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Resumo. A presente pesquisa teve como finalidade entender o perfil dos anfitrides do
Airbnb na cidade de Sdo Paulo, analisando quem eles sdo e o que 0s motiva a disponibilizar
parte de seu ambiente doméstico para receber uma pessoa desconhecida. A partir da visao
do anfitrido, entendeu-se como essa hospedagem pode impactar a experiéncia do turista.
A pesquisa, de abordagem qualitativa e quantitativa, aconteceu na cidade de Sao Paulo,
durante o 2° semestre de 2017, contando com 23 respondentes. As proposicdes levantadas
foram: 1) Pessoas precisam de renda e por isso abrem suas casas para receber hdospedes,
e 2) Pessoas entendem que hospedar pessoas de diferentes culturas e nacionalidades
pode gerar uma experiéncia singular, promovendo enriquecimento cultural para hospede
e anfitrido.

Palavras-chave: Airbnb; turismo de experiéncia; hospitalidade doméstica; anfitrido;
expectativa; motivagao.

Abstract. The present research aims to understand the profile of the Airbnb’s host in
the city of Sdo Paulo, analyzing who they are and what motivates them to host unknown
guests on their private homes. From the host’s perspective, it was possible to understand
how this lodging can impact the experience of the tourist. The research, approached in a
qguantitative and qualitative way was carried out in the city of Sdo Paulo during the second
semester of 2017, with 23 respondents. The propositions raised were: 1) People need
income and therefore open their homes to receive guests, and 2) People understand that
hosting people of different cultures and nationalities can generate a unique experience,
promoting cultural enrichment for both guest and host.

Key words: Airbnb; tourism experience; domestic hospitality; host; expectation;
motivation.
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1. INTRODUGCAO

A forma como o viajante viaja vem sofrendo mudangas, resultando na adaptacdo dos
meios de hospedagens, dando destaque aos hostels, Couchsurfing e Airbnb, buscando nao
SO economizar, mas ter uma experiéncia diferenciada. Visto isso, este estudo explorou
0 universo da plataforma Airbnb, que teve inicio em 2007 e que, desde entdo, vem
conquistando cada vez mais usudrios no mundo, totalizando mais de 200.000.000 de
hdéspedes, em mais de 65.000 cidades e em mais 191 paises em 2017.

Oferecer a residéncia através da plataforma é uma forma de ganhar renda extra e minimizar
o custo de um ativo fixo. Em outras palavras, é possivel disponibilizar um imével para um
usuario através do Airbnb, mesmo que seja o proprio local de residéncia do anfitrido,
sendo o mesmo ofertado de acordo com o preco estipulado pelo proprietario. Essa reserva
é realizada através da plataforma, assim como o pagamento e a conversa entre ambas as
partes.

O Airbnb possui uma ferramenta onde o usudrio pode procurar por residéncia ou apenas
o quarto, disponibilizando diversas opcdes de acomodacbes, como dividir a casa com o
anfitridgo. Tal acao é um diferencial, ja que a proposta é fazer com que o viajante interaja
com o residente, através do ato de estar morando com um cidad&o local, oferecendo ainda
mais contato e experiéncia diferenciada.

O papel do anfitrido é de extrema importéncia, ja que ele é o responsavel por receber e
apresentar a cidade, ndo devendo deixar de respeitar as diferentes culturas dos hospedes
e seus costumes. A forma como o anfitrido se posicionara diante do viajante resultara na
forma em que este vera a cidade e a divulgara para seus conhecidos, se tornando um
influenciador.

O tema central deste trabalho foi a identificacdo das caracteristicas e expectativas de
anfitrioes de Airbnb na cidade de Sdo Paulo, que compartilham a sua residéncia no
momento da hospedagem. O problema de pesquisa, logo, é: “Quem sdo e por que 0s
anfitrides oferecem o seu ambiente doméstico na plataforma?” .

O objetivo principal era identificar o que leva o anfitrido do Airbnb a disponibilizar sua
casa para um estranho. Para entender o perfil do anfitrido, foi feito um levantamento
de dados através de referéncias tedricas, coletadas em livros de bibliotecas publicas e
particulares, artigos, trabalhos de conclusao de curso e enderegos eletrénicos. A partir de
todo material coletado, realizouse a selegdo das informacdes para a pesquisa, resultando
na elaboragdo da fundamentacdo tedrica, com o objetivo de avaliar as informacgbes em
relagdo as proposicdes levantadas no inicio do trabalho. Tais proposicées auxiliaram no
desenvolvimento do questionario.

