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A vida é o que fazemos dela.
As viagens séo os viajantes.
O que vemos ndo € 0 que vemos, Sendo o0 que SOMos.

(Fernando Pessoa)

A verdadeira arte de viajar...

A gente sempre deve sair a rua como quem foge de casa,
Como se estivessem abertos diante de nos todos os
caminhos do mundo.

N&o importa que 0s compromissos, as obrigacoes,
estejam ali...

Chegamos de muito longe, de alma aberta e o coracao
cantando!

(Mario Quintana)


https://www.pensador.com/autor/fernando_pessoa/

RESUMO

Neste trabalho, se buscou compreender a vivéncia expressada que 0 viajante tem
com a hospedagem, do planejamento até a compra, levando-se em consideragcao o
colodging (locagcdo temporéaria). O objetivo geral deste trabalho € compreender a
experiéncia dos viajantes com a hospedagem, desde o planejamento até a compra.
Os objetivos especificos séo identificar o processo de busca de informacdes para o
planejamento da hospedagem, identificar a motivacdo do viajante na escolha do
meio de hospedagem. e identificar os tipos de viagem e suas implicagdes no
planejamento e decisdo de compra do meio de hospedagem. Para tanto foi criado
um arcabouco tedrico baseado na economia do compartilhamento (base teorica do
colodging), na tecnologia P2P (peer to peer) como rede digital de atuacdo e
consulta, no comportamento digital do consumidor, no colodging, inclusive propondo
uma abrangente definicdo para o termo, na hospitalidade tradicional principalmente
com o advento dos on-line travel reviews, e na decisdo de compra e no boca a boca
eletronico. Essa estrutura foi testada realizando uma analise lexiométrica e analise
de conteudo de 10 entrevistas (corpus de pesquisa) feitas com clientes regulares de
acomodacfes tradicionais e servicos de aluguel temporéario. Utilizando a
classificacdo hierarquica descendente, foram identificadas 6 classes de termos.
Além disso, uma analise de simillitude das entrevistas mostrou sete dimensdes por
padréo de ocorréncia. A partir dai, foram construidos 2 frameworks, um para quando
se pensa em viajar e 0 outro para o planejamento até a compra do servico. O
trabalho foi bem-sucedido em atingir seus objetivos e gerou informacdes Uteis para
agentes envolvidos com o tema na academia, no mercado ou a interessados em

turismo e acomodacgoes.

Palavras-chave: Marketing. Turismo. Colodging. On line travel reviews. Decisao de

compra. Boca a boca eletronico. Avalia¢cdes on-line. Framework.



ABSTRACT

In this work, we sought to understand the expressed experience that travelers have
with accommodation, from planning to purchase, taking into account colodging
(temporary rental). The general objective of this work is to understand the travelers'
experience with accommodation, from planning to purchase. The specific objectives
are to identify the information search process for planning accommodation,
identifying the motivation of the traveler in choosing the means of accommodation.
and to identify the types of travel and their implications for the planning and purchase
decision of the means of accommodation. To this end, a theoretical framework was
created based on the sharing economy (theoretical basis of colodging), on P2P
technology (peer to peer) as a digital network of performance and consultation, on
consumer digital behavior, on colodging, including proposing a comprehensive
definition for the term, in traditional hospitality mainly with the advent of online travel
reviews, and in the purchase decision and electronic word of mouth. This structure
was tested by performing a lexiometric analysis and content analysis of 10 interviews
(research corpus) made with regular customers of traditional accommodations and
temporary rental services. Using the descending hierarchical classification, 6 classes
of terms were identified. In addition, a similarity analysis of the interviews showed
seven dimensions by pattern of occurrence. From there, 2 frameworks were built,
one for when thinking about traveling and the other for planning until the purchase of
the service. The work was successful in achieving its objectives and generated useful
information for agents involved with the topic in the gym, in the market or for those

interested in tourism and accommodation.

Keyword: Marketing. Tourism. Colodging. Purchase decision. E-won. On-line

evaluations. Framework.
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1 INTRODUCAO

E comum encontrar pessoas contando sobre suas viagens. Seja a lazer
ou a trabalho, esse tema preenche conversas e aproxima pessoas que, inclusive em
suas redes sociais, dedicam especial atencdo e espacos as experiéncias vividas
nesses momentos em transito. GARCIA, STEIN E RAMON (2008) ja identificaram
que viajar € um dos assuntos conversados mais entusiasticamente por pessoas
adultas de todas as geracOes por eles estudadas. Foram alvo de suas observacdes
pessoas das seguintes geracfes: a dos Tradicionais, aqueles nascidos até 1955, a
dos Baby Boomers, nascidos entre 1955 e 1965, a Geracdo X, nascidos de 1965 até
1983 e a Geracao Y, aqueles nascidos a partir de 1983 até o inicio dos anos 2000.

Mesmo que se leve em consideracdo o turbulento ambiente politico e
econdmico vivido pelo Brasil desde 2013, com escandalos e impeachment, a maior
recessdo que ja atingiu o pais, desemprego, queda nos investimentos, periodo de
alta inflacionéria, principalmente entre 2014 e 2017, e juros altos, viajar € um tema
recorrente nas noticias e também em incontaveis trabalhos académicos que
abordam o Turismo.

Apesar desse cenario instavel, o que se vé é que as viagens tiveram
crescimento consideravel no periodo compreendido entre os anos de 2009 e 2018.
Isso pode ser comprovado pelo movimento dos passageiros em viagens aéreas nos
altimos 10 anos. Observa-se que nos 11 maiores aeroportos brasileiros, o nimero
de viajantes cresceu 33,66% 0 que remete & vitalidade do Turismo mesmo nesse
periodo especial vivido pelo Brasil®.

A Confederacdo Nacional do Comércio de Produtos, Servigos e Turismo
(CNC) divulgou estudo que mostra que o Turismo no Brasil teve em 2019 um
crescimento de 2,2% em relacdo a 2018, girando um total de R$ 238 bilhdes. Desse
montante, R$ 127,2 bilhdes (53%) ficaram com restaurantes e afins, R$ 63,1 bilhdes
(26%) foram gastos em transporte e R$26,2 bilhdes (11%) foram gastos com

hospedagem?.

! http://www.cnc.org.br/editorias/turismo/noticias/turismo-no-brasil-aumenta-faturamento-em-22-em-
2019. Acesso em:07 mar. 2020.

2 http://anac.gov.br/Lista_de_aeroportos_do_Brasil_por_movimento/2018 e 2009 -
https://transparencia.infraero.gov.br/wp-content/uploads/2019/anuario-operacional/2010.pdf Acesso
em: 14 set. 2019.
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Nesse contexto surgem também novos negdécios baseados em tecnologia
digital e plataformas de internet que visam facilitar a agcdo dos consumidores
propondo condi¢cdes que unem facilidades de consulta, comparacdo de precos,
informacdes e seguranca. Essa seguranca é transmitida por meio de testemunhos
postados por usudrios anteriores descrevendo suas experiéncias, a exemplo dos
On-Line Travel Reviews (OTR'’s), sites de avaliacdo dos viajantes que surgiram
aproveitando as oportunidades desse mercado dinamico.

Outro novo fenbmeno que emergiu nesse cenario, ligado diretamente a
economia do compartilhamento e & hospedagem, foi o colodging®.

Um estudo de GRINEVICH E HUBER (2016) destaca a importancia da
economia do compartiihamento para a criacdo de alternativas viaveis para a
satisfacdo de necessidades, consolidando novos formatos de negocios, caso do
Colodging que veio tornar-se sinbnimo de hospedagem alternativa frente aos
empreendimentos tradicionais como hotéis, flats, pousadas, albergues e hostels.

No caso especifico do consumo colaborativo de servicos de hospedagem,
o CouchSurfing foi o primeiro impulsionador importante. Trata-se de uma rede social
criada com o0 objetivo de colocar num mesmo ambiente virtual pessoas que tinham
espaco para receber hdspedes e desejo de conhecer pessoas, com aquelas outras
que ou tinham limitacdo de orcamento, ou buscavam uma nova alternativa de
acomodacdo e ndo se importavam com uma acomodacdo que podia apresentar
certo grau de improviso.

Na sua esteira surgiram outros empreendimentos com o mesmo fim,
intermediacdo, assim como o préprio CouchSurfing, baseados em plataformas
digitais, a saber Airbnb, VRBO, Homelidays e Vacations Rental. Verificou-se que
com o passar do tempo o intercambio deixou de ser a principal justificativa, cedendo
esse posicionamento a obtenc&o de renda para os proprietarios.

Essa contextualizacao foi considerada necessaria para dar a dimenséo do
turismo e suas sec¢Oes como setor da economia e 0 quanto a tecnologia e novos
formatos estdo transformando especificamente a hospedagem, partindo do
planejamento, passando pela compra e até seu consumo. BORTONI — RICARDO
(2008), lembram que ADORNO E HABERMAS (1998), argumentam que, para as

3 Colodging é um formato de hospedagem ligado a economia do compartilhamento.
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pesquisas das areas sociais e humanas, o contexto € de grande importancia porque
é clausula importante que justifica o fendémeno.

