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Palavras-chave: Resumo

A proliferagdo das comunidades virtuais aliada a recente popularizacdo dos meios de hospedagem
colaborativa no setor turistico oportunizou a consumacao de experiéncias insélitas de hospitalidade
Midias sociais. que demandam alto grau de confianga dos viajantes. Este artigo buscou compreender como as revi-
Revisdes on-line. soes de hospedes auxiliam na transmissdo da confianga a outros usuarios para novas reservas de
Airbnb. estadias na plataforma Airbnb. Mediante abordagem qualitativa de cunho exploratério, empreendeu-
se uma analise de contetdo em 210 avaliagcdes de hospedes que viajaram para Fortaleza/CE, pu-
blicadas entre 2018 e 2019. O estudo inovou ao amparar-se nos determinantes da credibilidade de
uma revisdo on-line retratados na literatura académica internacional (relevancia, precisao, abran-
géncia e atualidade) para a sele¢do dos comentarios. Os resultados revelaram que, quanto ao anfi-
trido, os principais argumentos usados para propagar confianca foram a receptividade e a solicitude.
Em relagao ao espaco, destacaram-se localizacé@o, conforto e limpeza. No tocante as consequéncias
da experiéncia, firmaram-se a propensao ao retorno e a recomendacado. Observou-se também uma
relacdo de convergéncia dos argumentos identificados com o sentimento de familiaridade e estar
em casa que muitos héspedes relataram. Surpreendentemente, a fidedignidade do espaco aos
anuncios e a seguranca do lugar - aspectos associados ao risco - ndo emergiram expressivamente
nos discursos dos viajantes.

Hospedagem colaborativa.
Confianga.

Keywords: Abstract

The increase of virtual communities together with the recent popularization of collabo-rative hosting

Collaborative hosting. TR . . - o .
& facilities in the tourism sector has enabled the consumption of non-traditional hospitality experiences

Tru§t. ‘ that demand a high degree of travelers’ confidence. This article sought to understand how guest
Social media. reviews help in transmitting trust to other on the Airbnb platform. Based on a qualitative research, a
Online reviews. content analysis was un-dertaken into 210 guest reviews, published between 2018 and 2019, who
Airbnb. traveled to Fortaleza/CE. The study innovates by focusing on the determinants of the credibility of an

online review based on international literature (relevance, accuracy, complete-ness, and timeliness)
for the selection of comments. Results revealed that, regarding the host, the main arguments used
to promote trust were receptivity and solicitude. In relation to the space, location, comfort, and clean-
liness stood out. Regarding the consequences of the experience, the propensity to return and recom-
mendation were established. It was also observed a relationship of convergence of the arguments
identified with the feeling of familiarity and being at home that many guests reported. Surprisingly,
the trustworthy of space to ads and the security of the place - aspects associated with risk - did not
emerge significantly in the speeches of travelers.
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La proliferacion de comunidades virtuales junto con la reciente popularizacion de las instalaciones
de alojamiento colaborativo en el sector turistico ha permitido la consumacién de experiencias de
hospitalidad inusuales que exigen un alto grado de confianza de los viajeros. Este articulo trat6 de
entender como las opiniones de los huéspedes ayudan a transmitir confianza a otros usuarios para
nuevas reservas de estancias en la plataforma Airbnb. A través de un enfoque cualitativo de caracter
exploratorio, se llevé a cabo un analisis de contenido en 210 revisiones de los huéspedes que viaja-
ron a Fortaleza /CE, publicados entre 2018 y 2019. El estudio innovo centrandose en los determi-
nantes de la credibilidad de una revision en linea retratada en la literatura académica internacional
(relevancia, exactitud, alcance y puntualidad) para la seleccion de comentarios. Los resultados reve-
laron que, con respecto al anfitrion, los principales argumentos utilizados para propagar la confianza
eran la receptividad y la solicitud. En relacion con el espacio, la ubicacion, la comodidad y la limpieza
se destacé. En cuanto a la consecuencias con la experiencia, se establecio la propension al retorno

Editor: y la recomendacion. También se observo una relaciéon de convergencia de los argumentos identifica-
dos con el sentimiento de familiaridad y estar en casa que muchos huéspedes informaron. Sorpren-
dentemente, la fiabilidad del espacio a los anuncios y la seguridad del lugar - aspectos asociados
con el riesgo - no surgieron significativamente en los discursos de los viajeros.
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1 INTRODUGAO

A conturbada transicao entre as duas primeiras décadas do século XXI - marcada pela crise financeira mundial de
2008 - desencadeou mudangas significativas nos paradigmas de consumo da sociedade que ainda reverberam
no mercado global. A escassez de recursos, o desperdicio em grande escala e as discussoes acerca das questoes
econdmicas e ambientais inerentes ao contexto atual ensejaram a ascensdo de um novo modelo de consumo
baseado no acesso em detrimento da posse (Botsman & Rogers, 2011).

E inegavel a notoriedade que negécios de natureza colaborativa como Airbnb e Uber vém conquistando nos Gltimos
anos, seja pelo éxito comercial traduzido em nimeros (DCI, 2019; Tagiaroli, 2019), pela mudanca de habitos dos
consumidores (EXAME, 2019; Vidale, 2019), por proporcionarem experiéncias singulares aos seus usuarios
(Farinha, 2018) e até mesmo ao fazerem cidades modificarem suas leis para se adaptarem a nova realidade
(Bonatelli, 2019; Ronan & Vale, 2019). O impacto das plataformas de compartilhamento de hospedagens, como o
Airbnb, foi sentido principalmente pelas acomodacoes de hospedagem de categorias mais simples (Tucci & Costa,
2020). Diante deste cenario, as empresas comecam a repensar suas estratégias, a fim de lidar com um mercado
onde as experiéncias dos consumidores assumem o protagonismo outrora dos produtos tangiveis.

Em tempos de comunicacao estabelecida em tempo real e da sociedade conectada em rede enunciada por Castells
(1999), a tecnologia, midias sociais e comunidades virtuais desempenham um importante papel no funcionamento
de modelos de negocios colaborativos ao aproximar pessoas com interesses comuns, democratizar informacoes
em plataformas digitais e possibilitar a construcao da confianga entre sujeitos desconhecidos. Este Ultimo aspecto
serve como ponto de partida deste estudo.

Ao analisar os meios alternativos de hospedagem baseados no consumo colaborativo, como Airbnb e CouchSurfing,
verifica-se que a confianca é "a condicao de possibilidade desses modelos de negbcios" (Costa, Fernandes, &
Goncalves, 2017, p. 73). Viajantes e anfitrides em todo o mundo estdo aderindo a hospedagem colaborativa e,
assim, compartilhando alojamentos, apartamentos, comodos e até sofas com desconhecidos. Paralelamente,
essas novas experiéncias de consumo exigem alto grau de confianca das pessoas ao dispensarem as garantias de
privacidade, seguranca e conforto que os tradicionais hotéis especializados se propdem a entregar.

Nesse contexto, as revisdes on-line surgem como pecas-chave das estratégias de construcao de confianga entre
estranhos implementadas na plataforma Airbnb, permitindo que usuarios tenham acesso ilimitado a percepgoes,
opinides e impressoes de outros hdspedes sobre suas experiéncias pessoais com anfitrioes e acomodacoes.
Entretanto, ao mesmo tempo que subsidiam a tomada de deciséo dos consumidores (Zhang, Zhao, Cheung, & Lee,
2014), nao ha garantias de que as informacoes prestadas sao, de fato, confiaveis (McQuarrie, 2015).

A partir do exposto, esta pesquisa justifica-se tanto pela relevancia do tema na atualidade, bem como pela
ampliacao de conhecimentos pertinentes a hospedagem colaborativa, objeto de estudos ja realizados por outros
autores (Costa, Fernandes, & Goncalves, 2017; Bezerra & Ferreira, 2018). Espera-se que este trabalho contribua
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para uma melhor compreensao sobre a transmissao da confianca entre usuarios de plataformas de consumo
colaborativo, ja que os maiores entraves para a pratica do mesmo no Brasil ainda sdo "a falta de confianca nas
pessoas, o perigo de lidar diretamente com estranhos e a falta de garantias em caso de nao cumprimento do
acordo" (Confederacao Nacional de Dirigentes Lojistas [CNDL] & Servico de Protecao ao Crédito Brasil [SPC BRASIL],
2018, p. 3).