2. REFERENCIAL TEORICO

A hospitalidade € conhecida pelo ato humano exercido em contexto publico, doméstico e
profissional de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas (CAMARGO, 2005). E,
portanto,

Um conjunto de acdes, servicos, infraestruturas e outros recursos que
tem como objetivo, atender bem os visitantes, acolhé-los com satisfacao
e servi-los com exceléncia, sem perder as caracteristicas fundamentais
da relacdo entre os individuos (MINISTERIO DO TURISMO, 2006).

N3o sé isso, a hospitalidade estd associada a qualidade de um individuo ou local de ser

hospitaleiro, e € uma relacdo que acontece entre dois personagens que exercem papel de
guem recebe e quem é recebido (GOTMAN, 2001).
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O anfitrido tem a responsabilidade de apresentar a cidade para o turista,
mostrando como ela pode ser hospitaleira. A hospitalidade é conhecida
como indicador em relagdo a disposicdo das pessoas genuinamente
hospitaleiras, sem querer qualquer expectativa de recompensa ou de
reciprocidade (LASHLEY, MORRISON, 2000; LASHLEY, LYNCH, MORRISON,
2007).

A hospitalidade doméstica, considerada a original, entende a oferta de alimentos, bebidas,
hospedagem, respeito e obrigacdes dos hdspedes e do anfitrido. De acordo com Camargo,

A hospitalidade doméstica desperta a sensacgao de estar sendo acolhido
em uma casa, ha qual as pessoas que vivem nela sao residentes, onde
é oferecido aconchego fazendo com que o hdspede se “sinta em casa” a
principio sem a troca monetaria, além de proporcionar uma experiéncia
singular (Camargo, 2004).

Se tratando de viajar nos tempos atuais, a tecnologia é uma grande aliada, ja que facilita
0 acesso a informacao e auxilia na comunicagao entre as pessoas, diminuindo os limites
geograficos (BORGES, 2001). Com este facilitador, os individuos se comunicam facilmente
e, consequentemente, influenciam e se tornam influenciadoras dentro dos seus circulos de
amizade, impactando as futuras compras de um determinado produto e servigo. De acordo
com Rifkin (2014), “o mundo estad no meio da terceira revolugao industrial, resultando em
uma populagdo que se sente familiar com a comunicacdo gracgas a internet”.

Com uma geracdao mais comunicativa, o turismo foi se moldando aos novos turistas que
surgiram.

A experiéncia no meio turistico e hospitaleiro se tornou importante,
resultando na intensificacdo de vivéncias, valorizando a experiéncia
social, material e imaterial, desportivas e de bem-estar que a viagem
oferece, compartilhando as suas experiéncias usando a midia social
(MMGY Global, 2014).

Segundo Barhi e Eckhardt (2012), e Ruspini e Bernardi (2018), os consumidores
desejam acesso a determinados bens e preferem pagar pela experiéncia de acessa-
los temporariamente, ao invés de possui-las, além de usar a tecnologia como forma de
construir uma identidade e fazer novos amigos.

Nao sé isso, a experiéncia singular em viagens nao se limita mais a roteiros populares, dado
que, segundo o site da Airbnb (2017), existe a opgdo de experiéncias ndo convencionais,
resultando em uma nova forma de hospedagem: o compartilhamento da mesma unidade
habitacional com pessoas que o anfitrido ndo conhece, resultando na troca de experiéncias
neste ambiente. Além disso, o custo mais acessivel da hospedagem em plataformas como
o Airbnb, faz com que mais pessoas tenham condigbes de viajar ou gastem mais no
destino.

Apesar de nao convencional, Ornellas (2013) e Botsman e Rogers (2001) afirmam
que a crenga no bem comum e confianga entre estranho é essencial para essa nova
vivéncia, resultando na interacdo de pessoas com interesses em comum, compartilhando,
consequentemente, seus conhecimentos, recursos, espaco, tempo e habilidades. Segundo
o0 Sebrae (2017, p. 18), esse tipo de cliente busca “criar vinculos com o local visitado,
obter experiéncias mais complexas e completas, e viver algo inusitado, completamente
diferente de sua realidade atual”.

Sabendo disso, a plataforma Airbnb busca especializar cada vez mais os anfitrides, para que
eles possam receber os héspedes com mais hospitalidade e oferecer servigos singulares
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aos usuarios, além de atualizar a plataforma constantemente, com o objetivo de ter uma
boa comunicagao entre todas as partes e criar facilidades.