Este trabalho levou em consideracdo nédo s6 a influéncia do fenémeno
colodging para a decisdo sobre hospedagem, mas também outros aspectos como 0s
on-line travel reviews, a localizacdo da propriedade onde sera prestado o servico,
qual o preco sera cobrado e qual a opinido de viajantes sobre suas experiéncias
publicadas nos sites.

Buscou-se com pessoas que costumam viajar informacdes sobre
hospedagem desde o planejamento até a compra. E diante do exposto, uma questao
fundamentou todo o desenvolvimento deste estudo: Como € a experiéncia de
hospedagem do viajante, desde o planejamento até a compra, levando em
consideracdo o colodging? Essa questdo tem a sua importancia e a sua
atualidade no fato de colocar diante dos consumidores opcdes diferentes na sua
forma, confrontando caracteristicas que podem ser consideradas usuais ou habituais
diante de uma forma carregada de disrup¢des como a propria locagao temporaria.

Sendo assim, o objetivo geral deste trabalho é: Compreender a
experiéncia dos viajantes com a hospedagem, desde o planejamento até a compra.

Corroboram para a consecucdo do objetivo geral os seguintes objetivos
especificos:

1) Identificar o processo de busca de informacdes para o planejamento da

hospedagem;

2) ldentificar a motivacao do viajante na escolha do meio de hospedagem,;

3) Identificar os tipos de viagem e suas implicagdes no planejamento e

decisdo de compra do meio de hospedagem.

E importante citar que Soares e Mendes verificaram em seu estudo de
2016 que ha muito espaco para trabalhar esta questdo por causa da escassez de
material cientifico sobre o tema. Por sua vez, PINOTTI E MORETTI (2017)
apontaram lacunas referentes as questdes metodolégicas porque identificaram a
utilizacado de amostras restritas e homogéneas nas pesquisas realizadas.

Para a consecucdo dos objetivos, este trabalho esta estruturado, além
desta introdugdo, em um arcabouco tedrico que revisa 0s principais aspectos para
este estudo, a descricdo dos seus aspectos metodoldégicos, a discussdo dos

resultados e as consideracdes finais.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Esta seg¢do aborda a revisdo da literatura, destacando o0s principais
elementos tedricos relacionados a Economia do Compartilhamento, ao Colodging, a
Tecnologia envolvida, a Hotelaria Tradicional e ao Comportamento do Consumidor

na Economia do Compartilhamento e a sua Decisao de Compra.

Quadro 1 - Visao Geral da Literatura

[ Hotelaria Xiang e Gretzel (2010) - Browning, So e Sparks (2013) - Petry, Pickler e Tomelin (2016) - Lima
Tradicional (2018) - Belanche, Casalo, Flavian e Guinaliu (2019) - Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) -
L Limberger, Meira, Aiiaia e Sohn (2016) - Grobelna e Marciszewska (2013)
'//
Economia do Frenkel et al. (2015) - Hamari, Sjoklint; Ukkonen (2016) / Ramalho; Silva (2016) - Pizoni, Silva;
Compartilhamento | Paladini (2018) - Davidson, Habibi; Laroche, (2018) - Belk (2104) - Price (1975) / Belk (2010)
)

(r

) )
Tecnologm ApI|clada Fradkin (2017) - Rodrigues e Druschel (2010) - Belk (2014) - Botsman e Rogers (2010) - Stokes
como Diferencial- | ¢ 51 (2014) - Liao e Shi (2017) - Hamari, j6klint e Ukkonen (2016)

L\ P2p ) )
/, Commorament Powanga, Powanga (2008) - Botsman e Rogers (2010) - Belk (2014); Davidson Habibi, Laroche \
p C: umidor (2018) - Morlighem (2014) - Zervas, Prosepio e Byers (2013) - Bardhi, Eckhardt (2012) - Wang
OEOnS " :j) d & Zhang, (2012) - Caprariello, Reis (2013) - Albinsson, Yasanthi Perera (2012) Hamari, Sjoklint;
Comcoartoilh:m;nto Ukkonen (2016) - Mowen e Minor (2006) - Schiffman e Kanuck (2009) - Tomas, Meschgrahw,
\ P Alcantara (2012) - Oskan, Boswijk (2016) )
Silva; Ramalho (2016) - Alves, Branddo; Valdevino (2018) - Frenken et al. (2015) - Davidson,
colodei Habibi, Laroche (2018) - Pinotti e Morretti (2018) - Botsman e Rogers (2011) - Coutinho
olodging (2015) -Laamanen, Wahlen, e Campana (2015) - Goidanich (2016) - Oskan, Boswijk (2016) -
Martins (2017) - Tavolari (2017) - Maurer et al. (2015)
Decisio de Commra Kaplan e Haenlein (2010) - Gupta e Arora (2017) - Gomes et al. (2014) - Heinonen (2011) -
Boca 2 Bocap Bilgihan (2016) - Lima (2018) - Lecinsky (2011) - Alvarez, Valle, Batista, Cacho (2015) -
Eletroni Ramalho, Silva (2016) - Ogiit, Onur Tas (2012) - Hoffmann (2017) - Lens, Laurindo (2018) -
clronkco Dou et al. (2011)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Aqui se pretende embasar o estudo através de um arcabouco tedrico
construido para este fim, enriquecer o conhecimento, visando contribuir e justificar

as teorias utilizadas. Sao elas a economia do compartilhamento com algumas das
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definicbes encontradas em estudos importantes, a tecnologia aplicada como
diferencial — P2P — focando nas On-line Travel Reviews, o comportamento do
consumidor na economia do compartihamento e sua contemporaneidade, o
Colodging, também definido como locacdo temporaria e a decisdo de compra e
sobre como esta € influenciada pelo boca a boca eletronico.

Também foram levados em consideracdo alguns aspectos estudados por
outros pesquisadores sobre a hotelaria tradicional, especificamente comercializacao,
nas On-line Travel Reviews, cuja explicacdo encontra-se a seguir, e na qualidade da

prestacéo de servicos.

2.1 Economiado Compartilhamento

A Economia do Compartilhamento é um modelo de produgcdo e consumo
de bens e servicos baseado na reparticAo de ociosidades decorrentes de tempo,
propriedades ou técnica, geralmente realizado através de plataformas on line, no
formato denominado consumidor-consumidor (C2C) como transporte (Uber),
servicos financeiros (kickstarter), entrega de comida (postmates) e uma série de
outros (FRENKEL et al. 2015; HAMARI, SJOKLINT; UKKONEN 2016; RAMALHO;
SILVA, 2016; PIZONI, SILVA; PALADINI 2018; DAVIDSON, HABIBI; LAROCHE,
2018).

BELK em um estudo de (2014) aponta o consumo colaborativo como uma
acao que coordena a aquisicéo e distribuicdo de um recurso por uma taxa ou outro
tipo de compensacao. No mesmo estudo, o autor inclui também nessa definicdo que
ndo ha necessariamente a presenca de dinheiro nessa relacdo, porque ha outra
forma de troca ndo-monetaria que envolve dar e receber.

Sobre o consumo colaborativo ou economia do compartilhamento, PRICE
(1975) a aborda como um fenbémeno natural que acontece organicamente, um
sistema de alocacdo de recursos intimamente relacionado com a natureza biologica
dos homens e com forte dimensao social. Em pesquisa realizada por BELK (2010)
0s estudos nessa area vém acompanhando a crescente demanda do mercado por
maior entendimento desse fendmeno do compartilhamento.

Dessa forma, FRENKEN et al. (2015), se propéem a definir a economia
compartilhada, no sentido estrito “economia de compartilhamento pura”, limitando

seu escopo aos modelos consumidor-consumidor (C2C).
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Ja no seu trabalho de 2016, HAMARI, SJOKLINT E UKKONEN observam
que a economia do compartilhamento engloba véarios desenvolvimentos e
tecnologias que endossam o compartilhamento do consumo de bens e servigos
através de plataformas online, ou seja, vinculam o desenvolvimento tecnoldgico ao
seu crescimento. Essas plataformas proporcionam um encontro produtivo entre
alguém com uma necessidade e outro que pode satisfazé-la.

Como exemplo, o que pode ser encontrado nas plataformas de
intermediacdo de Colodging, como o AirBNB, envolve o acesso a ativos fisicos de

acomodac0es, subutilizados, de forma temporaria e paga.

Quadro 2 - As definicdes de Economia do Compartilhamento

Autores Definicdes

E um fendémeno econdmico-tecnolégico emergente, que é alimentado
pelo desenvolvimento da tecnologia da informacg&o e comunicacao
(TIC), com uma crescente conscientizagdo dos consumidores, e
prolifera-se através de comunidades colaborativas na internet.

E a concessao por parte dos consumidores de ativos fisicos que estdo
sendo subutilizados e séo compartilhados temporariamente de forma
gue nao ocorre a transferéncia da propriedade do bem, e é realizado
geralmente em plataformas consumidor-consumidor (C2C).

Trata-se de um conceito abrangente, que engloba o desenvolvimento
de tecnologias através do consumo de bens e servicos em plataformas
online.

Um novo modelo econdmico com algumas modalidades ja constituidas
e com destague no mundo dos negdcios, atualmente, estdo o
carpooling, carsharing, coworking, colodging, crowdfunding e o
corwdsourcing.