Isto posto, o0 presente artigo compromete-se em responder a seguinte questao: como os usuarios do site Airbnb
transmitem confianca para outros usuarios através das avaliagoes das experiéncias de hospedagem colaborativa?
Evidentemente, o objetivo € compreender de que forma as revisdes on-line de héspedes auxiliam na transmissao
da confianga aos demais usuarios para a utilizacao de novos servicos de hospedagem dentro da plataforma.

Para tanto, serdo abordados, a principio, conceitos relativos ao fendmeno do consumo colaborativo, um breve
panorama da confianca em plataformas de modelos de negédcios colaborativos (em especial, 0 Airbnb) e o impasse
existente no que tange a credibilidade das revisoes on-line. Posteriormente, serdo apresentadas a metodologia, a
analise e discussao dos resultados e, por fim, as consideracgdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Ascensao do consumo colaborativo

Objeto de estudo da comunidade académica desde a década de 1970, a producéo cientifica sobre o consumo
colaborativo comecou a intensificar-se somente a partir de 2012 (Silveira, Petrini, & Santos, 2016). O interesse da
sociedade emerge a medida que modelos de negbcios colaborativos como Airbnb e Uber crescem e se popularizam
em diversos segmentos do mercado global, atraindo a atencao de pesquisadores, investidores e consumidores
(Vera & Gosling, 2017).

Um esboco inicial de conceituacao foi delineado por Felson e Spaeth (1978), que definiram atos de consumo
colaborativo como eventos em que os individuos consomem bens/servicos ao se engajarem em atividades com
outras pessoas, como beber cerveja na companhia de amigos, consumir refeicbes com parentes ou dirigir para
visitar alguém. Ainda que notavel por abordar o fendmeno pela primeira vez, tal conceito se distancia dos construtos
mais recentes por nao trata-lo como alternativa de consumo que influencia um novo modelo de neg6cios (Silveira,
Petrini, & Santos, 2016).

Comumente designado por economia compartilhada, o consumo colaborativo engloba habitos e praticas
comerciais contemporaneas que visam ao acesso a bens e servicos diversos mediante a colaboragdo, nao
resultando obrigatoriamente em obtencao da propriedade de um produto ou transferéncia pecuniaria como
contrapartida (Botsman & Rogers, 2011). Todavia, alguns autores diferenciam os conceitos de compartilhamento
e consumo colaborativo. Para Belk (2007, p. 127), o compartilhamento é "o ato e processo de distribuicdo do que
€ NOsso para 0s outros para 0 seu uso e/ou o ato e processo de receber ou pegar algo de outros para nosso uso".
A distingcao consiste na existéncia ou nao de um retorno: Belk (2014, p. 1597) sustenta que o consumo colaborativo
inclui "pessoas coordenando a aquisicao e distribuicdo de um recurso por uma taxa ou outra compensacao [...]

também abrangendo barganha, negociacao e troca, que envolvem dar e receber compensagao nao monetaria".

Botsman e Rogers (2011) sinalizam o declinio dos habitos hiperconsumistas que caracterizaram a sociedade do
século XX e a ascensdo de novas relacoes de consumo pautadas na colaboracdo. Para eles, as praticas de
compartilhamento, escambo, empréstimo, negociacao, locacao, doacao e troca adquirem novas proporcoes
através do emprego da tecnologia e comunidades entre pares. Além disso, o consumo colaborativo fundamenta-se
em quatro principios: confianca entre estranhos; crenga no bem comum; capacidade ociosa de bens e massa critica
- i.e., a quantidade necessaria de individuos para que determinada acao se concretize (Botsman & Rogers, 2011).

Os modelos de negécios calcados no consumo colaborativo podem ser delimitados em trés tipos de sistemas,
conforme classificacdo de Botsman e Rogers (2011): os sistemas de servicos de produtos, que envolvem
pagamento pelo uso de bens sem obtencao da propriedade pelo usuario; os mercados de redistribuicdo, que
propiciam troca ou doacao de produtos que nao sao mais Uteis aos seus proprietarios para outras pessoas que 0s
desejam; e os estilos de vida colaborativos, nos quais recursos intangiveis como tempo, espaco, e habilidades sao
compartilhados por pessoas com interesses comuns.

Inserido na primeira e terceira categorias, o Airbnb é um dos casos mais bem-sucedidos da economia
compartilhada. Com fundagao em 2008 pelos norte-americanos Brian Chesky, Joe Gebbia e Nathan Blecharczyk, a
ideia de compartilhamento de espacos em troca de dinheiro iniciou com o aluguel de colchées de ar (Botsman &
Rogers, 2011). Sua aceitagao ocorre de forma diferenciada entre os consumidores e, no Brasil, ha evidéncias de
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que as motivacoes para 0 seu uso sejam, essencialmente, as razoes utilitarias, como expectativa de desempenho
e esforco no uso da plataforma (Christino et al., 2019), além da busca pela autenticidade na experiéncia de
hospedagem (Branco & Teles, 2020). Fato é que, atualmente, o empreendimento oferece mais de 6 milhdes de
opcoes de locais para hospedagem, distribuidos em cerca de 100.000 cidades, em 191 paises (AIRBNB
NEWSROOM, 2019). Conforme o site da empresa,

[...] o Airbnb existe para criar um mundo onde todos se sintam em casa, oferecendo viagens saudaveis que sejam locais, auténticas,
diversificadas, inclusivas e sustentaveis. A Airbnb tira partido da tecnologia para capacitar economicamente milhdes de pessoas em
todo o mundo, para que possam desbloquear e rentabilizar os seus espacos, paixoes e talentos tornando-se empreendedores de
hospitalidade. (AIRBNB NEWSROOM, 2019).

Ainda na area de turismo, um outro exemplo simbdlico do consumo colaborativo é o que se vé na rede social de
viajantes Couchsurfing. Moreira e Gomes (2018) discutem as relacdes estabelecidas nessa rede, dentro de uma
perspectiva de trocas de carater interpessoal. Ao estudarem as motivacoes de anfitridbes e hospedes, os autores
mostram interesses variados com énfase nos pessoais em detrimento dos interesses coletivos - apesar da missao
declarada da rede em prover experiéncias de generosidade, intercambio cultural e confiancga interpessoal.

Ao ponderar sobre o crescimento expressivo dos meios de hospedagem colaborativa no setor turistico e a tendéncia
de varias pessoas participarem dessas experiéncias de hospitalidade pouco convencionais - seja hospedando ou
sendo hospedadas por estranhos - Costa, Fernandes e Gongalves (2017) apontam que a confianca configura-se
como elemento-chave para que este modelo de negbcios prospere. Para os autores, a confianca entre usuarios em
plataformas de hospedagem colaborativa parece transcender os motivos meramente financeiros ou consumistas,
existindo uma intencdo genuina dos participantes em construir relacionamentos e confiar em outras pessoas.

2.2 Confianga: a pedra angular do consumo colaborativo

Nao ha uma definicao de confianca que seja consenso entre os académicos. Conforme McQuarrie (2015) observa,
alguns trabalhos abordam esse construto social como um estado psicolégico interno, enquanto outros dao énfase
a questao de uma fonte externa ser confiavel ou ndo. Contudo, Rousseau, Sitkin, Burt e Camerer (1998) afirmam
que existe concordancia de que a confianca é importante de inUmeras maneiras: permite o comportamento
cooperativo dos atores; promove formas organizacionais adaptativas, como as relagées em redes; diminui 0s custos
de transacao e propicia respostas efetivas aos momentos de crise.

Ainda segundo os autores, a confianca é “um estado psicolégico que compreende a intengao de aceitar a
vulnerabilidade com base em expectativas positivas das intengdes ou comportamento dos outros” (Rousseau et
al., 1998, p. 395). Nesse sentido, o ato de confiar pressupde duas condi¢bes basicas: o risco, concebido como a
possibilidade de perda percebida por um tomador de decisdo devido a incerteza em relacdo a acdo do outro; e a
interdependéncia, na qual os interesses de uma parte nao podem ser alcangados sem a dependéncia de outras
partes (Rousseau et al., 1998).

Ao analisar a importancia da confianga entre estranhos sob a 6tica do consumo colaborativo, Botsman e Rogers
(2011) argumentam que no mundo hiperconsumista, produtores e consumidores nao precisavam confiar
diretamente uns nos outros, pois existia um terceiro ator que simbolizava uma ponte entre ambos: o intermediario.
Seja na figura do assistente de vendas, negociante ou distribuidor, geralmente havia agentes confiaveis que
mediavam e controlavam todas as transa¢des (Botsman & Rogers, 2011).

