesquisa bibliografica ou de estudo

de caso, pois envolve: levantamento bibliografico, entrevistas e analise de exemplos

gue possam contribuir na compreenséo do problema (GIL, 2002).

Este € um tipo de pesquisa que se fundamenta em estudos e que se
concentra na analise, na descricdo de caracteristicas ou propriedades, ou, ainda,
das relacbes entre essas propriedades e determinados fatos/fenbmenos

relacionados a certa realidade.

6.7 METODOS

Clarifica que considera o método dedutivo, pelo fato de o mesmo ser
construido de inquietagdo externa, e sendo assim decide esclarecer as hipoteses
provindas de um processo de observacfes colhidas pelos procedimentos técnicos

acima.

Menciona-se que é importante esclarecer que ambas as formas de conducéo
do raciocinio, a inducdo e a deducao, sao opera¢cdes mentais, formas de raciocinio,
conclusbes baseadas na reflexdo e nao, apenas, no livre curso do pensamento
(MICHEL, 2009).



7 RESULTADOS

O resultado da pesquisa se baseia nos estudos de casos que permeiam o site
de aluguel “AirBnB”, assim como suas vantagens como um novo mercado que utiliza
da economia compartilhada como o perfil dos usuarios deste novo servico, onde se
aborda tanto quem se hospeda quanto quem deseja se hospedar.

A pesquisa ocorreu por meio de estudos e leituras a respeito de contetudos de
economia compartilhada e suas consequéncias na sociedade moderna e na rede
hoteleira tradicional, a inser¢cdo de novas alternativas para aqueles que buscam se
hospedar em um destino a procura, primordialmente, de troca de experiéncias,
sejam elas culturais, sociais ou politicas.

Para desenvolvimento do estudo analisou-se o perfil dos anfitribes e dos
héspedes que utilizam ou desejam utilizar o servi¢o, seja para o primeiro como uma
renda extra e o uso sustentavel do seu bem e servigo, quanto para o segundo como

uma alternativa aos precos altos e formalidades da hotelaria convencional

7.1 PERFIL DOS USUARIOS

Diversas pesquisas relacionando consumo e sustentabilidade séo realizadas
todos os anos e apontam resultados positivos referentes a essa combinacéo, o que
indica que as pessoas estdo cada vez mais conscientes quando se trata do seu
consumo e o impacto que ele gera.

Em 2010, uma das principais consultorias de varejo do Brasil, a Gouvéa e
Souza e a Ebeltoft Group, realizaram uma pesquisa global para entender a
percepcdo do consumidor a respeito do tema sustentabilidade e consumo
consciente. O estudo “Metaconsumidor’, contou com a participagdao de 8.500
respondentes online em 17 paises: Alemanha, Argentina, Australia, Brasil, Canada,
Chile, China, Dinamarca, Espanha, Estados Unidos, Franca, Italia, México, Portugal,
Reino Unido, Roménia e Turquia. E mais 500 pessoalmente no Brasil, em S&o
Paulo, Recife (PE) e Porto Alegre (RS).

O levantamento foi realizado em agosto de 2010 e a amostragem de homens
e mulheres foi proporcional, com destaques para faixas etarias de 35 a 44 anos

(23%) e 45 a 54 anos (19%), destes, 44% eram casados e 35% solteiros.



Os resultados da pesquisa mostraram que sustentabilidade e consumo
consciente ja sdo considerados relevantes no processo decisério de compra, ainda
gue os consumidores ndo tenham uma visdo clara a respeito do que significa
exatamente ser sustentavel.

Na visdo do consumidor, o termo sustentabilidade est4 relacionado a protegéo
ao meio ambiente (74%), reciclagem do lixo (61%), reconhecimento de que os
recursos naturais sao finitos (50%), prover o basico para a familia (39%) e consumir
equilibrando desejo e necessidade (37%).

A pesquisa também aponta, em relacdo a compra que os brasileiros pagariam
até 8% a mais para ter um produto sustentavel, 44% adotam a sustentabilidade no
dia a dia, 66% acreditam que faltam produtos nessa linha e 45% acreditam que
sustentabilidade é consumir de maneira equilibrada.

E possivel observar no estudo que o brasileiro estd alinhado com as
tendéncias mundiais em relagdo ao entendimento e preocupagdes com a
sustentabilidade. Uma caracteristica do consumidor brasileiro é relacionar a
sustentabilidade com conceitos como meio ambiente e reciclagem de lixo.