Baseia-se no compartilhamento de produtos ou servi¢os entre usuarios
L - dispostos a usufruir ou oferecer destes itens. Tanto recursos fisicos

Pizoni, Silva, e Paladini . ;

(2018) quar_lto humano§ fazem parte deste m_odelo_ de negocio colabor_atlvo,
tais como: veiculos, alimentos, servi¢cos, informacdes, moradias,
tecnologias, entre outros.

Modelo econdmico relativamente novo que tem como objetivo
compartilhar produtos ou servigos que ndo estao sobre propriedade do
consumidor. Exemplos podem ser encontrados em diferentes
segmentos: transporte (Uber), acomodacdes (Couchsurfing, Airbnb),
servicos financeiros (kickstarter), entrega de comida (postmates) e uma
série de outros.

Botsman e Rogers (2010),
Kaplan e Haenlein (2010),
Wang e Zhang, (2012)

Frenken et al. (2015)

Hamari, Sjoklint e
Ukkonen (2016)

Ramalho e Silva (2016)

Davidson, Habibi e
Laroche (2018)

Fonte: Elaborado pelo autor.

A forma de hospedagem que se estuda neste trabalho, o colodging, esta

diretamente ligada a economia do compartilhamento.
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2.2 Tecnologia Aplicada como Diferencial — P2P

E importante levar em consideracdo o desenvolvimento das novas
tecnologias digitais para 0s negocios que se engquadram na economia do
compartilhamento.

Segundo FRADKIN (2017) uma plataforma peer to peer € uma arquitetura
de redes de computadores onde cada um dos pontos, ou nés da rede, funciona tanto
como cliente quanto como servidor, permitindo compartilhamentos de servigos e
dados sem a necessidade de um servidor central.

RODRIGUES E DRUSCHEL (2010) veem a plataforma peer-to-peer,
como um sistema no qual a geracdo de conteudo é altamente distribuida e
descentralizada. I1sso acontece como resultado do crescimento organico e da forte
auto-organizacao dos proprios usuarios. Em um sentido amplo, a prépria Internet é
um conjunto gigantesco de conteddo compartilhado que pode ser acessado por
qualquer pessoa com uma conexao, um nhavegador e um local onde a
regulamentacdo permita acesso ao conteudo da web, como mencionou BELK em
seu estudo de 2014.

Os apontamentos de BOTSMAN E ROGERS (2010) e STOKES et al.
(2014) mostram que negdcios baseados em plataformas digitais, que possam ser
acessados em aplicativos mdéveis, que envolvam recursos 0ciosos na sua producao
e distribuicdo, e que ainda tragam em si 0 consumo colaborativo de bens e servicos,
tendem a oferecer precos bastante atrativos.

Além do preco, esses modelos de negocios precisam levar em
consideracao outros fatores. LIAO E SHI recomendam em estudo de 2017, que se
leve em conta o conteldo e a segurancga da internet. Mais especificamente no caso
das hospedagens deve-se observar também as conveniéncias, o controle do
orcamento, a agenda e o itinerario.

O termo peer-to-peer € comumente associado ao compartilhamento de
arquivos, no entanto, também se refere ao fendmeno maior de atividades
colaborativas entre usuarios on-line, como as trocas entre consumidores.

FRADKIN (2017) constatou que apesar das facilidades, as plataformas
digitais mostram lacunas de seguranca maiores do que as transacdes com

empresas tradicionais. E importante notar que as plataformas digitais agregam valor
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para os consumidores ao propiciarem as transacdes peer-to-peer. O que nao as
iIsenta dos riscos citados.

As plataformas peer to peer frequentemente também possuem uma certa
limitacdo de disponibilidade, qualidade desconhecida e falta de padronizacdo por
causa das caracteristicas vistas anteriormente. A tecnologia sozinha néo é suficiente
para reduzir essas lacunas; o design inteligente da plataforma, nesse sentido, tem
apresentado papel chave em seu sucesso e também pode fazer diferenca
substancial na qualidade das transacdes proporcionada ao consumidor conforme
apontou FRADKIN (2017).

As plataformas peer-to-peer se tornaram uma ferramenta essencial para
criacdo, consumo e da tomada de decisdo baseada na informacdo (HAMARI,
SJOKLINTT & UKKONEN, 2016). Ainda, essas plataformas online apresentam-se
mais agradaveis aos consumidores porque proporcionam experiéncias modernas

(FRADKIN, 2017), o que deve ser observado também quando se trata de Colodging.

2.3 Comportamento do Consumidor na Economia do Compartilhamento

A quebra do paradigma que existe sobre a propriedade de informacdes,
bens e servicos, abre espaco para a economia do compartilhamento e para o
surgimento de um novo modelo de negécio (POWANGA E POWANGA, 2008;
BOTSMAN E ROGERS, 2010; BELK, 2014; DAVIDSON, HABIBI E LAROCHE,
2018). NESSE SENTIDO, MORLIGHEM (2014) identifica que a mudanca de
comportamento dos consumidores passa a construir uma sociedade conectada, com
uma mentalidade interativa, capaz de se mobilizar por meio da colaboragéo, e
construir novos modelos de negocios que possam satisfazer as necessidades e
exigéncias da sociedade a partir da perspectiva do coletivo.

A crescente utilizacdo das plataformas digitais para a compra de servigos
turisticos é apresentada por ZERVAS, PROSEPIO E BYERS (2013) como um
fenbmeno que vai ao encontro da conveniéncia tanto dos consumidores como dos
fornecedores. Na mesma direcdo, BOTSMAN E ROGERS (2010) percebem um
grande numero de pesquisas com consumidores que se utilizam dessas praticas,
mostrando uma forma de consumo descrita como compartilhada ou consumo

colaborativo.
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O comércio online de modo geral apoia-se em interagdes e contribuicdes
de usuarios para auxiliar a atividade de compra e venda de produtos e servigos.
Assim, observa-se também a influéncia social nas decisfes de compras (BARDHI E
ECKHARDT, 2012; WANG & ZHANG, 2012; CAPRARIELLO & REIS, 2013).
Contudo, a motivacdo dos usudrios para participar do consumo colaborativo é
multifacetada e, muitas vezes, depende da percepcédo individual de prazer, de
relacionamentos e de beneficios econémicos (ALBINSSON, YASANTHI E PERERA,
2012; HAMARI, SJOKLINTT E UKKONEN, 2016).

Dentro desse sistema de compartiihamento de experiéncias sao
identificados grupos de referéncia como foi observado no estudo de MOWEN E
MINOR (2006). Esses grupos sao responsaveis por criar os padrdes que abrangem
valores, atitudes e comportamentos, conforme estudo de SCHIFFMAN E KANUCK
(2009).

E importante notar que todas as informacgdes fornecidas por usuarios séo
passiveis de interacdo com eventuais interessados. TOMAS, MESCHGRAHW E
ALCANTARA (2012) observaram que dessa forma é possivel construir relagdes mais
transparentes com os clientes em funcao do boca a boca eletronico.

Em um estudo, OSKAN E BOSWIJK (2016) apontam que plataformas
digitais, gracas aos seus atributos de sociabilidade e mobilidade, sdo fundamentais
para a disseminacdo desse formato de negdcios e 0S seus usuarios opinam e

socializam suas impressfes sobre as experiéncias que vivenciaram nesse consumo.

2.4 Colodging

O colodging, a forma de hospedagem que se estudou neste trabalho, esta
diretamente ligado a economia do compartilhamento, porque trata-se de uma
modalidade de prestacdo de servico que permite alugar toda ou uma parte das
propriedades que as pessoas possuem para gerar ambientes de hospedagem
(SILVA; RAMALHO, 2016; ALVES, BRANDAO; VALDEVINO, 2018). No mesmo
estudo que traz esta definicdo, e de igual forma em outros, os autores afirmam ser
uma nova alternativa baseada também na oportunidade de aproveitamento de bens
subutilizados, oferecendo beneficios psicoldgicos, sociais, econdmicos e que estao
sob a propriedade de outras pessoas (FRENKEN ET AL. 2015; DAVIDSON, HABIBI,
LAROCHE 2018)



20

Em seu trabalho sobre colodging, PINOTTI E MORETTI (2018) apontam
que o prazer de participar da economia do compartilhamento € o fator mais citado
pelos hospedes para sua satisfacdo. Em seguida vem o conjunto formado por
seguranca, empatia, boa vontade e conformidade de contrato. Em terceiro lugar &
que aparece na pesquisa dos autores a percepc¢ao do beneficio econdmico gerado.
Nessa mesma linha, alguns autores identificam a motivagéao de ter um estilo de vida
colaborativo, como base da decisdo de compartilhar seus bens (BOTSMAN E
ROGERS 2011; COUTINHO, 2015; LAAMANEN, WAHLEN, E CAMPANA, 2015)

Nessa direcdo, conclui-se que as expectativas referentes ndo sé a
producdo, mas também ao consumo, levam em consideracdo mais do que o
beneficio monetéario pelo servico prestado ou produto negociado. A satisfacdo das
necessidades de integracdo, convivéncia hospitaleira e preservacdo Sao outros
aspectos geradores de demanda desse formato emergente de hospedagem.