Entretanto, a difusdao em massa da tecnologia e o advento das redes sociais na Ultima década do século XX
impactaram a dindmica das relagcdes comerciais, removendo barreiras fisicas e aproximando produtores e
consumidores. Por consequéncia, um grau de confianca cada vez maior passou a ser exigido dos participantes nas
transacgodes on-line, conforme indicam Costa, Fernandes e Goncalves (2017):

Com a popularizagao da internet a partir dos anos 1990, fomos, gradativamente, aprendendo sobre esse ambiente e elaborando
outras maneiras de confiar em desconhecidos a partir das conexdes oferecidas pelas redes digitais. Fomos acreditando que as
pessoas com as quais interagiamos eram reais; realizamos compras em lojas on-line e demos os dados do nosso cartdao de crédito
confiando que nao seriam divulgados; compramos ndo apenas em lojas conhecidas, mas também de pessoas estranhas pelo
Mercado Livre ou pelo eBay; hoje, as formas de conexdes entre estranhos aumentaram: estamos pegando carona, compartilhando

refeigdes e enviando correspondéncias, além, é claro, de ficar na casa deles. (Costa; Fernandes, & Gongalves, 2017, p. 78).
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Nesta nova conjuntura, Botsman e Rogers (2011) apontam que os intermediarios agora assumem a funcao de
curadores, criando plataformas que facilitam as trocas e contribuicdes autogerenciadas pelos usuarios. Segundo
0s autores, essas plataformas digitais - como sites e aplicativos moéveis - comportam comunidades virtuais
caracterizadas pela transparéncia e descentralizagao, permitindo a construgao da confianca entre estranhos.

Isso talvez envolva o desenvolvimento da melhor galeria possivel para mostrar as fotos de um espaco para alugar, ou um mecanismo
de busca para permitir que as pessoas encontrem o que elas querem, ou um sistema de reputacao bem projetado que nos permita
obter conhecimento - interesses, quem os usuarios conhecem, preferéncias pessoais, agcoes passadas - sobre estranhos, eliminando
assim o anonimato das transacdes. Uma avaliacéo positiva torna-se equivalente a uma referéncia de primeira mao de alguém que
realmente conhecemos, nos ajudando a tomar decisdes melhores sobre com quem trocar. O papel deste novo intermediario &,
portanto, criar as ferramentas e o ambiente certos para que se desenvolva a familiaridade e a confianga, um local intermediario onde
0 comércio e a comunidade se encontrem. (Botsman & Rogers, 2011, p. 77-78).

Nas plataformas de consumo colaborativo, a confianga entre estranhos é construida e disseminada com base nas
expectativas de reciprocidade e na reputacao dos usuarios (Costa, Fernandes, & Goncalves, 2017). Talvez por isso
a confianca apareca de forma recorrente em estudos que tratam de midias sociais e hotelaria (Boari & Cunha,
2017). Kremer e Cavalheiro (2018) destacam que as pessoas tendem a cooperar com individuos que tenham maior
probabilidade de se comportarem conforme o previsto e, por isso, analisam a confiabilidade dos outros através de
interacoes prévias, historico social ou pistas visuais e verbais. A conexao em rede e a democratizacao das
informacoes que prevalecem nas comunidades virtuais permitem que todos os usuarios tenham acesso a
referéncias de outros membros sobre caracteristicas, comportamentos e atitudes de alguém que ainda nao se
conhece (Kremer & Cavalheiro, 2018).

As referéncias, inclusive, sao mencionadas por Costa, Fernandes e Goncalves (2017) como notaveis mecanismos
de construcao de confianca no modelo de negdcios do Airbnb. Apés a estadia, hdspedes e anfitrides devem avaliar
a experiéncia por meio de um texto que permanecera no perfil da pessoa avaliada, visivel a qualquer outro usuario
da plataforma (Costa, Fernandes, & Gongalves, 2017). Ainda segundo os autores, quanto maior a quantidade de
avaliacoOes favoraveis de um perfil, melhor é a reputacao e confiabilidade deste perante a comunidade.

Nesse sentido, tanto Costa, Fernandes e Gongalves (2017) como Kremer e Cavalheiro (2018) parecem convergir
quanto a nocao de longo prazo que o sistema de referéncias traz para a manutengao dos vinculos de confianca
nessas plataformas. Ao cumprir seu papel de héspede ou anfitrido de acordo com a expectativa da outra parte, o
usuario ganha uma avaliacdo positiva que se converterd em credibilidade para as préoximas experiéncias,
ampliando a possibilidade de participar em uma transacao no futuro (Costa, Fernandes, & Goncalves, 2017). Ou
seja, enquanto concentram esforgos para forjar uma reputacao on-line sélida, os usuarios passam a "resistir as
tentativas de obter ganhos a curto prazo, em detrimento da perda de oportunidades para grandes beneficios a
longo prazo" (Kremer & Cavalheiro, 2018, p. 95).

2.3 O dilema da credibilidade das revisdes on-line

Deflagradas pela eclosdo do comércio eletronico e proliferagao das comunidades virtuais, as revisdes on-line
rapidamente despontaram como uma forma de comunica¢ao popular entre consumidores na Web (Cheung, Lee, &
Rabjohn, 2008; Jamil & Hasnu, 2013). Amazon, Airbnb, Booking.com, eBay, TripAdvisor e Yelp sao alguns exemplos
de plataformas onde usuarios podem emitir publicamente declaragdes positivas ou negativas sobre suas experié
ncias com produtos e servigos (Jamil & Hasnu, 2013), geralmente manifestadas através de textos ou simbolos gr
aficos (Bender, Lobler, Lehnhart, & Tagliapietra, 2019).

Muito aléem de pontuagdes numéricas categoricas e palavras carregadas de subjetividade, as revisoes on-line
conferem uma postura mais ativa ao usuario ao torna-lo simultaneamente consumidor e produtor de informagoes
de mercado (McQuarrie, Mcintyre, & Shanmugam, 2013), configurando-as como fontes que subsidiam a tomada
de decisao dos consumidores (Zhang et al., 2014). Nesse sentido, McQuarrie (2015) ressalta que o principal
desafio para um site de revisdes é suprir 0s consumidores com avaliagdes que estes julguem valiosas; afinal, a
confianca é construida através da experiéncia continua dos leitores em obter valor ao consulta-las. Por outro lado,
o principal desafio para as plataformas de consumo colaborativo é utilizar estes sistemas de reputacao, que tém
efeito real na construcao da confianga entre os usuarios e a marca, como fonte de informagéo para tomada de
decisao, que pode incluir medidas punitivas aos que de alguma forma agirem de forma a gerar experiéncias
negativas aos usuarios (Farias, Barbosa, Silva & Sousa, 2019).
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Embora reconhecidas como mecanismos necessarios para superar a assimetria informacional nos ambientes
virtuais (Jamil & Hasnu, 2013) e reduzir a incerteza nas transacoes on-line (Zhang et al., 2014), a credibilidade das
revisdes constantemente é posta em xeque: ndo é tao facil decidir em qual acreditar. O processo de julgamento da
credibilidade torna-se cada vez mais obscuro a medida que as revisoes contradizem umas as outras, apresentam
informacoes falsas/manipuladas ou revelam-se vagas/tendenciosas (McQuarrie, 2015).

Esse dilema mostra-se particularmente critico para o éxito do mercado on-line de experiéncias de hospitalidade.
Visto que experiéncias nao sdo padronizadas como a maioria dos produtos tangiveis, informacoes sobre seus
atributos s6 podem ser obtidas ap6s o consumo (Jamil & Hasnu, 2013), de modo que os consumidores dependem
da ratificacdo social emanada das revisbes de outros usuarios para tomarem uma decisdo de compra mais
assertiva (McQuarrie, McIntyre, & Shanmugam, 2013). Por meio do sistema de referéncias do Airbnb, por exemplo,
um héspede ndo apenas precisa depositar confiangca em um anfitrido que desconhece, mas também na avaliagao
escrita por um terceiro igualmente estranho (Costa, Fernandes, & Gongalves, 2017). A informacgéao prestada por um
terceiro é percebida como Util pelos consumidores a depender da qualidade da informacao prestada, da
necessidade da informacéao e da credibilidade que depositam nesta (Oliveira et al., 2020).