Levando em consideracdo o estudo apresentado, acredita-se que grande
parte dos usuarios da plataforma digital AirBnb, optam pelo aplicativo pois se
identificam com o0 conceito sustentavel que a economia colaborativa transpassa
através da troca de servigcos e 0 custo beneficio pago por eles, além de que a nova
geracdo de viajantes quer ter o prazer de conhecer um mundo novo e a0 mesmo
tempo se sentir em casa. Quer passar o dia passeando e voltar para dormir em um
local que dé a sensacdo de que ele é um nativo, que ap6s um dia cheio teve a
alegria de “voltar pra casa”. Com a possibilidade de alugar um apartamento ou
qgualquer outro tipo de imével pelo mundo, as familias passaram a viajar mais.
Ninguém precisa ficar em quartos separados por imensos corredores de hotel

guando todos podem ocupar a mesma casa.

7.2VANTAGENS E DESVANTAGENS DA PLATAFORMA AIRBNB

A principal vantagem do site Airbnb é o turismo social e cultural, € a

integracdo com os anfitrides e vizinhos nativos, vivenciando experiéncias novas de



forma ndo turistica. Além de conhecer atrativos turisticos classicos das cidades,
poder ter a opinido de um morador sobre os melhores lugares para se conhecer.

Os comentarios que constam nas ofertas do site sédo 100% autorais. Vocé so
consegue comentar sobre um apartamento se vocé realmente se hospedou nele.
Em outros sites, como o Google e o TripAdvisor, ndo ha a autenticidade de que a
pessoa realmente comeu, se hospedou ou visitou aquele local. Portanto, da para
confiar no que se |é.

Tratando das desvantagens podemos comecar pelas fotos, que séo feitas
pelo proprio anfitrido e, muitas vezes, podem enganar. Apartamentos grandes
podem parecer pequenos e vice-versa. E importante ver cada detalhe nas fotos e ler
0s comentérios para saber se os antigos héspedes tiveram surpresas desagradaveis
ou nao.

Em relagdo a limpeza das unidades, os anfitribes podem taxar a limpeza do
apartamento e alguns deles colocam precos altos para cobrir o preco da diaria
barata. No Airbnb, o trabalho é todo seu e vocé ainda tem que pagar uma taxa de
limpeza, muitas vezes bem cara, mesmo que tudo esteja em ordem.

Até o momento, o Airbnb apresenta o melhor custo-beneficio em geral
comparado a hotéis de grande rede, mas apresenta peculiaridades que podem
afastar determinados perfis de clientes. Se usuério deseja apenas um lugar para
ficar durante um curto periodo, sem precisar se preocupar com nada e sabendo

exatamente como as coisas funcionam, talvez um hotel seja melhor.

7.3 COMPARATIVO: AIRBNB X REDE HOTELEIRA TRADICIONAL

Quando se fala em comodidade a diferenca primordial € que no AirBnb
grande parte dos afazeres sdo de responsabilidade do préprio héspede, podendo
ser cobrado inclusive uma taxa de limpeza da unidade habitacional, em hotéis, o
héspede tem a comodidade de ter seu quarto limpo todos os dias, café da manha
com loucas lavadas e tudo organizado,

Situacbes desagradaveis podem ocorrer em qualquer tipo de hospedagem.
Como exemplo, um quarto de hotel que nado foi do agrado do héspede, o banheiro
gue entupiu ou o ar-condicionado que quebrou, essas coisas acontecem todos 0s

dias mundo afora. A forma de resolver € que faz considera-se o Airbnb um em



desvantagem nesse quesito. Se em uma rede hoteleira, vocé pode pedir para trocar
de quarto ou acionar o pessoal da manutencdo para um conserto, no Airbnb isso
tem que ser resolvido diretamente com o proprietario, muitas vezes uma pessoa que
vai ter que dar um jeito de resolver seu problema. E isso geralmente leva mais
tempo do que em um hotel.

Caso o guarto/imovel ndo seja igual ao descrito nas fotos do andncio e vocé
decidir que ndo quer ficar nele, dificlmente o proprietario tera outro em melhores

condicOes para oferecer.

7.4 CONSEQUENCIAS DA ECONOMIA COLABORATIVA NO TURISMO

A economia compartilhada tem o potencial de revolucionar a forma como
atual e futuramente compramos e vendemos, utilizamos e prestamos servicos, e
pensamos nas transacdes de mercado. No entanto, a regulacdo € uma ameaca
significativa para o crescimento desta economia, ja que as normas sdo cada vez
mais e a compreensao do contexto emergente cada vez menos.

A exemplo disso vemos a luta continua de taxistas contra Ubers, onde os
primeiros criminalizam o trabalho de quem oferece o carro compartilhado como
alternativa de transporte e até mesmo que prefere o aplicativo ao invés do proprio
taxi.

O avanco tecnoldgico facilita para o cidaddo comum planejar sua propria
viagem e auxilia amplamente a rede de fornecedores e profissionais do setor no
desenvolvimento de sua atividade cotidiana.