Para a construcdo de uma definicdo do que é colodging, ha também que
se levar em consideracdo aspectos juridicos e tributarios ainda em processo de
formacdo, que ndo ddo uma visao uniforme e global sobre a sua legalidade.

Muitas localidades no mundo todo ainda nado legalizaram esse tipo de
hospedagem e cidades como Berlim, Barcelona e Amsterdd, dentre outras, a
proibem com o argumento de concorréncia desleal e sonegacao fiscal (GOIDANICH,
2016; OSKAN, BOSWIJK, 2016; MARTINS, 2017)

Para ilustrar o quanto este modelo negécio pode chamar a atencdo com
nameros grandiloquentes, TAVOLARI (2017) comenta em seu trabalho que localizou
em Nova York um Unico proprietario com mais de 200 imdveis que percebe
faturamento anual superior a 6,5 milhdes de doélares.

O momento em que se encontra a tecnologia digital, com a possibilidade
da criacdo de espacos especificos para encontros e convivéncia construidos em
torno de atividades e ideias, também favorece fortemente o desenvolvimento de
formas colaborativas (MAURER et al., 2015).

Sendo assim, quando se observa que Airbnb, Homeaway e Couchsurfing
sdo citados como exemplo de colodging, estad-se na verdade falando de plataformas
digitais, propriedade de empreendimentos tradicionais, que foram até agora
fundamentais para que o colodging se tornasse bem-sucedido, mas ndo se
caracterizam pelo conceito, pela ideia e pelo negdécio colodging em si. Essas

plataformas diretamente ndo hospedam ninguém, mas fazem a intermediacao entre
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héspedes e anfitribes e se tornaram em termos praticos a principal, se ndo a unica,
forma de fechamento de negdcios.

Assim, levando-se em consideracdo a relevancia das variaveis
econdmica, social, tecnoldgica e juridica, Colodging € uma forma de servico de
hospedagem que, seguindo a tendéncia do compartilhamento, se baseia na locagéo
de uma propriedade ou de suas partes para a geracdao de renda, podendo
proporcionar convivéncia entre hospede, anfitrido e o entorno, altamente dependente
da tecnologia das plataformas de intermediacdo para o fechamento de negdcios e
que ainda nédo € reconhecida juridicamente em vérias cidades e locais importantes

para a definicAo de um modelo globalmente aceito.

2.5 Hotelaria Tradicional

Em funcdo do tema e do desenvolvimento da pesquisa mostrou-se
necessario buscar base tedrica para alguns aspectos daquilo que chamamos neste
trabalho de hotelaria tradicional.

Ao se buscar artigos produzidos sobre estratégia para hotelaria, foram
listados mais de 4000 (quatro mil) trabalhos cujo foco concentra-se na
comercializacdo, na qualidade da prestacdo de servicos e nas On-line Travel
Reviews, redes sociais que permitem a comercializacdo de servicos de hotelaria e
avaliacdes dos usuarios.

Os sites que comercializam e/ou avaliam servigos de hotelaria assumiram
um papel preponderante para a definicdo estratégica do setor de hotelaria. J& em
seu estudo, XIANG E GRETZEL (2010) enxergavam esse papel definindo-os, esses
sites, como midias sociais onde o0s usuarios tém a possibilidade, além de fechar a
compra dos servicos, de compartilhar suas experiéncias através das avaliacdes que
se tornam referéncia para outros usuarios que pretendem se utilizar deles.

Esses sites também s&o chamados de On-line Travel Reviews (OTR’s)
que podem ser definidos como redes sociais onde € possivel a comercializacdo de
servicos de viagem, notadamente passagens e servicos de hospedagem, e permite
gue 0s usuarios postem suas opinides sobre as experiéncias vividas atraves dos
servigos adquiridos. A importancia e a relevancia das OTR’s, principalmente das
opinides que ali sdo postadas, foi-se confirmando por uma série de outros estudos
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como BROWNING, SO E SPARKS (2013), PETRY, PICKLER E TOMELIN (2016),
LIMA (2018) E BELANCHE, CASALO, FLAVIAN E GUINALIU (2019).

Chama a atencao que nesse consideravel volume de trabalhos e estudos
sobre qualidade em hotelaria, ha referéncias em comum que se fazem presentes
nos trabalhos de impacto. Trata-se do modelo de qualidade de ZEITHAML e
BITNER, um trabalho dos anos 90, cuja ultima edi¢édo é de 2014.

Um aspecto importante para a definicdo estratégica que foi verificado no
estudo de LIMBERGER, MEIRA, ANANA e SOHN (2016), realizado com avaliagdes
sobre 103 hotéis de Floriandpolis, € que as estrelas que determinam a categoria de
um meio de hospedagem, essas estrelas sdo o meio de classificagcdo mais
tradicional do setor, continuam eficazes nesse sentido e influenciaram as avaliacdes
postadas pelos hospedes. Ja, num trabalho de GROBELNA e MARCISZEWSKA
(2013), em trabalho realizado na Polonia, foi apontada a indiferenca de tal
classificacdo na avaliacdo dos servicos prestados realizada pelos usuarios.

2.6 Decisdo de Comprae o Boca aBoca Eletrénico

A crescente utilizagdo de tecnologias da informagéo, segundo KAPLAN e
HAENLEIN (2010), GUPTA e ARORA (2017), aumentou exponencialmente a
guantidade de conteudo gerado pelo usuario e também a forma pela qual a
informacéo é criada e consumida em meio on-line.

Um estudo conduzido por GOMES et al. (2014) mostra que em ambiente
digital o processo de decisdo de compra, que abrange o reconhecimento do
problema, a busca de informagbes, a avaliagdao das alternativas, a escolha e a
compra, tem sido acrescido de uma fase que é o compartilhamento da experiéncia
que se teve (HEINONEN, 2011; BILGIHAN, 2016). A expansao desses
compartiihamentos de experiéncias de consumo estda formando um sistema
complexo de informacdes e ainda nao foi identificado um modelo de gerenciamento
destas informacdes (Lima, 2018).

A busca por informacfes compartilhadas sobre experiéncias similares foi
estudada por LECINSKY (2011) que conclui que no processo de decisdo de compra
é importante e crescente. J4 ALVAREZ, VALLE E RUEDA (2013) demonstraram que

h4 uma rotina seguida pelo consumidor internauta que busca informacdes
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compartilhadas sobre experiéncias similares, analisam - a e criam seus critérios para
avaliacdo antes de se decidir por uma aquisigao.

Dentro do notavel desenvolvimento tecnolégico proporcionado pelo
avanco da internet, MENDES FILHO, BATISTA e CACHO (2015) afirmam que as
opinibes geradas e postadas pelos usuarios de negolcios estruturados em
plataformas digitais sédo de fundamental importéncia para o seu desenvolvimento e
consolidacéo.

Aos argumentos apresentados acima, some-se a afirmacao de RAMALHO
e SILVA (2016) que a ideia de uma economia colaborativa permite inferir
preocupacdes mais nobres agregando mais a sociedade que a simples geracao de
riqueza per si.

As avaliagcbes, que sao enquadradas como “boca a boca” eletrénico,
segundo LIMA (2018), sédo vistas como uma comunicagdo nao tendenciosa por
quem busca informacdo. Além disso, a informag¢ao contida no “boca a boca”
eletrbnico tem um carater de perenidade muito maior que a informacdo falada
porque a opinido fica registrada por tempo maior (OGUT e ONUR TAS, 2012;
HOFFMANN, 2017; LENS e LAURINNDO, 2018).

Da forma como acontece nas plataformas do Airbnb e do Homeaway, o
compartilhamento em si ja representa para o consumidor que busca informacdes
uma garantia de seguranca, porque nao €é anbnimo. Ha a identificacdo e
possibilidade de contato com o avaliador (DOU et al., 2011). O Airbnb define-se
como “um site social que conecta pessoas que tém espaco de sobra para aqueles
que estao procurando um lugar para ficar”, por isso exemplifica uma plataforma peer

to peer de consumo colaborativo e foi escolhido como objeto desse estudo.
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3 TRES ON-LINE TRAVEL REVIEWS ASSOCIADOS AO COLODGING

Falar em inovacéao disruptiva é falar sobre algum fendbmeno que muda a
ordem usual ou o andamento normal de um processo, porém seu significado original
(em inglés disrupt) é de algo que muda de forma brusca e algumas vezes até
incomoda. Essa definicdo e as explicagOes fazem parte de um estudo realizado por
BOWER e CHRISTENSEN (1995).

E conveniente trazer informacgdes sobre as on-line travel reviews (OTR’s)
que estdo diretamente ligadas ao colodging, e segundo DIAS ARMAS, TANO e
RODRIGUEZ (2018) essas vivem atualmente uma fase de crescimento explosivo e
podem estar obtendo uma vantagem competitiva em relacdo aos concorrentes
convencionais no setor hoteleiro.

O desenvolvimento deste estudo mostra o quanto as plataformas de
intermediacdo foram importantes no desenvolvimento especificamente do Colodging.
Foram efetivamente a mola propulsora desse modelo de hospedagem. Sendo assim,
optou-se por trazer informacdes sintéticas sobre trés sites, plataformas da
intermediacdo, que sdo representativos.