Na literatura académica internacional, quatro fatores sao considerados influentes na percepgao da credibilidade
de uma avaliagcao on-line (Cheung, Lee, & Rabjohn, 2008; Jamil & Hasnu, 2013; Thomas, Wirtz, & Weyerer, 2019):

e A relevancia remete aos novos consumidores on-line, “conscientes de seu tempo” (Cheung, Lee, &
Rabjohn, 2008, p. 234) e avidos por obter as informacoes que necessitam de forma breve e com
minimo esforgo;

e A precisdo esta associada a fiabilidade da revisao, se o leitor identifica as informacées como corretas
€ como a mensagem adequa-se ao seu conhecimento prévio;

e A abrangéncia diz respeito a mensagem da revisao ser completa, profunda, ampla e se contém
informacoes suficientes e satisfatorias;

e A atualidade corresponde a novidade, atualizacao da revisao e se representa o estado recente do
produto/servico.

Em particular, entender como héspedes expressam seus sentimentos e satisfacdo através das revisdes tem
despertado uma crescente inquietacao em pesquisas contemporaneas no campo do turismo (Schuckert, Liu, &
Law, 2015; Cheng & Jin, 2019). Dada a popularizagao da hospedagem colaborativa e as decorrentes estratégias
de construcao de confianca entre estranhos, evidencia-se o papel de vetores da confianga que as avaliagdes
exercem para o engajamento das comunidades - tal qual McQuarrie (2015, p. 180) precisamente sintetizou: “séo
intangiveis, mas influentes; triviais, mas permanentes; apenas palavras, mas tendo o poder do discurso; uma
extraordinaria oportunidade para a pessoa ordinaria escrever para estranhos” .

3 METODOLOGIA

Este estudo se dispde a examinar o ambiente on-line que congrega as revisdes de usuarios da plataforma Airbnb,
com o fito de investigar a forma como conduzem a confian¢a dentro da comunidade. Consoante a taxonomia
proposta por Vergara (1998), pode-se qualificar a pesquisa quanto aos fins e aos meios. Quanto aos fins, possui
cunho exploratério, haja vista que a producdo académica no que concerne a transmissdo da confianca em
plataformas de hospedagem colaborativa ainda se encontra em nivel incipiente. Quanto aos meios, caracteriza-se
como investigacao documental, uma vez que o objeto de analise esta formalizado nas avaliagbes dos usuarios,
constituindo-se em registros virtuais de acesso publico e gratuito.

A plataforma escolhida para a coleta dos dados foi o site do Airbnb (https://www.airbnb.com.br/) e os dados foram
extraidos entre 28 de dezembro de 2019 e 04 de janeiro de 2020. Para tanto, adotou-se a amostragem nao-
probabilistica por acessibilidade, que "longe de qualquer procedimento estatistico, seleciona elementos pela
facilidade de acesso a eles" (Vergara, 1998, p. 49). Inicialmente, foram consideradas somente as avaliacoes de
estadias cujo destino fosse Fortaleza/CE. A decisao respalda-se na conveniéncia para o pesquisador, além da
capital nordestina ser um importante polo turistico do pais (Brasil, 2019).

Os seguintes filtros foram aplicados nos resultados de busca:
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e Faixa de preco: considerou-se as estadias cujos valores das diarias fossem entre R$ 40,00 e
R$ 200,00, uma vez que este intervalo encerra a parcela majoritaria dos pregos das acomodacoes
ofertadas na plataforma. Além disso, abrange maior quantidade de avaliacoes de héspedes por
anuncio, ja que contém precos mais acessiveis e atrativos a um publico que, vale lembrar, também
busca economia com o compartilhamento (Vera & Gosling, 2017);

e Tipo de lugar: as opcoes "quarto compartilhado" e "quarto inteiro" foram selecionadas, para preservar
o carater de compartilhamento de espacos (sejam quartos ou outros cdmodos) que o consumo
colaborativo pressupoe;

e Tipo de propriedade: para assegurar a relacao de proximidade entre hospede e anfitrido, apenas as
opcoes '"casa" e ‘"apartamento" foram selecionadas, evitando hotéis, pousadas e outros
estabelecimentos comerciais que constam no site.

Em relacdo ao método de tratamento de dados, praticou-se uma abordagem qualitativa por meio da anélise de
contelido que, segundo Bardin (2016), € um leque de técnicas apoiadas na execucdo de procedimentos
estruturados e objetivos a fim de alcancar evidéncias que propiciem a inferéncia acerca das condicbes de producao
e/ou recepcao das mensagens analisadas. Através do software de analise textual NVivo - que permitiu consultar
a frequéncia de aparicdo de cada palavra ao agrupa-las por derivacdo - foi possivel construir uma nuvem de
palavras que admitisse os 50 termos mais recorrentes e representativos das experiéncias nos discursos dos

viajantes.

Com o objetivo de examinar o contexto em que os termos foram usados pelos héspedes nos fragmentos de texto,
3 categorias de analise foram propostas previamente a coleta de dados, abrangendo um total de 14 subcategorias,
apresentadas no Quadro 1 a seguir:

Quadro 1 - Categorias analisadas nas revisdes de usuarios (héspedes) do site Airbnb sobre a experiéncia de hospedagem colaborativa

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS USUARIOS
Comunicacao Relatam facilidade de comunica¢ao (pessoalmente ou via chat)
Receptividade Mencionam a recepgao e hospitalidade
Anfitriao
Simpatia Mencionam a postura simpatica e agradavel
Solicitude Mencionam a prontidao para solucionar problemas
Comodidade Mencionam recursos disponiveis (Wi-fi, ar-condicionado, maquina de
lavar etc.)
Conforto Expressam sensagao de aconchego e bem-estar
Fidedignidade Afirmam que o espaco condiz aos anuncios/fotos divulgados
Espaco Limpeza Mencionam a higiene do local
Localizagao Aludem a localizagao geografica do imével

Organizacao

Seguranga

Gratidao

Mencionam a arrumacgao dos comodos

Mencionam recursos de segurancga (extintor de incéndio, detector de
fumaca etc.), privacidade ou policiamento do bairro

Manifestam agradecimentos

Consequéncias da

Experiéncia Propensao ao retorno Expressam vontade de se hospedar no mesmo local novamente

Recomendagao Indicam a estadia para outras pessoas

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Ademais, alguns critérios de elegibilidade foram estabelecidos para a escolha pertinente das revisdes que
comporiam a analise. Apenas avaliacoes em portugués (Brasil) foram comtempladas, para que nao aparecessem
termos em idiomas diferentes na nuvem. Outros critérios foram adotados para evitar a selecao de avaliagcoes vagas,
escassas em informacoes e pouco crediveis. Para formula-los, recorreu-se aos determinantes da credibilidade das
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revisoes baseados na qualidade do argumento retratados na literatura académica internacional (Cheung, Lee, &
Rabjohn, 2008; Jamil & Hasnu, 2013; Thomas, Wirtz, & Weyerer, 2019):

e Relevancia: optou-se por revisoes situadas nas duas paginas iniciais da se¢cao de comentarios de cada
anuncio de estadia, pois as pessoas tendem a olhar somente as duas primeiras paginas de informagdes
on-line disponiveis (Jamil & Hasnu, 2013);

e Precisao: optou-se por revisoes que fornecessem informacoes claras e coerentes sobre a experiéncia.
Assim, as subcategorias relativas ao anfitridao e ao espac¢o (Quadro 1) podem ser entendidas como
pardmetros que os consumidores possuem sobre um produto/servico antes de consultarem as
avaliacoes (Thomas, Wirtz, & Weyerer, 2019). Revisdes confusas, ambiguas, evasivas ou cujo contelido
destoava em grande parte dos aspectos expressos no Quadro 1 foram desconsideradas;

e Abrangéncia: optou-se por revisdes nas quais fosse possivel identificar informagdes relativas as trés
categorias principais de analise apresentadas no Quadro 1 (anfitrido, espaco e consequéncias da
experiéncia). Avaliacoes incompletas/vagas que abordavam apenas uma ou duas das categorias foram
desconsideradas;

e Atualidade: no site do Airbnb, os comentarios de héspedes sdo dispostos em ordem cronolédgica
decrescente de postagem na pagina de anlncio da estadia. Logo, optou-se pelas revisbes mais
recentes, publicadas entre 2018 e 2019.