3. PROPOSICOES

As proposicoes que basearam o desenvolvimento do estudo foram: 1) Pessoas precisam
de renda e por isso abrem suas casas para receber hdspedes e 2) Pessoas entendem que
hospedar pessoas de diferentes culturas e nacionalidades pode gerar uma experiéncia
singular, promovendo enriquecimento cultural para hdspede e anfitrido.

4. METODOLOGIA

O trabalho foi desenvolvido com base no levantamento de campo que delimita um
universo a ser estudado; dentro dele sdo coletadas informacdo para uma analise que sera
utilizada para concluir-se algo sobre esse respectivo universo, nao se limitando somente
a pesquisas bibliograficas e/ou documentais, mas também englobando a coleta de dados
com individuos com diversos tipos de recursos de pesquisa (FONSECA, 2002). Além disso,
apos analisar as residéncias disponibilizadas na plataforma e o perfil do anfitrido geral
de forma quantitativa, a metodologia qualitativa foi escolhida para a segunda parte do
trabalho, visto que a mesma ndo se preocupa com a representatividade numérica, tendo
0 objetivo de aprofundar cada vez mais o grupo social estudado de uma organizacao,
atuando em um universo de significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores e atitudes
(MINAYO, 2001).Nao s6 isso, o método de analise cruzada foi escolhido como forma de
entender as motivagdes do anfitrido como, por exemplo, “se ele informa que ndisponibiliza
sua residéncia para ter uma experiéncia diferenciada, quais atividades ele realiza com o
hospede?”

Com base na cidade de Sao Paulo, foi possivel tracar o perfil basico do anfitrido de Airbnb.
Foi realizada uma pesquisa de campo junto aos anfitrides, por meio da distribuicdo de
guestionarios online, com o objetivo de compreender melhor o perfil destes que compartilham
sua residéncia doméstica. Houve uma grande dificuldade no momento da aplicagdo, dado
gue a primeira tentativa, através da plataforma do Airbnb, foi impossibilitada de prosseguir
por politicas da empresa, fazendo com que os proprios anfitrides sugerissem a divulgacao
através do Facebook, em grupos voltados exclusivamente para anfitrides de Airbnb. Feito
isso, a rede social considerou mensagens do tipo privadas como spam, de modo que a
aplicagdo fosse feita de forma aberta nos grupos. As informagfes coletadas com uma
amostra da populagao desse universo, possibilitaram atingir os objetivos propostos.

5. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS DADOS

Foi feito um levantamento de dados na plataforma Airbnb, para identificar residéncias em
Sao Paulo. Percebeu-se que a maior parte dos anfitrides ingressaram no ano de 2016, sendo
que eles sdo, em sua grande maioria, verificados, ou seja, a plataforma informa ao usuario
se o anfitrido é ou ndao um perfil de confianga. Para obter tal verificagdo, o usuario deve
vincular a sua conta do Airbnb com o Facebook, nimero de telefone, endereco de e-mail
e documento de identificacdo oficial (exemplo: passaporte). Isso dd maior seguranca para
guem esta fazendo a reserva da hospedagem. Na média, os anfitrides ofertam 1 quarto,
com 1 cama para 1 pessoa, com diaria que varia entre R$ 61,00 e R$ 80,00. A maior parte
da oferta estd localizada na zona Sul de Sao Paulo, perto do centro, sendo privilegiada pela
grande concentracdao de atrativos turisticos. Esses meios de hospedagens sao possiveis
concorrentes de hotéis mais simples e hostels por localizagdo e preco.

Com o objetivo de entender ainda melhor o perfil do anfitrido, um questionario foi aplicado
online em grupos voltados a anfitrides de Airbnb. Os resultados mostraram que a maioria
dos anfitrides é do sexo feminino, tem mais de 51 anos, possui ensino superior completo,
renda mensal de 5 a 6 salarios minimos e fala um segundo idioma, sendo o inglés e
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0 espanhol os mais comuns. Quando questionados sobre a plataforma, os anfitrides
informaram que a conheceram por intermédio de amigos. Grande parte ja utilizou a
plataforma como hdspede e recebe hospedes em uma frequéncia semanal ou quinzenal.

Ao se tratar da hospedagem, os anfitrides informaram que priorizam a hospitalidade, que
a avaliacdo dos demais usuarios pode influenciar na estadia e que seu papel como anfitrido
é importante na experiéncia turistica do hdspede. Ja sobre os resultados financeiros e
pessoais, o Airbnb atende as expectativas do anfitrido, que escolheram que “a renda extra
me permite financiar projetos pessoais e despesas” e que “adoro viajar e conhecer gente
nova, e o Airbnb facilita essa interacdo” como motivacdo para ser um anfitridao.