A importancia social e econbmica do colodging, € demonstrada pela
tomada de controle do Capital Social do Homeaway pelo Expedia, pela entrada de
outros sites especializados em intermediacdo de hospedagem no oferecimento de
locagdes temporarias, como Booking, Hoteis.com, Decolar, Submarino e Hotel
Urbano e nos numeros apresentados pelo Airbnb e pelo Homeaway. O primeiro, por
exemplo, declara em seu site que tem mais de 500.000 propriedades anunciadas
para locacdo, em mais 35.000 cidades, em 192 paises. Ja Homeaway declara da
mesma forma em sua pagina principal que tem mais de 2 milhées de anuncios, em
190 paises, opera 50 sites em 23 idiomas.

O CouchSurfing.com* é uma rede social que surgiu em 2003 para
aproximar quem estivesse disposto a hospedar viajantes, pessoas que quisessem
viajar com gastos significativamente menores, ou estivessem com limitacdo de
orcamento. O nome indica uma acomodacdo com alto grau de informalidade — surf

de sofa.

* www.couchsurfing.com. Acesso em: 20 jan. 2020


http://www.couchsurfing.com/
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E importante ressaltar que couchsurfing aparece como a primeira
denominacéo para esse modelo de hospitalidade, seguido pelo colodging que é a
definicdo dada pela economia do compartilhamento e a locacdo temporaria € a
forma como o mercado brasileiro denomina esse modelo de hospedagem, ja visto
como negaocio.

Foi natural que seu publico inicialmente formou-se por jovens em sua
maioria. Com a chegada desses hdspedes, 0 anfitrido enxergava a possibilidade de
agregar ainda as vantagens que teria a companhia de alguém que poderia se tornar
um novo amigo ou amiga, companheiro de aventuras ou, como o proprio site indica,
parceiros em eventos e baladas.

O site oferece ainda um conjunto de informacdes e servicos para
subsidiar tanto anfitrido quanto héspede nos aceites e nas escolhas. Opinides,
checagens e informacdes sao trabalhadas para que uma eventual viagem nao se
torne um pesadelo.

A plataforma Homeaway foi criada em 2005 por Brian Sharples e Carl
Shepherd na cidade de Austin no Texas (Homeaway, 2018). A decisdo de
empreender nesse mercado se deu quando tomaram conhecimento do
“couchsurfing”, ndo o site, mas o modelo de hospedagem.

Em 2006, com um aporte de capital de 160 milhdes de ddlares da
Thecnology Crossover Venture, a empresa iniciou uma jornada de consolidacdo
adquirindo concorrentes que naquele momento surgiam no mercado de
hospedagem como estrelas em potencial. (WSJ, 2018).

Em 15 de dezembro de 2016, a Expedia Inc. adquiriu seu controle
acionario e apresentou como argumento para o investimento o potencial de
crescimento do negocio e a modernidade a aquisicdo agregaria a sua imagem.
(PILLOW, 2018).

No inicio de dezembro de 2019 as acdes da Expedia em torno de US$
111, 00 (cento e onze dolares) o que projeta um valor de mercado para a companhia
em torno de US$ 16.200.000.000,00 (dezesseis bilhbes e duzentos milhdes de
dolares), conforme o site da NASDAQ em 11/12/2019.

O Airbnb (Air, Bed and Breakfast) foi criado em S&o Francisco, California,
em novembro de 2008 por Brian Chesky, Joe Gebbia e Nathan Blecharczyk, a partir
de uma necessidade dos proprios fundadores. Eles precisavam de dinheiro e viram
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oportunidade de ganhar cedendo parte do imovel que ocupavam na realizagdo de
uma convencao de designers em San Francisco.

O empreendimento passou por um processo de incubacdo na Y
Combinator (YC, incubadora fundada em 2005 por Paul Grahan, criador do termo
investidor-anjo que buscava negdécios inovadores e disruptivos (Y combinator, 2018),
0 que a eépoca representava um diferencial, levando em consideragdo quais
aspectos as incubadoras consideram até hoje ao escolher em que projeto investir.

Para 2020 ¢é esperada a Oferta Publica Inicial (IPO) de acdes do Airbnb
no mercado americano e analistas apontam que o valor de mercado da companhia
girava em torno de US$ 42.000.000.000,00 (quarenta e dois bilhdes de ddlares) no
inicio de novembro de 2019 (Valor, 07/11/2019).

N&do havendo numeros confidveis e recentes publicados sobre o
Colodging, é possivel perceber a importancia e relevancia desse modelo com base
no valor de mercado (estimado) das companhias que estao atuando ai.
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4 METODOLOGIA

A estrutura deste estudo segue a recomendacdo de ROCCO (2003)
guanto as suas etapas: a partir do problema, definicdo do tipo de pesquisa, definicdo
da forma de coleta de dados e andlise e inferéncia dos dados. Sendo assim foi

criado o seguinte design metodologico representado na figura 3.

Figura 1 - Design Metodologico

Defini¢do dos

elementos ) )
estruturantes Tipologia Amostragem
Colodging ou
Hotelaria
TraDdlc.lc:na:j— A Andlise de
ecisdo do . ,
Viajante a Luz litati Exploratéria Entrevist Intencional —f - Conteddo e
da Economi Qualitativa Descritiva nirevista Quem Viaja Lexiometria
a kconomia (Iramutec)
do
Compartilha-
mento
Abordagem / Técnica de Téchica de
Natureza da Coleta Andlise

Pesquisa

Fonte: Elaborado pelo autor.

Esta pesquisa € de natureza qualitativa porque tem como premissa,
analisar e interpretar e associar aspectos escolhidos do tema descrevendo o
comportamento associado. Isto posto, obtém-se consonancia com a definicdo de
LAKATOS e MARCONI (1996), quando dizem que a pesquisa qualitativa tem como
premissa, analisar e interpretar aspectos mais profundos, descrevendo a
complexidade do comportamento humano e ainda fornecendo andlises mais
detalhadas sobre as investigacdes, atitudes e tendéncias de comportamento.

Este trabalho tem uma perspectiva exploratéria-descritiva porque foram
buscados novos caminhos no tema descrevendo suas ligacbes a partir das

correlacdes entre variaveis identificadas (VERGARA 1998).
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Para MALHOTRA (2012), a principal finalidade do estudo exploratério é
possibilitar que o pesquisador se apodere das ideias e do conhecimento relativo ao
seu problema de estudo e o compreenda com maior plenitude.

Para a coleta de dados optou-se por entrevistas semiestruturadas. Para
MANZINI (1990/1991), esta ferramenta esté focalizada em um assunto sobre o qual
se confeccionou um roteiro com perguntas principais, complementadas por outras
guestBes inerentes as circunstancias momentaneas a entrevista. Mais adiante,
Manzine ainda a recomenda para casos onde a vivéncia do entrevistado é
fundamental para as conclusdes.

Para registro das respostas essas entrevistas foram gravadas e
posteriormente transcritas para que pudessem ser aplicadas ao software que as
processou para posterior analise. Segundo Gil a entrevista € seguramente a mais
flexivel de todas as técnicas de coleta de dados de que dispdem as ciéncias sociais,
e segundo Bauer e GASKELL (2000) quando associada a métodos de analise como
a lexiometria e a analise de conteddo, a entrevista eleva sua importancia na
pesquisa cientifica. Foram gravados 249 minutos de conversa, posteriormente
transcritas para 21 paginas.

Além disso, a corpus de pesquisa foi construida visando a obtencéo de
riqueza em sua diversificacdo de respostas e obedecendo critérios estabelecidos a
priori: viajar com frequéncia superior a duas vezes por ano e ter atingido a
maioridade, condicdo que qualifica o viajante a deslocar-se e se hospedar com
autonomia do ponto de vista legal.

A eleicdo dos entrevistados levou em consideragdo pessoas conhecidas
do pesquisador ou recomendadas. A saturacdo empirica do corpus de pesquisa
ocorreu com o numero de dez viajantes habituais ou pessoas que buscam essa
condicdo, viajam ou pesquisam rotineiramente, tém claro interesse pelo tema,
informacgdes sobre viagens e turismo.

Todas as entrevistas foram realizadas entre os dias maio e setembro de
2019, por meio de video conferéncia, permitindo que houvesse estimulos visuais. Os
sujeitos participantes das entrevistas foram brasileiros, residentes em cinco cidades
brasileiras e em Londres, na Inglaterra, colaborando para a diversidade do corpus de

pesquisa. O quadro 2 apresenta a caracterizagcédo desses sujeitos.
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Quadro 3 - Caracterizacao dos Sujeitos da pesquisa

Sexo Idade Formacéo Profissao Eétieﬂo Localizacéo
Mulher 24 édmlnlstradora de Microempreendedora Solteira [ Alto Santo - Ce
mpresa
Mulher 37 Administradora de Empreséria Solteira | Fortaleza - Ce
Empresa
Mulher 52 | Jornalista Empresaria Casada |Salvador - Ba
Mulher 44 | Advogada Advogada Divorciada |S&o Paulo - Sp
Mulher 44 Fonoaudio6loga Profissional Liberal Divorciada |Sé&o Paulo - Sp
Mulher 45 Advogada Empresaria Solteira Séao Paulo - Sp
Homem 23 Administrador de Estudante Solteiro Fortaleza - Ce
Empresa
Homem 30 Fisico Cientista de Dados Solteiro Londres - Gb
Homem 52 Farmacéutico Empresario Casado Eusébio - Ce
Homem 58 Sistema (Ele Executivo de Tl Casado Fortaleza - Ce
Informacao

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para a andlise dos dados colhidos nas entrevistas, optou-se pelas
técnicas de lexiometria e andlise tematica de contetdo. De acordo com Damasceno
(2008), a lexiometria pode ser entendida como um procedimento metodoldgico e
tecnoldgico - objetivo, descritivo, indutivo e cientifico que trata estatisticamente os
dados qualitativos com o olhar e analises quantitativas para a caracterizacdo
topolégica e combinatéria de elementos lexicais de um corpus textual delimitado,
para que, por meio dessas operacdes a trajetoria do discurso seja balizada e os
elementos lexicais do corpus textual caracterizados.