Ao final, obteve-se 306 resultados de acomodagdes para alugar. Desse total, 210 revisdes foram coletadas de 91
locais diferentes em Fortaleza. O corte justifica-se pelo atendimento rigoroso aos critérios de selecdo das revisoes,
além do fato de que, dentre os 306 resultados encontrados, nem todos os anuincios de locais possuiam avaliagbes
publicadas. O recorte temporal corresponde ao periodo de janeiro de 2018 a dezembro de 2019 e nenhuma nova
categoria (Quadro 1) adveio da analise.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Por meio do software NVivo, as 210 revisdes coletadas no site do Airbnb foram submetidas a uma consulta de
frequéncia de cada termo. Posteriormente, uma lista com as 50 palavras com maior repeticao de uso pelos usuarios
em seus relatos foi gerada e, a partir dela, uma nuvem de palavras foi gerada, na qual a posicao e o tamanho dos
termos variam de acordo com a respectiva frequéncia de aparicdo nos comentarios dos viajantes (Figura 1). Essas
palavras refletem emocodes, qualidades e percepcoes dos héspedes acerca de suas experiéncias e podem revelar
significados latentes a partir de uma analise atenta ao contexto em que foram utilizadas.

Figura 1 - Nuvem de palavras com termos frequentes em
avaliagoes de héspedes do site Airbnb
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Para os fins desta pesquisa, alguns termos foram desconsiderados para a geragcao da nuvem por nao agregarem
significado expressivo a analise, dentre eles: nomes préprios, artigos definidos e indefinidos, numerais, conjuncgdes,
preposicoes etc.
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4.1 Anfitrido

A primeira categoria concentra-se no anfitrido, seja ele o proprietario do local ou outra pessoa designada para
receber e assistir o hospede durante a estadia. Quatro subcategorias foram analisadas: Comunicacao,
Receptividade, Simpatia e Solicitude (Quadro 1).

Naturalmente, duas das palavras que mais se destacaram foram “casa” (148 mengdes) e “apartamento” (110).
Ambas foram evocadas para iniciar a descricao do local da estadia, porém a primeira carrega uma conotacao
especial: também foi usada pelos héspedes para expressar que foram tao bem acolhidos pelos anfitrides que se
sentiram em seu préprio lar - ou a “vontade” (42) - durante a hospedagem. Isto &, além de seu sentido material
explicito, a palavra “casa” também é utilizada para transmitir a receptividade dos anfitrioes e a sensacao de

familiaridade com o ambiente, como é possivel perceber nos excertos abaixo:

[...] Um 6timo café e bem acolhedor. A residéncia € bem central e proxima de tudo. casa limpa, aconchegante, o quarto possui venti-
lador, luz de cama e mesa de estudo. Passei uma semana, mas com sensagao de um més, ja estava me sentindo em casa. [...]
(An6nimo).

A casa da Sandra é maravilhosa. Super atencdo recebida do comeco ao fim, fazendo com que eu tenha realmente me sentido em
casa. Sem contar que sua familia toda me recebeu com muito carinho. A Sandra tem um cuidado incrivel com cada detalhe da casa,
fazendo com que tudo esteja sempre em ordem. [...] (Andnimo).

Foram dias maravilhosos no apé da Luana e da Jaque. As duas sdo muito gentis e acolhedoras, me deixaram muito a vontade, o que
fez com que eu me sentisse em casa. [...] (Andnimo).

A Receptividade, inclusive, firmou-se como a subcategoria concernente ao anfitriao com maior proeminéncia dentre
os resultados. Ao todo, as derivacoes do verbo “receber” somaram 61 mencgdes pelos hospedes. Elogios
dispensados a “hospitalidade” (32) e acolhida dos anfitrides na chegada ao local ditaram o tom dos comentarios,
incluindo “nos recebeu muito bem, sempre com alto astral e sorriso no rosto!”, “nos recebe como verdadeiros

amigos”, “me recebeu de bragos abertos de Ultima hora” e “recebendo com muita alegria e hospitalidade, mesmo
em plena madrugada”.

Em especial, as duas Ultimas sentencas parecem denotar um importante argumento: em seus relatos, os hospedes
enfatizaram a flexibilidade de horarios dos anfitrides para a realizacdo do check-in frente a ocorréncia de situacoes
inesperadas no trajeto. Isso comprova-se em passagens como “seremos sempre gratos por ela ter nos recebido no
mesmo dia em que fizemos a reserva por conta de um imprevisto em nossa viagem”, “me ajudou no check in, pois
meu vOo havia atrasado e ele me recebeu sem problemas, super flexivel”, “tivemos problemas na estrada e
acabamos chegando pela madrugada, mesmo assim a Paula nos recebeu com um sorriso no rosto e com a casa
preparada” e “se disponibilizou a receber a mim e meu namorado antes do horario previsto para nosso check-in, o

que nos salvou algumas horas no aeroporto”.

A luz da concepcdo de confianca de Rousseau et al. (1998), ndo ha relacdo de confianca sem que antes coexistam
o risco de um prejuizo e a dependéncia entre as partes para o alcance de objetivos. Os mesmos autores
estabelecem que a confianca é um estado psicologico a partir do qual se aceita sentir uma certa vulnerabilidade,
posto que se espera comportamentos positivos do outro. Subjacente a essa definicdo esta a crenca de uma das
partes de que o outro agira de forma responsavel. Conforme observado nas revisdes, os viajantes costumam se
deparar com diversas situacoes de risco, como chegar fora do horario estipulado e nao haver ninguém no local
para recebé-los, ter dificuldade para encontrar o local, sentir inseguranga quanto ao resguardo de sua privacidade,
nao aproveitar a viagem ao maximo por nao dispor de conhecimento acerca das atracoes turisticas da cidade etc.
Em todos os casos, os prejuizos oriundos (espera, estresse, incomodo, frustracao) podem prejudicar
significativamente a satisfacao com a experiéncia.

Participar de uma experiéncia de hospedagem colaborativa exige nao apenas assungao de riscos por parte do
viajante, mas igualmente disposicao para estar em uma posi¢ao de vulnerabilidade perante o anfitrido. Verifica-se,
entdo, a importancia da empatia na dinamica da relagao hospede-anfitrido e como pode ser um condutor de
confianga para outros usuarios. Costa, Fernandes e Gongalves (2017) presumiram que ela pode gerar uma pré-
disposicao a confianca entre desconhecidos a medida que o hdspede, ao ler a descricao de um anfitrido sobre si
mesmo na plataforma, identifica-se e passa a confiar na outra parte. Dessa forma, os clientes tomam decisdes com
base na confianca. A partir desta pesquisa, nota-se também a relevancia da pratica da empatia por parte do
anfitrido, que ao se colocar no lugar do héspede e compreender seus anseios e fragilidades, surge como agente
amparador contra o risco, caracteristica que os viajantes admiram e fazem questdo de informar a outros usuarios
em suas avaliacoes:
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[...] Nara me deixou bem a vontade para entrar e sair de sua casa sem preocupacgoes de horarios. Além disso, foi bastante flexivel
com o horario de check-in, considerando que tive um problema com o vdo e ndo cheguei no horario combinado. Teve o cuidado de
me ligar varias vezes durante o meu trajeto do aeroporto até a sua casa, pois sabia que eu estava indo sozinha, de madrugada, com
um motorista de Uber. Mesmo tendo avisado os porteiros sobre a minha chegada ficou me esperando na janela para ver quando eu
iria entrar no prédio. [...] (Anénimo).

[...] Falando sobre o Aurélio: pra comegar o anfitrido fica no quarto menor pra dar toda a comodidade possivel para o héspede. A partir
dai vc ja imagina o quao gente fina ele é! Além disso ele é aquela pessoa desprendida de qualquer preconceito ou maldade. Fui
sozinha e fiquei tranquila em dormir com a porta do meu quarto escancarada, por exemplo. ele me levou pra andar na praia, me
acompanhou quando eu quis beber, me apresentou aos amigos, me levou ao shopping quando precisei, me deu dicas de como curtir
Jericoacoara... Melhor anfitridgo impossivel! [...] (Anénimo).

Familia muito atenciosa! Lesionei o joelho durante um passeio, e disponibilizaram uma cadeira para eu usar durante o banho, bolsa
de gelo, pude aguardar no quarto ate as 16h, horario proximo do meu vdo, nos colocaram num quarto mais amplo, tinha escada, mas
nos acomodou melhor. [...] Gratidao!! (Anénimo).