Mais do que criar produtos turisticos, a tendéncia atual reside na reformulacao
dos ja existentes. O que é feito em turismo permaneceu sem grandes mudancas ao
longo do tempo, e continua a motivar e envolver as viagens e visitas a museus,
espetaculos, parques naturais e teméticos entre outros, que se tornaram mais
interativos com o auxilio das novas técnicas de informacéao digital e até hologréaficas.
Os novos produtos, no que concerne aos destinos realmente provocam além da
alteracdo a inovacao e diferenca.

Entende-se que aquelas empresas que nédo se adaptam e se atualizam
tecnologicamente, ficam drasticamente pra trds das que fazem parte do novo mundo

da informacao.



CONCLUSAO

Durante décadas, o setor hoteleiro busca entender o que faz com que 0s sites
de aluguel e demais solucbes de hospedagem obtenham elevado sucesso,
enquanto outros decaem a cada ano. Como um bom exemplo de setor
extremamente competitivo, a oferta de solugdes de hospedagem se multiplica a
cada ano tanto em numeros, quanto em diversidade. O AirBnB é uma dessas
solucdes que a maioria dos empresarios tiveram para ser o diferencial no mercado.
Esses clientes buscam experiéncias memoraveis, que sdo obtidas apenas quando a
somatdria dos momentos da verdade, vivenciados junto aos anfitrides superam suas
expectativas prévias. Ja que segundo o autor Netto (2010) o turismo seria esse
conjunto de servigos imateriais e intangiveis, que vai desde servico de atendimento
a uma refeicdo bem feita, o AirBnB engloba mais na medida que vai além de um
servico comum, vai a uma experiéncia de vivencia real e imersiva com pessoas reais
de diferentes lugares do mundo nos mais diversos tipos de habitacdes.

Para o estabelecimento ser um sucesso, O primeiro passo € entender o
negocio. O que a solucdo de hospedagem possui de valor e de diferencial, quem
séo os clientes, o que eles valorizam e garantir que os diferenciais disponibilizados
sejam conhecidos pelo mercado.

O AirBnb em si ainda € uma novidade, principalmente no Brasil embora a
demanda do negdcio tenha crescido nos ultimos anos, muitos ainda ndo sabem o
gue € um site de aluguel, e quando explicado surge as perguntas: Mas é seguro?
Qual a diferenca para um hotel? A diferenca é notavel desde atendimento até a
apresentacao da habitacdo, que geralmente é feita pelo (a) dono (a).

O gue separa o AirBnb de hospedagens tradicionais € como seus servicos
fluem desde a hora de reservar a habitacdo ao momento de receber sua chave. As
relacdes humanas fazem toda a diferenca, a simplicidade de tomar um café com
uma pessoa que pode ser de outro estado ou outra pais torna esse ato de se
hospedar Unica.

As trocas de experiéncia ao se hospedar através o AirBnb ja é um aspecto
positivo que causa o fendmeno do turismo social e da a oportunidade de um turista
imergir na cultura local de forma mais ampla e com um custo beneficio melhor, vale
destacar também a forma como se da o feedback da hospedagem, através de

comentarios interativos e pontuacéo que eleva ou néo o grau de confianga tanto do



anfitrido quanto do héspede facilitando no momento de escolher com quem
compartilhar essas experiéncias.

Quanto ao aspecto negativo da pesquisa destaco a falta de confianca tanto de
guem hospede quanto de quem procura se hospedar, pro ser um servico novo no
mercado e pouco conhecido e também a dificuldade de encontrar publicacdes
semelhantes sobre o tema.

Porém, sdo em ambientes ofertados pelo AirBnb que podemos ser capazes
de praticar o turismo social, que visa justamente esse convivio com outras pessoas,
despertando nosso lado comunitario que parte desse compartilhamento. E um
segmento onde possui uma diversidade muito grande, principalmente em questéo de
atividades culturais e sociais. A proposta de um servico mais rentavel que continua
atraindo mais e mais héspedes para este tipo de servico.

Em relacdo a cidade de Manaus, ainda € uma novidade principalmente pelo
preconceito presente na cabeca de muitos hospedes. Porém no mercado esta
crescendo em razdo da sua proposta inovadora ser um servico mais barato que
propdem aos héspedes experiéncias unicas. Enquanto a hotelaria convencional nao
evolui, outros segmentos semelhantes ganham espaco e o gosto do publico.

Prop&e-se que haja mais informag&o concreta sobre o que € o AirBnb e como
funciona, o que diminuiria 0s preconceitos que existam entorno desses lugares pela
falta de informacédo e mais pesquisas sobre o assunto, pois é de grande relevancia

para a academia e servira como apoio para proximas pesquisas.
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