As modalidades lexiométricas utilizadas sdo a andlise de Classificacao
Hierarquica Descendente (CHD), onde os segmentos de texto e seus vocabularios
sdo correlacionados, formando uma escala hierarquica de classes do vocabulario,
permitindo inferir no contetdo do corpus textual, nomear as classes, compreender
grupos de discursos e ideias; e a analise de Similitudes, por permitir descobrir
correlacionamentos favorecendo a descoberta de estruturas e objetos com
caracteristicas comuns, o que colabora para a criagdo de modelos para descrever

0s conceitos envolvidos (DAMASCENO, 2008).
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Como ferramenta, de auxilio lexiométrico, definiu-se utilizar o software
aberto Iramuteq versédo 0.7 alpha 0.2 que realiza andlises quantitativas de dados
qualitativos.

Segundo o “Tutorial para uso do software de analise textual IRAMUTEQ”
(Interface de R pour les Analyses Multidimensionnelles de Textes et de
Questionnaires) da Universidade Federal de Santa Catarina, o software foi criado
por Pierre Ratinaud, em 2008, como alternativa para ALCESTE. Alternativa porque o
IRAMUTEQ é um software livre ao qual todos os interessados tém acesso ao seu
programa fonte e porque € gratuito enquanto o ALCESTE € pago. Sua primeira
traducdo para o portugués aconteceu em 2013 na Universidade Federal de Santa
Catarina’.

O IRAMUTEQ foi desenvolvido em linguagem PHYTON® e trabalha com
as ferramentas do software R’ para o processamento de suas analises.

Nos pontos que se buscou neste estudo bastava o foco no corpus textual
para analise dos dados e o IRAMUTEQ dé& plena cobertura a ele com base na
Classificacdo Hierarquica Descendente, Andlise de Similitude e construcdo da
Nuvem de Palavras.

Além disso, foi realizada a andlise temética de conteudo, com o objetivo
de captar o conhecimento relativo dos sujeitos entrevistados sendo assim possivel,
conforme BARDIN (1979), a inferéncia de conhecimentos.

A partir da transcricdo do material coletado, seguiu-se a leitura
compreensiva para se obter uma visdo de conjunto e tomar conhecimento das suas

peculiaridades, conforme recomendacéo de MINAYO (2009).

® LACCOS — UFSC http://www.iramuteq.org/documentation/fichiers/tutoriel-en-portugais Acesso em:
24 jan. 2020.

® PHYTON é uma linguagem de computacao de alto nivel, muito usada nos meios cientificos, que foi
criada por Guido von Rossun em 1991. E muito usada para processamento de textos, manuseio de
dados cientificos e criacdo de paginas dindmicas para a web (Phyton Software Fundacion. Acesso
em: 24 jan. 2020.

" SOFTWARE R é um ambiente computacional e uma linguagem de programacao que vem
progressivamente se especializando em manipulacéo, andlise e visualizacéo gréafica de dados. Na
atualidade é considerado o melhor ambiente computacional para essa finalidade. Foi criado por
Ross lhaka e Robert Gentleman em 1993. (Doug Henschen (2012);Oracle Stakes Claim in R With
Advanced Analytics Launch, InformationWeek, April 4, 2012).
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5  ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Aqui se apresenta a analise dos dados coletados das entrevistas com a

utilizacao das técnicas de lexiometria e analise de conteudo.

5.1 Lexiometria

Na analise lexiométrica o corpus geral foi constituido por dez textos,
separados em 49 segmentos de textos (STs), com aproveitamento de 36 STs
(73,47%). Emergiram 1722 ocorréncias (palavras, formas ou vocabulos), sendo 525
formas distintas e 304 formas Hapax (com uma uUnica ocorréncia). O conteudo
analisado foi categorizado em seis classes: Classe 1 com sete STs (19,44%); Classe
2 com 5 STs (13,89%); Classe 3 com 5 STs (13,89%); Classe 4 com 5 STs
(13,89%); Classe 5 com 7 STs (19,44%) e Classe 6 com 7 STs (19,44%).

Essas seis classes foram divididas em trés ramificacdes (A, B e C) do
corpus total em analise. O subcorpus A, denominado de “Avaliacbes e
Recomendacbes” € composto pela Classe 1 “Experiéncia na locacdo temporaria”,
que se refere as vivéncias com a locacgdo, incluindo a experiéncia a priori da
hospedagem, como a escolha do local e todo o processo até o fim da reserva; e pela
Classe 2 “Importancia da informacéao e da localizacdo” que se refere a busca que os
usuarios fazem antes de optar por determinada hospedagem, pesquisando precos e
recomendacdes de outros usuarios e suas avaliacdes no site.

O Subcorpus B, denominado de “A decisdo de viajar e seu processo de
organizacao”, € composto pela Classe 3 “Motivacdes na escolha da viagem” que se
refere ao que passa na mente do usuario quando ele pensa em viajar, 0 que espera
da viagem, como ele a imagina; e pela Classe 4 “Planejamento da Viagem” que
refere-se a todo o planejamento da viagem, pesquisa de precos, localizagbes, busca
de informagbes nos sites, escolha da plataforma de hospedagem e organizagao
financeira prévia para a concretizagéo da ideia.

O subcorpus C “Uma hospedagem para cada tipo de viagem”, € composto
pelo Classe 5 “Tipos de Hospedagem” que refere-se a seguranca do local, a
descricéo do tipo de hospedagem e aos servigos oferecidos dentro da locagcao; e
pela, Classe 6 “Tipos de viagens”, que refere-se ao tipo de viagem que 0 usuario
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pretende fazer, se vai ser em familia, a trabalho, a lazer, curtas ou prolongadas. A

figura 1 ilustra essas classes.

Figura 2 - Classificacao Hierarquica Descendente

Classe 5

Subcorpus C
Classe 6
Classe 4

Subcorpus B
Classe 3
' Classe 2

Sucorpusb A
Classe 1

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para que fosse possivel uma melhor visualizacdo dessas classes, foi
elaborada a figura 4 com a lista de palavras de cada classe. Nela emergem as
evocacdes que apresentam vocabulario semelhante entre si e vocabuléario diferente

das outras classes.

Figura 3 - Lista de Palavras por Classes

!—‘—\!—‘—\

CIESS-E 1 CfQSSE 2 classe 4 classe 3 classe 5
airbnb saber viagem rimeiro  familia
uso locacao um rocurar viajar ospedagerr
booking melhor uma coisa uma pensar
temporario @ coisa decidir gosto hostel
importante um - forma
o : - passagem féria .
P localizagédo pregco s6
site a dar a ano preferir
preccupar hotel colocar hotel viagem hotel
experiéncia i?ee Iéi_gar dare pensar
locacéo preccupar la decis3 o
i Ari ecisdo
importante experiéncia E%r'rg’egar dia
20 delmsao caro hostel
procurar ff_,%g?ar ano f:%rnn“ggar
preco Servigo viajar
comecar

caro

Fonte: Elaborado pelo autor.

Em seguida se fez a descricdo de cada classe onde estdo expostos

trechos das falas dos sujeitos que corroboram com a inferéncia realizada.
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1) Classe 1 — Experiéncia na locacéo temporaria.

Nessa classe aparecem as impressfes dos usuarios sobre as suas
vivéncias com os servigos de Coloding, sintetizando uma opinido geral sobre o tema,
e as perspectivas de utilizar novamente essa modalidade de hospedagem. Os
trechos extraidos das falas dos entrevistados evidenciam esses aspectos:

“[...] pela minha experiéncia eu vou recomendar sempre airbnb e booking j& que
oferece a locagdo temporéaria também [...]". Entrevistado 10.

“[...] eu vou continuar optando por essa locagcdo temporaria porque ela € conveniente
[...]" EntrevistadoO1.

“[...] Eu sempre procuro colocar a experiéncia e o pre¢co na mesma importancia. Da
certo Airbnb; é o que uso desde a primeira vez e deu certo. Ha outro, o site € muito

importante [...]" EntrevistadoQ7.

2) Classe 2 — Importancia da informacéao e da localizacéao.