Foi tracado o perfil dos anfitrides, considerando as duas principais motivagdes citadas na
pesquisa. O anfitrido que hospeda porque a renda extra ird financiar projetos e despesas,
é do sexo feminino, tem entre 21 e 30 anos, ensino superior completo, renda mensal de 5
a 6 salarios minimos, fala inglés e espanhol e recebem pessoas semanalmente.

O anfitrido que hospeda por adorar viajar e conhecer gente nova, €, em sua maioria, do
sexo feminino, com idade entre 21 e 30 anos, e 51 e 60 anos, nivel de escolaridade de
ensino superior completo, renda mensal de 5 a 6 salarios minimos, possuindo os idiomas
inglés e espanhol, e recebendo hdspedes com uma frequéncia semanal e quinzenal.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente, a tecnologia tem um papel importante na hotelaria, ja que é possivel encontrar
diversas plataformas que visam atender a area, como o HostelWorld, Couchsurfing, Bed
and Breakfast e o Airbnb, que estdo preenchendo uma lacuna de demanda nao atendida
pela hotelaria classica. Esse novo tipo de relacionamento entre hdspede e anfitrido atua
em diferentes dominios: privado, cultural e comercial (LASHLEY, 2008).

O Airbnb foi a plataforma estudada, visto que é um local onde é possivel encontrar
diversos tipos de servicos, dentre eles locais de hospedagem que podem ou nao serem
divididas com o anfitrido. Ele busca especializar cada vez mais os anfitrides, desenvolver
diferentes tipos de recursos para otimizar a plataforma, atrair novos hospedes e oferecer
experiéncias cada vez mais singulares, ja que o atendimento realizado pelo anfitrido deve
ser hospitaleiro e de qualidade.

A hospitalidade nao se trata apenas do ato de hospedar, mas também da qualidade
hospitaleira de um individuo ou local. Além disso, a hospitalidade tem como dever, unir
ou aproximar as pessoas, resultando na troca de experiéncias culturais e de costume.
Existe uma complexidade ao lidar com a troca monetaria nos servicos de hospitalidade,
uma vez que alguns autores tratam do tema como uma caracteristica fundamental, ja que
existe uma disposigao dos anfitrides em serem genuinamente hospitaleiras, sem qualquer
expectativa de recompensa ou de reciprocidade. Tal complexidade é vista no questionario,
ja que foi possivel ver que a maior parte dos anfitrides que oferecem as suas residéncias,
tém como objetivo, ter uma renda extra e por adorar viajar e conhecer gente nova.

O papel do anfitrido é de extrema importancia no momento do receber, ja que o respeito
sobre as peculiaridades singulares do héspede devem ser respeitadas, assim como a sua
histéria e costume. Cabe ao anfitrido saber direcionar o seu hdspede, ja que o mesmo nao
esta familiarizado com a cultura, oferecendo informacdes relevantes sobre a cidade. E isso
é reconhecido pelo anfitrido, j@ que quando questionados sobre a hospitalidade ser um
determinante na estadia, o anfitrido informa que seu papel é importante.
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Ja se tratando do hospede, ele proporciona experiéncia para o anfitrido também, ja que este
pode realizar um intercdmbio cultural sem sair de sua residéncia, praticando um idioma
e aprendendo novas culturas, fazendo com que ambos saiam da rotina. Por exemplo,
guando questionados sobre idiomas falados, os anfitrides da pesquisa informaram que
sabem falar inglés e espanhol, sendo assim, eles tém uma oportunidade de treinar a lingua
sem sair de casa.

Tal hospitalidade é fundamental quando se trata de turismo de experiéncia, considerando
gue o sentimento de acolhimento é um item indispensavel para o hdspede, ja que “a chave
para gerar um grande nivel de fidelidade é entregar um alto valor para o cliente” (KOTLER,
2000, p. 59). O servico oferecido pelo anfitrido deve ser de qualidade, resultando no
desejo de retorno do hdspede, e a vivéncia com diferentes pessoas no mesmo ambiente,
fornecendo dados e informacdes para possiveis futuros hdspedes queiram ou ndo se
hospedar, ja que o viajante é um formador de opinido e responsavel pela avalicdo do local
disponibilizado online. No questionario realizado, foi possivel observar que os anfitrides
consideram a avaliacdo, um influenciador na tomada de decisdo de futuros héspedes.
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