0 que fica perceptivel nesses discursos € a valorizacao da boa vontade e esforgo do anfitrido em estabelecer uma
base de confianca ao evitar ou solucionar situagdes que possam representar risco e/ou comprometer a satisfacao
com a experiéncia como um todo. No primeiro excerto, a héspede reconhece a preocupacao e empenho da anfitria
para que chegue no local com seguranca, além da disposicao em alterar o horario do check-in para melhor atendé-
la. Outra usudria enaltece a atitude empatica do anfitrido em oferecé-la o maior quarto da residéncia, mitigando a
sensacao inicial de receio, inseguranca e falta de privacidade. De fato, ambos chegaram a compartilhar momentos
da viagem juntos, indicando uma relacdo de proximidade e afeicdo. A empatia e atencao dos anfitrides também se
manifestaram no depoimento de um héspede que se acidentou e relata ter recebido assisténcia e tratamento
diferenciado até o momento da partida. Em uma rede de informacgdes aberta e conectada (Kremer & Cavalheiro,
2018), caracteristicas e atitudes dos anfitrides e episédios da hospedagem sdo constantemente reproduzidos
pelos hospedes em relatos acessiveis a todos, gerando a confiangca e auxiliando na tomada de decisdo de um
usuario que ainda nao teve contato com o host.

Curiosamente, excetuando-se adjetivos genéricos usados para quaisquer das categorias de andlise (os quais serao
mencionados posteriormente), a qualidade dos anfitrioes mais lembrada pelos héspedes foi “atencioso/a” (50
mencoes), relacionada a subcategoria Solicitude. Comumente, os viajantes aludiram a conduta prestativa em
compartilhar “dicas” (40) de pontos turisticos/estabelecimentos para visitar ou fornecer informacoes pertinentes
sobre a “cidade” (38). Trechos como “ele foi atencioso desde as perguntas que fiz antes da reserva até o momento
do check out”, “atenciosa e prestativa, sempre disposta a ajudar e sanar qualquer ddvida” e “sempre muito
atenciosa, nos recomendou lugares bacanas para conhecer, para que pudéssemos aproveitar o maximo de

Fortaleza” reforgam essas evidéncias.

As dicas merecem especial destaque, visto que muitos hospedes relataram que ndo conheciam os principais
servicos das redondezas assim que chegaram ao local, de modo que valeram-se das sugestoes pessoais dos
anfitridbes sobre roteiros de visita e atalhos para construirem uma experiéncia Gnica de viagem, informacoes
autenticamente locais que talvez nao obteriam em um hotel convencional.
0 apto da Fatima é excelente, 6tima localizagdo, muito bem arejado, ventilado e tranquilo. Mas ndo é somente isso que interessa, o
principal é a Fatima. Nao a toa ela € uma super host. E uma pessoa extremamente alto astral, atenciosa e sempre disposta a ajudar.

Quer saber um restaurante bom e barato em Fortaleza? Pergunte a ela. Dicas de praia? Também com ela. Precisa de mapa para se
orientar na cidade? Ela tem. Muito da minha rapida adaptacao a cidade € gragas a ela. [...] (Andnimo).

No comentario acima, além de elogiar a acomodacao, a héspede atribuiu a anfitria o fato de ter conseguido se
adaptar a cidade com as dicas fornecidas. Evidencia-se também o uso do advérbio "sempre" (80 mengdes) como
énfase a solicitude da anfitrid. Nesta e em outras situacoes, o termo aparece nas revisoes para indicar consisténcia
das ac¢odes do anfitrido no tempo, nao se restringindo apenas ao primeiro dia da estadia, por exemplo.

4.2 Espaco

A segunda dimensao envolve o espaco fisico que, neste estudo, consiste em casas ou apartamentos. Sete
subcategorias foram observadas: Comodidade, Conforto, Fidedignidade, Limpeza, Localizacdo, Organiza¢ao e
Seguranca (Quadro 1). Localizagcdo emergiu nao apenas como a subcategoria mais citada nas avaliacées dos
héspedes, mas também como a segunda palavra mais usada no geral, com 140 mencoes. Averiguando o contexto,
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constatou-se o predominio de trés argumentos dos usuarios quando se referiam a posi¢ao geografica do imével:
diversidade de opc¢des, mobilidade e economia.

Quanto ao primeiro, notou-se que os hospedes constantemente descreviam se o local estava situado “proximo” (76
mencoes) ou “perto” (45) de estabelecimentos comerciais e centros turisticos da cidade, como “praias” (101),
“restaurantes” (44) e “padarias” (24). Ter a disposicdo uma ampla e diversificada oferta de servicos e opcoes de
lazer nas proximidades é um requisito essencial para o atendimento das expectativas iniciais da maioria dos
usuarios, fato este que se reflete em varios trechos dos comentarios:

[...] Alocalizagao é perfeita, bem préximo a Praia de Iracema, com muitos bares, restaurantes, balada, Centro Cultural Dragé@o do Mar,

lojas, enfim, uma infinidade de opgdes de entretenimento e lazer para todos, pois esta situado no bairro do Meireles, que € um dos
melhores bairros de Fortaleza [...] (Andnimo).

Apartamento muito bem localizado, uma breve caminhada se pode desfrutar da orla, muitas opgoes de bares, restaurantes e lugares
para conhecer nas proximidades. Pessoas bastante hospitaleiras e compreensivas. O apto é bastante confortavel e facil de localizar.
Existem opgdes para almoco e café da manha na mesma quadra [...] (Anénimo).

[...] Alocalizagé@o superou nossas expectativas pois € de facil acesso ao comércio, restaurantes (Coco Bambu é na esquina), Praia de
Iracema, a famosa feirinha local e ao Mercado de Peixes. A acomodacao € ideal para quem quer ir a passeio e conhecer os pontos
turisticos de Fortaleza [...] (Andnimo).

Outro argumento frequente foi a mobilidade, indicando a facilidade de se locomover e chegar até o lugar desejado.
Muitos viajantes afirmaram que conseguiam ir e voltar dos locais a pé devido a proximidade, o que tornava o
deslocamento mais pratico: “muito bem localizado (da pra ir a mercados, farmacias, shoppings e academias tudo
a pé em um raio de 2 a 4 quadras)”, “bairro bem localizado e préximo a muitos restaurantes sai sempre a pé o que
facilita bastante” e “a localizagcao € bem boa também pois tem um shopping ao lado e pontos de dnibus e pontos
de taxi”.

A economia também foi lembrada. Diversos héspedes atestaram que a localizagdo possibilitou gastos menores
com os deslocamentos no bairro, além da existéncia de estabelecimentos com precos acessiveis. Alguns até
mencionaram outro negécio popular da economia compartilhada, o aplicativo de viagens de carro Uber: “localizacao
mais que privilegiada, perto de tudo, o que facilita o transporte e traz economicidade”, “quando ndo queria ir a pé
e precisava pegar Uber, saia super barato por conta da localizacao”, “com 5 reais de Uber vocé vai em qualquer

lugar” e “locais baratos pra comer e comprar”.

A segunda palavra mais frequente foi “limpos” (92 mengoes), referente a subcategoria Limpeza. Contudo, Conforto
alcangcou maior representatividade geral, pois obteve trés palavras com significados idénticos na nuvem:
“confortavel” (64), “agradavel” (33) e “aconchegante” (31), totalizando 128 mencoes. Em seguida, Organizacao
aparece com 24 mencgoes. Os termos das trés subcategorias, na maioria das vezes, foram usados para qualificar
especificamente o “quarto” (95), “cama” (27) ou “banheiro” (22).

Assim como na categoria Anfitriao, observou-se a empatia sendo percebida e elogiada pelos héspedes, desta vez
guanto a atengao aos detalhes dos cédmodos para proporcionar bem-estar e a sensagcao de estar em casa. Isso
reforga achados recentes de Cheng e Jin (2019), ao descobrirem que os usuarios do Airbnb costumam valorizar o
sentimento de estar em casa associado as facilidades disponiveis no ambiente.

[...] O apto é lindo, e a suite em especial € muito bacana, pois alem do conforto da cama e da suite que tem babyliss e escova giratoria,
ainda tem um frigobar que ela disponibiliza 4gua. Um ponto que chamou minha atengdo com o cuidado com o bem estar do hospede
foi que na janela a cortina é black-out, isso € maravilhoso pra quem tem problemas para dormir com claridade como eu. [...]
(Andnimo).

[...] Alimpeza e organizagdo sdo impecaveis, todas as vezes que saiamos para fazer passeios quando voltdvamos o quarto estava
todo limpo e nossas coisas organizadas, o que traz harmonia para a acomodagao. [...] Nao precisamos nos preocupar com toalhas e
nem roupas de cama, tudo impecavel. [...] (Anénimo).

[...] As acomodacdes sdo extremamente limpas e confortaveis. Detalhes como o alcool em gel para higienizar as maos e o difusor de
aroma do banheiro demonstram o singelo cuidado da anfitria para com seus héspedes. Roupa de cama e toalhas impecaveis. De
fato, me sinto acolhido em casa quando estou la. [...] (Andnimo).