Nessa classe forram agrupados o0s termos que remetem a opinides que
remetem a importancia que os usuarios deram a informagédo que eles buscaram
antes de escolher a hospedagem e a importancia que a localizacdo tem nessa
deciséo. Isso foi possivel observar nos seguintes exemplos:

“[...] ai a gente comeca a planejar, fazer orcamento e fecha as compras; localizacao
€ importante, mas nao é definitiva para escolher o servi¢o na locacéo, pelo site vocé
sabe o que esperar, melhor que hotel [...]" EntrevistadoO7.

“[...] me baseio pelas referéncias e criticas, se ndo sei nada, importantissimas, eu
me coloco no lugar do locador e vejo como eles trocam as mensagens, o conteudo.

[...]” EntrevistadoO7.

3) Classe 3 - Motivacdes na escolha da viagem

Nessa classe foram verificados os pontos que levaram 0s usuarios a
optarem pela viagem, a saber “abrir a mente”, termo que permite inferir que o sujeito
tem como motivacao e reflete sobre a experiéncia que espera viver com a viagem,
‘relaxar” que pode ser interpretado como descansar e “passeio” onde uma inferéncia
possivel é o desejo de conhecer novos lugares de forma divertida ou prazerosa, o
gue pode ser observado nos extratos apresentados a seguir:
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“[...] viajar é a melhor forma de abrir a mente, entdo sempre que da procuro sair um
pouco, geralmente a decisdo € de comum acordo com 0S outros que irdo comigo
primeiro se decide para onde ir [...]". Entrevistado07

“[...] quando penso em relaxar, viajar € primeira op¢ao, geralmente eu decido e
resolvo tudo muito rapido, ja que eu tenho liberdade para controlar minha agenda se
€ um evento que € muito exclusivo, marco com antecedéncia necessaria [...]".
Entrevistado08.

“[...] a primeira coisa que me ocorre € para onde eu vou, procuro sempre a baixa
temporada quando vou a passeio porque a diferenca de preco é muito grande se &

profissional a empresa organiza tudo [...]". Entrevistado 10.

4) Classe 4 - Planejamento da Viagem

Na classe 4 emergiram o0s aspectos referentes ao planejamento da
viagem, como pesquisa de preco de passagens, orcamentos e buscas para saber
como € o local escolhido. Ainda, verificou-se que o planejamento da viajem ocorreu
com bastante antecedéncia para uma parcela dos usuarios, principalmente quanto a
se organizar financeiramente, programar alertas de passagens mais baratas, realizar
pesquisas sobre a seguranca do local e tipos de hospedagem, o que permitiu inferir
que o planejamento pré-compra estd inserido na rotina de quem decide viajar.
Observamos isso nos relatos abaixo:
“[...] essas viagens eu ja sei que vai ter feriado eu me programo antes, eu ja me
organizo, ja estou comecando a guardar dinheiro, j4 estou dando uma olhada em
passagem, eu pus alerta de passagem, ja fiz essas coisas [...]". Entrevistado05.
“[...] s&o duas coisas que eu levo em conta, localizacdo porque eu prefiro as vezes
pagar um pouco mais caro, mas estar em um lugar seguro e perto de tudo para fazer
tudo a pé, entdo a localizagdo para mim é uma coisa bem importante [...]".
Entrevistado06.
“[...] quando aparece uma viagem mesmo que ainda seja incerta, eu ja comeco a
planeja-la porque se for profissional ou mesmo a lazer € um custo elevado que n&o

pode ser desprezado [...]". EntrevistadoO1.

5) Classe 5 - Tipos de Hospedagem
Esta classe expde as preferéncias dos usuarios pelo tipo de hospedagem

e nos pontos que consideram relevantes, como a sua seguranca na hospedagem,
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privacidade e servicos oferecidos no local como café da manha e servico de copa.
Algumas das passagens extraidas do que foi dito pelos entrevistados evidenciaram
esses aspectos:

“[...] aquele que vocé fica sé no quarto, se bem que é também a forma de hostel,
colodging eu ndo conhecia esse termo, penso muito em questéo de seguranca [...]".
Entrevistado0O4.

“[...] fico pensando no lencol, como é que ele lavou o lencgol, a toalha, se eu for numa
dessa troca de ficar em casa assim, eu posso ficar 5 dias e se eu for pro hotel eu
fico 3 dias . [...]” Entrevistado03.

“[...] aqui eu gosto de tomar café em hotel, eu gosto de hotel, eu gosto de trocar
toalha, eu gosto dessas comodidades de hotel, vou ficar de olho [...]".

EntrevistadoO05.

6) Classe 6 - Tipos de viagens

Nessa classe 0s usuarios expdem seus tipos de viagens. Notou-se que
para cada tipo de viagem o0s usuarios possuem uma preferéncia por um tipo
hospedagem.
“[...] tem uma questdo de preco que é mais barata e tem uma outra questdo que é
guando vocé vai em familia, eu acho bom cozinhar em casa quando vocé viaja com
mais gente, comer fica muito caro e ter uma cozinha assim ajuda bastante [...]".
Entrevistado04.
“[...] depois que eu tive filho, os passeios sdo bem mais voltados para criancas,
depois disso muda muito o perfil da viagem, eu viajo muito mais agora em familia
[,,,]” Entrevistado 04.
“[...] onde for melhor eu vou, mas o hotel € mais cobmodo, porgue néo tem frescura
do relacionamento, como eu viajo pela Europa vocé tem que se esforcar para pegar

uma localizag&o ruim, prefiro a impessoalidade dos hotéis [...]". Entrevistado 08.

A partir de uma visao global das classes, também foi possivel inferir que
elas interferiram na decisdo de compra: os tipos de hospedagens e os tipos de
viagens. Caso a viagem fosse em familia a op¢cdo sobre o tipo de hospedagem
pende para o colodging porque pode proporcionar um maior conforto, leia-se
liberdade de acdo, e conveniéncia para as familias com criancas; mas quando se

pensa no servico agregado, como café da manha e higiene do local, a escolha fica
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por conta da hotelaria tradicional por ser mais comum este formato agregar a oferta
desses servigos.

Outra andlise realizada no corpus geral do texto foi a andlise de similitude.
A partir dessa analise, foi possivel identificar sete dimensdes por padrdo de co-
ocorréncias entre as palavras e pelas indicacbes da conexidade entre elas,
auxiliando na identificag@o da estrutura do contetdo do corpus textual.

Nessas dimensbes se destacaram as palavras “viajar’, “pensar”, “ficar”,
‘hotel’, “locagao”, “booking”, “lugar”’, “passagem”, “airbnb”, “localizagao”,
“‘importante”, “procurar’ e “preco”. Delas se ramificaram outras que apresentam
expressbes semanticas significativas, como (conhecer, decidir, viagem e familia),
(casa, hostel e hospedagem), (decisdo, temporario e ouvir), (pesquisar, lugar e
comprar), (avaliacdo, experiéncia, preocupar e usar), (servico, site, planejar e

melhor), (caro, amigo, informag&o e sites). A figura 6 ilustra o que foi dito.
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Figura 4 - Analise de Similitude das Entrevistas

hostel pensar

ficar casa hospedagem

temporario

pesquisar :
omprar passagem Coplog

owvir bookin

avaliacdo preocupar

localizacéo

experienci@irbnb

melhor,

ortante
Sernvico

planejar
site

Fonte: Elaborado pelo autor..

Com essa analise, foi possivel inferir que a decisdo de compra dos
servicos relativos a viagem esteve vinculada ao tipo de viagem e a motivacdo. Na
escolha da hospedagem a importancia das avaliacdes e indicacdes foi tdo relevante
qguanto a localizacéo, o servi¢co agregado e a pesquisa de passagens.

Outra inferéncia possivel € o vinculo da variavel experiéncia dos outros
usuarios e da variavel localizagdo com o prec¢o tornando-o uma variavel dependente

dessas outras.
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Dessa forma, é possivel compreender que a decisdo de compra pelos
entrevistados esteve baseada em um planejamento, envolvendo o tempo que iréo
passar no local, como sera o tipo de viagem a ser a realizada, se em familia, com o
objetivo de lazer ou trabalho; considerando as informacdes de outros usuarios nas
avaliacbes do site sobre a hospedagem pretendida na busca de uma experiéncia
melhor; o servicos ofertados em cada tipo de hospedagem também séo levados em

consideracao pelos sujeitos da pesquisa, assim como, a localizacao e o preco.
5.2 Analise temética de Conteudo

A sintese estrutural da analise de conteudo foi evidenciada em duas
figuras que ilustram a temética trabalhada nesse estudo. As figuras 4 e 5
condensam as etapas compreendidas desde o0 momento em que O USUArio pensa

em viajar até a decisédo de viagem.

Figura 5 - Framework: Quando penso em viajar

Passagem
Grupo de
| SESEH S~ .

f ~ | Localizacdo

\ -
Pesquisa
| Condicdo
“ ) Lazer | | econdmica-
" / /] Custo

Tipode
viagem

Quando
penso em

viajar

Trabalho

|
|
|
|
|
\ |
) Familia

Fonte: Elaborado pelo autor.

Viagem a trabalho pertence a realidade dos entrevistados, porém, ao
serem estimuladas sobre “quando penso em viajar” prevalece a ideia de lazer. Em
seguida levam-se em consideragdao o grupo com quem se vai viajar. Evidenciou-se

nesse processo a opinido da familia, amigos e companheiros de viagem, além da
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necessidade de pesquisar mais objetivamente detalhes da viagem como a
localizagdo e os custos. Os resultados indicaram que as decisfes tomadas sao
influenciadas pelo tipo de viagem que sera realizada (figura 4).