Interessante constatar, a partir da reflexdao de Costa, Fernandes e Gongalves (2017), que a utilizacdo dos
argumentos apontados acima nas revisoes varia em fungao dos interesses de viagem de quem as escreve. Assim,
nota-se certa preocupacao dos hospedes em expressar se determinado aspecto foi, de fato, conveniente para suas
necessidades individuais e se atendeu as suas expectativas, como quando uma héspede afirma que a cortina
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blackout do quarto ajudou a melhorar a qualidade do seu sono. Como as referéncias do Airbnb sao mecanismos
de avaliacdo essencialmente qualitativos, “cada pessoa pode definir seus critérios e parametros” (Costa,
Fernandes, & Gongalves, 2017, p. 84).

Toma-se como outro exemplo a localizacao: para viajantes com interesses turisticos (maior parte da amostra), é
imprescindivel que o espaco compartilhado esteja proximo a praias, centros culturais e pontos comerciais da
cidade. Um lugar isolado e de dificil acesso a opcoes de entretenimento e consumo certamente arruinaria a
experiéncia e levaria a frustracdo. Parece logico, entdo, que esses mesmos viajantes privilegiem em suas
avaliagoes descrever aquelas caracteristicas da localizagdo que consideraram mais (teis ao alcance de seus
objetivos e que - por compartilhamento de interesses comuns - um usuario inseguro leia, identifique-se e sinta-se
encorajado a participar e reservar uma diaria no espaco anunciado. A mesma premissa vale para quem busca um
espacgo compartilhado por motivos de trabalho ou estudo, priorizando o conforto e comodidade do ambiente em
detrimento da diversidade de opgbes e transmitindo esses detalhes para outros usuarios com interesses afins,
como no trecho a seguir:

Excelente espaco para ficar caso vocé esteja indo para uma conferéncia no centro de eventos ou nas redondezas, como era 0 meu
caso. Para aqueles que vao com o objetivo de fazer turismo e conhecer as praias eu sugeriria um local mais préximo da orla. O
apartamento eh bem grande, e o quarto em que eu fiquei era muito espagoso e bem arejado. Atendeu perfeitamente as minhas
necessidades de terem lugar tranquilo para dormir ou trabalhar um pouco enquanto eu nao estava na conferéncia que estava
participando. [...] (Anénimo).
Surpreendentemente, as subcategorias Fidedignidade e Seguranca - associadas de imediato a questao do risco -
nao emergiram de forma expressiva, a primeira sequer figurando com termos relacionados na nuvem. Ha, portanto,
uma nitida divergéncia com os principais obstaculos para a adocao do consumo colaborativo, na percepcao de
entrevistados, apresentados na pesquisa da CNDL e SPC BRASIL (2018). Ressalta-se, porém, que as revisoes
analisadas sao declaracoes publicadas apés a experiéncia, de modo que o nivel de satisfacdo do usuario com o
servico pode ter sido afetado consideravelmente pelas impressdes prévias, e pela confianca formada, na
idoneidade do anfitrido e na seguranca do local, incluindo medos e dlvidas.

Quanto a Fidedignidade, uma hip6tese seria que os héspedes, apds descreverem exaustivamente o local da estadia
em relagdo a outros atributos (Comodidade, Conforto, Limpeza e Organizacao), nao sentiram a necessidade de
expressar esse aspecto nas avaliagoes, pois ja estaria subentendido que consideraram o local condizente ou
superior ao que foi anunciado em fotos ou textos. Ja& para Seguranca, uma provavel explicacdo seria que os
viajantes nao chegaram a enfrentar problemas concretos de seguranca dentro do imével ou em passeios no bairro
durante a estadia, contribuindo para as poucas mencoes.

4.3 Consequéncias da experiéncia

A terceira categoria volta-se para as consequéncias da experiéncia, abrangendo Gratidao, Propensao ao retorno e
Recomendacao (Quadro 1). Em geral, as experiéncias foram qualificadas com adjetivos genéricos favoraveis como
“excelentes” (84 mencoes), “maravilnosas” (64), "melhores" (53), “6timas” (47), “boas” (35) e “incriveis” (34),
sugerindo elevado grau de satisfacao dos hospedes com os servicos ofertados. Ao mesmo tempo, esses indicios
corroboram com a literatura existente de que as revisdes no Airbnb tendem a um viés de positividade (Cheng & Jin,
2019).

As subcategorias Propensao ao retorno e Recomendacao obtiveram as maiores incidéncias. O verbo “voltar” e suas
conjugacoes somaram 82 mencgoes, indicando que os viajantes ficaram tao satisfeitos com o servigo prestado a
ponto de manifestarem expressamente a intencao de retornar ao local em uma préxima oportunidade. Por sua vez,
o verbo “recomendar” foi mencionado 72 vezes, reiterando o contentamento do hdéspede com a experiéncia e, de
certa forma, retribuindo o empenho e a conduta do anfitrido ao aconselhar a estadia para outros usuarios. Tais
resultados séo ainda reforcados com o uso dos verbos usualmente ligados ao termo "certeza" (41 mencgoes),
exprimindo conviccao do héspede em sua declaracao. Esses achados sao significativos porque mostram um
processo que comeca baseado na confianga, que diminui as percepcoes de risco, e finaliza com evidéncias de um
comportamento de lealdade expresso por propensdo ao retorno e a recomendacdo, em unissono a ideia de
construcao e manutencao de vinculos de confianga a longo prazo baseados na credibilidade (Costa, Fernandes, &
Goncalves, 2017; Kremer & Cavalheiro, 2018).

Em contraste aos achados de Bezerra e Ferreira (2018) na plataforma CouchSurfing, a Gratidao nao se destacou
nas avaliacoes do Airbnb. Assim como a subcategoria Simpatia na dimensao Anfitridao, a dispersao no uso das
palavras (“obrigado/a”, “agradecer”, “gratidao” etc.) diluiu a frequéncia de cada uma. Dentre as 210 revisdes
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analisadas, 15 apresentavam recursos textuais como emojis, emoticons ou texto em caixa alta para expressar essa
gratidao, equivalente a 7,14% do total da amostra. A seguir, alguns trechos de comentarios nos quais os viajantes
avaliaram sua apreciacao geral com a experiéncia de hospedagem colaborativa:

[...] Sinceramente, gostei de tudo mesmo, do preco, da localizacao, das anfitridas, do ambiente, e como sou bem exigente, apesar de
ser a minha primeira vez aqui no Airbnb, superou as minhas expectativas e além de recomendar a todos o apartamento da Christiane,
penso em voltar a Fortaleza mais vezes, e ja sei muito bem onde ficar. (Andnimo).

[...] Foi uma experiéncia totalmente airbnb, muito além de simplesmente alugar um quarto e manter-se isolado, como seria num hotel
tradicional: eu fiquei super a vontade e convivi com uma familia incrivel e acolhedora, além disso estava perto de tudo: pertissimo da
praia, dos centros culturais da cidade, do centro, enfim...Recomendo muito!! Nao apenas pelo espago do apé e do quarto, que sao
adoraveis de verdade - igualzinho nas fotos -, mas pelas pessoas maravilhosas. Agradec¢o de coragao por tudo! (Anénimo).

[...] Acho que todos deveriam ler todos os comentarios sobre este cafofo! Pois fago de todos os 6timos comentarios minhas palavras!
Sempre fiquei em 6timos hotéis, mas este local superou minhas expectativas! Lugar seguro, no metro quadrado mais caro de
Fortaleza, préximo de 6timos shoppings e estabelecimentos, sem contar no privilégio de ter a incrivel Leyla para te recepcionar e te
auxiliar no que for preciso! Sem duvidas pelo custo beneficio: hotel nunca mais! Com certeza voltarei sempre que puder (Andnimo).

No primeiro comentario, o hdspede revela que foi sua primeira vez reservando pelo site, e que mesmo
considerando-se rigoroso na avaliacao - talvez por ceticismo inicial quanto ao sucesso da hospedagem -, mostrou-
se encantado com a experiéncia vivida e convencido dos beneficios obtidos. Outro usuario chama atencéo para a
peculiaridade da experiéncia no Airbnb quando comparado aos hotéis tradicionais, nao se limitando ao mero ato
de alugar um local, mas envolvendo igualmente a partilha, convivéncia e construcao de relacionamentos reciprocos
com outras pessoas, em consonancia ao que apontaram Costa, Fernandes e Goncalves (2017). No terceiro excerto,
além de garantir a troca para os servicos do Airbnb, o viajante incentiva os usuarios a lerem as revisoes, indicando
que estas |lhe foram valiosas ao fornecerem informacoes de mercado veridicas sobre a estadia e auxiliando na sua
tomada de decisao, assim corroborando com afirmacoes de McQuarrie (2015) e Zhang et al. (2014).