Na figura 5, ressaltam-se os elementos referentes ao processo que se

desenvolve apo6s o individuo decidir viajar.

Figura 6 - Quando decido viajar

Odo decidoviajar

Motivacao
Lazer Negocios Familia
Planejamento

Informacao

Web /OTR

Avaliacdof
Orcamento

Hospedagem Qutros gastos

Hospedagem

Colodging tradicional

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao serem estimulados sobre a decisdo de viajar (quando eu decido viajar
— figura 5), cada um dos entrevistados leva em conta sua conveniéncia, seja de
localizacdo, custo e tipo de hospedagem, seja no modelo de colodging ou na

hotelaria tradicional.
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7

A Localizacdo € tdo importante que é comum observar na fala dos
entrevistados que esta sobrepde-se ao custo. Em outro momento, duas falas
remetem a ideia de que os sites que intermedeiam a hospedagem se confundem
com a hospedagem em si.

Os sites sd@o a forma usada para se contratar hospedagem. Apenas uma
das entrevistadas declara que ja procurou também agéncias de viagem
recentemente. Os entrevistados declararam que buscam pelos sites informacoes e
avaliacdes sobre as ofertas de hospedagem e uma delas declarou que busca outras
fontes de informag¢Bes complementares, por meio da internet, como Google Earth e
pessoalmente entre 0s seus contatos.

O termo colodging ndo é conhecido pelos entrevistados e ao explicar sua
relacdo com a locacéo temporaria, 0s entrevistados observaram que ja haviam visto
propriedades diferentes dos equipamentos tradicionais de hotelaria sendo oferecidas
nos sites que costumam utilizar “para reservar hotéis”. Uma das entrevistas declarou
nao conhecer o sistema de locacdo por temporada, enquanto todos os demais tem
conhecimento e cogitam essa alternativa ao decidirem viajar.

Higiene foi um ponto levantado espontaneamente por um dos
entrevistados, porém se provocado, observou-se que 0s entrevistados ndo haviam
pensado sobre o tema e manifestaram ser uma questao relevante para a tomada de
deciséo de viagem.

Quando perguntados sobre seguranga, 0S entrevistados imaginam
seguranca fisica e dos seus materiais. Somente através de questionamento direto
sobre a legalidade do colodging € que este aspecto foi considerado, porém sem
influéncia sobre a decisdo. Outro ponto que emergiu dos dados foi a disposi¢cdo dos
viajantes de avaliar e relatar suas experiéncias através dos sites especializados em
avaliacdo de viagens e redes sociais. Assim o compartilhamento de informacdes de
viagens surgiu nesse trabalho em duas dire¢bes: tanto no momento da busca de

informacgdes quanto na difusdo das experiéncias a posteriori da viagem.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A questdo que originou este trabalho - Como é a experiéncia de
hospedagem do viajante, desde o planejamento até a compra, levando em
consideracao o colodging? - foi respondida porque os fatores que compde esse
processo foram identificados e devidamente descritos. Verificou-se também que,
apesar de o termo colodging ndo ser conhecido pelos entrevistados, trata-se de um
formato reconhecido e levado em consideracdo quando se vai planejar e comprar
servigcos de hospedagem.

A busca de informagbes para o planejamento da viagem comeca com a
definicdo do que a motivou e do destino. A partir dai o viajante recorre on-line travel
reviews e ao acessa-los verifica todas as informacfes que estdo ali, as editadas
pelos proprios sites e as que sdo testemunhos de outros viajantes.

O advento dos on-line travel reviews (OTR’s) facilitou sobremaneira o
acesso dos viajantes a informacdes relevantes para a escolha da hospedagem. A
consulta a esses sites € uma realidade para todos os entrevistados. Ali séo
encontradas informacdes que o0s viajantes enxergam como confiaveis. Essas
informacdes podem ser editadas pelo préprio site, como por exemplo condi¢cbes
gerais da propriedade, precos, localizagcdo e servicos adicionais que sao
disponibilizados e ainda ha os testemunhos de experiéncias vividas por outros
usuarios que abrangem informacdes e opinides pessoais como por exemplo sobre
higiene e seguranca tanto da propriedade como do seu entorno.

Esse processo de busca de informacdes também perpassa pela
experiéncia anterior vivida pelo viajante que € sempre levada em consideracao para
decidir sobre hospedagem.

A motivacdo para a escolha do meio de hospedagem passa pelas
pessoas que acompanhardo o viajante, fato que se mostrou determinante para
escolha do formato. Para grupos maiores ou familiares o colodging mostrou-se uma
opcéo interessante por causa da liberdade de acesso a conveniéncias, como por
exemplo o atendimento de exigéncias especificas de criancas ou idosos.

Também surgem como fatores motivacionais a possibilidade de viver uma

experiencia relevante e o preco a ser pago.
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Sobre o preco a ser pago, os viajantes demonstram que podem até pagar
mais se perceberem uma situacdo mais adequada as suas expectativas nas
condicBes de seguranca.

Quanto aos tipos de viagem, a pesquisa aponta como 0 primeiro ponto a
ser levado em consideracéo pelo viajante quando decide viajar. Os tipos de viagem
mencionados pelos entrevistados sao a trabalho, a lazer ou para assuntos familiares
e implicam no planejamento da hospedagem em questfes referentes ao orcamento
disponivel.

Também se considera as pessoas que estardo na viagem porque podem
ser determinantes na definicdo do tipo de hospedagem por causa de necessidades
especificas, como ja foi citado. H4 mencédo também sobre uma maior preocupacao
com seguranca quando a viagem acontece com a familia.

Um fato a ser destacado sobre a utilizagdo dos sites (OTR’s) para a busca
de informacbGes sobre hospedagem € que o Vviajante, depois de comprar
efetivamente o servico, ao comentar a experiéncia, por vezes pode declarar que se
hospedou ou ira se hospedar no site e ndo na propriedade. Essa declaracdo permite
inferir como o site pode assumir a personalidade da propriedade, reforcando a ideia
de confianca que lhe é depositada.

Outra situacdo que chamou a atencédo foi que nenhum dos entrevistados
levantou qualquer questionamento ou mesmo citou neste trabalho as estrelas que
sdo a forma mais tradicional de classificacdo do setor hoteleiro. Dai emergem deste
estudo duvidas sobre qual a real utilidade dessa classificacdo por estrelas e a sua
importancia neste momento.

Assim foi possivel compreender a experiéncia que o viajante tem com a
hospedagem através da identificacdo dos seus pontos fundamentais, desde o
planejamento até a compra.

Como proposta para novos estudos, a partir desta pesquisa qualitativa,
abre-se espaco para uma pesquisa quantitativa que confirme numa amostra ampla
as informacgodes que aqui foram colhidas.

Vale sugerir investigar também o aprofundamento da concorréncia entre a
forma tradicional de hospedagem e o colodging, o que realmente significam as
experiéncias em hospedagem para o0s viajantes e qual a visdo do setor hoteleiro e
como ele enfrenta a nova realidade trazida pelo advento das on-line travel reviews e

o colodiging.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA QUALITATIVA

ROTEIRO DE ENTREVISTA QUALITATIVA

Agradecimentos

2. Documentos protocolares da pesquisa

3. Dados de caracterizagdo do sujeito
Idade, género, estado civil, escolaridade (area, se ensino superior)

4. Elementos estimulo: tipo complete a frase...

Fulano, eu vou te colocar uma frase e eu gostaria que vocé completasse, falando

livremente o0 que quiser e 0 quanto puder sobre ela. Vamos la?

[APRESENTAR O ELEMENTO ESTIMULO 1]:

Quando eu penso em viajar...

50

Agora eu vou te propor outro inicio de frase pra vocé completar falando livremente.

[APRESENTAR O ELEMENTO ESTIMULO 2:

Quando eu decido viajar...

5. Topico guia: Decisdes sobre hospedagem

(Fazer as perguntas apenas se nao tiverem sido respondidas na narrativa livre
provocada pelos elementos estimulo)

5.1) Quando decide viajar, em que momento vocé providencia a hospedagem?

5.2) Quais critérios vocé utiliza para tomar decisdes sobre hospedagem?

6. TOpico guia: Experiéncias com o colodging

6.1) Como vocé chegou ao colodging?
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(Se necessario, colocar explicacdo sobre o que é colodging)
6.2) Escolhe e me fala sobre uma das tuas experiéncias mais marcantes com o
colodging.
6.3) Quais as expectativas que vocé tem quando utiliza o colodging?
6.4) Vocé costuma ler as avaliagdes no site?
6.4.1 Se a resposta for “ndo”: Por qué?
6.4.2 Se a resposta for “sim”: As avaliagdes ja influenciaram alguma deciséo

sua? (Se sim: me fala um pouco a respeito dessa influéncia)
7. Encerramento
Noés estamos chegando ao final da nossa conversa, e eu queria te deixar a vontade

para acrescentar algo que queira dizer a respeito de tudo que conversamos...

8. Agradecimentos

Quando eu penso em viajar...

Quando eu decido viajar...