Além disso, uma palavra da nuvem diretamente vinculada a percepcao do servico pelos hospedes é o verbo “sentir”
(70 mengodes). Logo, convém decifrar o contexto no qual o termo foi empregado nas revisoes. Para tanto, a seguinte
arvore de palavras foi gerada por meio do software NVivo, revelando outras palavras e expressoes que geralmente
antecederam e sucederam o termo sob enfoque:

Figura 2 - “Me senti em casa”: Arvore da palavra “sentir” gerada com as avaliagdes de
héspedes do Airbnb

boas sobre turismo também
«com carinho e atengio ,
limpo e organizado . Impecével ’

um casal muito top
acompanhar em alguns locais
fiquei bem & vontade
avaliagio , mesmo . No > )
mais
vontade de dormir
melhor , 0 seu carinho
s8o as anfitrids incriveis
a Mafalda sio maravilhosos
ajudar no que precisasse
com cafezinho da manha me
limpo , amplo , do jeito
muito bem os héspedes
poderia ter sido melhor
Quitéria & um amor
tudo feito com carinho
ambiente ¢ familiar >_

com boas conversas N

e foi como eu

educado e gentil . Realmente

escolha . Posso dizer que

ndo ter ar condicionado ndo

, €OMO se eu tivesse em
acolhida e super confortével | Tudo
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de tdo confortavel
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muito em breve

acolhido nos 7 dias em

bem a vontade no local .

uma pessoa muito
Cozinha bem equipada

casa

Recebi vérias dicas

o
3

Recomendo fortemente o
Sem contar que
antes mesmo de
desde o momento
e com certeza
pois a recepgio
minha casa, me deu
falta pois o quarto é
muito  vontade , com vontade
realmente em casa . Eu recomendo

avontade na casa
super

confortével como se j&

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Ha notério destaque para a manifestacdo da expressdo “me senti em casa” no centro da imagem (Figura 2),
repetida de maneira exaustiva nos comentarios dos héspedes como forma de atestar a sensacao de familiaridade
e conforto da estadia aos outros usuarios e que, portanto, guarda relacao com o significado implicito da palavra
“casa” apontado no comeco da analise. Ainda, € interessante reparar que os principais argumentos usados para
propagar a confianca identificados nesta pesquisa (“localizacao”, “confortavel”, “limpo”, “atencao”, “dicas”,
“recomendo”, “a vontade” etc.) geralmente aparecem antes ou depois dessa frase, como se tudo convergisse a
essa sensacao de estar em casa que muitos hospedes sentem.
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Em consonancia com a missao da empresa de “criar um mundo onde todos se sintam em casa” (AIRBNB
NEWSROOM, 2019), a transmissao da confianca entre usuarios no Airbnb parece estar ancorada nesse sentimento
de familiaridade que é passado de usuario para usuario através das revisoes - de terminar por se sentir em seu
proprio lar mesmo em um ambiente inicialmente desconhecido - e que acaba por se basear em um argumento de
reciprocidade quando o hospede expressa sua recomendacao ou sua vontade de retornar. As dicas, as conversas,
a acolhida, a companhia, a localizacao privilegiada, a atencao aos detalhes do espaco, a preocupacao com o bem-
estar do héspede e outros aspectos mencionados nas narrativas analisadas sdao elementos da experiéncia
reconhecidos, valorizados e difundidos pela comunidade, pois ajudam a derrubar estigmas pré-concebidos que
dificultam a colaboracao e a estreitar lacos de confianca e afetividade entre héspedes e anfitrides.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo se propds a compreender a maneira pela qual as revisdes on-line de usuarios do site Airbnb ajudam a
transmitir confianga a outros viajantes para a utilizacao de novos servicos de hospedagem colaborativa dentro da
plataforma. Para tanto, foi realizada uma analise de contelido de comentarios publicados no site a fim de identificar
0s argumentos mais citados pelos héspedes e investigar o contexto em que foram usados para disseminar a
confianca.

A andlise teve como enfoque trés dimensdes da experiéncia (anfitrido, espaco e consequéncias da experiéncia), a
partir das quais outras subcategorias foram propostas e verificadas. Quanto a metodologia adotada, embasada nos
determinantes da credibilidade das revisoes, esta provou-se adequada ao objetivo pretendido, pois as avaliacoes
escolhidas apresentaram informacoes pertinentes, precisas, abrangentes e recentes sobre as experiéncias dos
viajantes. Tais critérios foram de grande valia para lidar com a imensa quantidade de comentarios disponiveis no
site, dos quais constatou-se que muitos eram vagos e superficiais, levando ao problema de credibilidade assinalado
por McQuarrie (2015).

Os resultados apontaram que, quanto ao anfitrido, a receptividade na chegada ao local e a solicitude no
atendimento foram os argumentos mais recorrentes. As revisoes fornecidas no site deram base para construcao
de confianca na experiéncia que estava por vir. Notou-se que a empatia e o esforco do anfitrido em resolver
problemas frente a situacbes que podiam representar risco a satisfagdo com a experiéncia sao qualidades
reconhecidas e valorizadas pelos héspedes, incluindo a flexibilidade do check-in e as dicas personalizadas sobre
onde ir e o que fazer na cidade.

Em relagao ao espago, o termo que mais se destacou foi “localizagao”, usado pelos héspedes para se referir a
diversidade de opcdes de lazer e consumo nas redondezas, a facilidade de mobilidade ou a economia com
deslocamentos. Outros argumentos como conforto e limpeza também se sobressairam. Constatou-se, ainda, que o
uso desses argumentos varia em funcao dos interesses de viagem de cada viajante e que a transmissao da
confianca parece estar relacionada a autoidentificacao do leitor e ao compartilhamento de interesses comuns entre
quem escreve e quem Ié.

Quanto aos consequentes da experiéncia, consolidaram-se a propensao ao retorno e a recomendacao. Os
resultados indicaram o uso de adjetivos predominantemente positivos para qualificar as experiéncias, denotando
alto grau de satisfacao por parte dos hdéspedes na avaliagao dos servicos e a fase final de um processo que se
inicia com a construcao de confianga. Além disso, uma analise centrada no que os viajantes geralmente relataram
sentir permitiu demonstrar uma relacao de convergéncia dos argumentos identificados com a sensagao de estar
em casa, como se a presenca desses atributos contribuisse para conduzir o hospede a um sentimento de
proximidade do lar, familiaridade e bem-estar durante a estadia - percepcao esta que é usada para transmitir
confianca aos outros por meio da simbdlica expressao “me senti em casa”.

Em face dos resultados expostos, este estudo contribui para a ampliagdo dos conhecimentos acerca da
hospedagem colaborativa e comportamento do consumidor no mercado on-line, além de fornecer evidéncias
praticas de um dos principais instrumentos de construcao de confianca que integra o sofisticado sistema de
reputacao do Airbnb.

Contudo, é necessario reconhecer algumas limitacoes. Devido a complexidade envolvida no uso dos termos em
diferentes contextos pelos hospedes, houve certa dificuldade para definir em qual subcategoria cada palavra se
enquadrava. Algumas pareciam pertencer a duas subcategorias distintas (e.g., “tranquilo”), outras pareciam nao
se encaixar em nenhuma delas (e.g., “super”, “extremamente”). Ademais, a dispersao no uso de determinados
termos pode ter contribuido para a auséncia de palavras relacionadas a algumas subcategorias na nuvem.
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Outra limitagdo concerne aos determinantes de credibilidade usados para a selecao das revisoes, visto que ainda
nao foram completamente validados. Estudos cientificos nessa area sao recentes e estdo em fase de maturacao.
Além disso, em razao da ampla gama de dados analisados e a pluralidade de interpretacdes possiveis, nem todas
as palavras da nuvem puderam ser analisadas. Todavia, acredita-se que o0s resultados alcancados foram
satisfatorios em oferecer respostas a inquietacdo que originou o estudo.

Por fim, um fato intrigante: dois aspectos diretamente relacionados ao risco - a fidedignidade do espaco as
fotos/textos anunciados e a seguranca do local - nao apresentaram resultados representativos. Portanto, deixa-se
como sugestao para futuras pesquisas investigar os motivos por tras disso e se pode ter relagdo com a satisfagao
final do usuario com a experiéncia.
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