Revista Tur£smo & Desenvolvimento | n.° 32 | 2019 | [ 207 - 221 ]
e-ISSN 2182-1453

A Articulacao das Experiéncias Airbnb: Um
levantamento da oferta em Coimbra, Portugal

The Articulation of Airbnb Experiences: A survey in Coimbra,
Portugal

NICOLAS HASEGAWA * [nico.michael@ua.pt]
NOELLE CAMELLO ** [ncamello@ua.pt]
ANAIS KOVALESKI *** [anaisk@ua.pt]

Resumo | A evolugdo da economia ao longo dos anos alterou o modo de vida da sociedade. Uma forte
tendéncia a Economia da Experiéncia demonstra o arranjo atual, no qual a procura de experiéncias é
considerada um novo paradigma econdémico e social. O turismo enquanto actividade socioeconémica,
esta em conformidade com essa tendéncia, evidenciadas pelas transformacdes nas politicas pablicas, nas
organizacbes, nas tecnologias e na cultura. O trabalho busca descrever a articulacdo do turismo na
Economia da Experiéncia, com enfoque no componente sustentavel e cultural. Como método buscou-se
uma revisdo da literatura, a partir dos temas da economia de experiéncia, do turismo e da cultura.
Através de uma pesquisa empirica, apresenta-se uma identificac3o e caracterizacio dos produtos Expe-
riéncias Airbnb na cidade de Coimbra, Portugal. Por fim, um inquérito é aplicado aos prestadores desses
servicos, para sua andlise qualitativa da sua articulacio. Como resultados, aferiu-se que o turismo de
experiéncia da Airbnb é promovido por integrantes da comunidade local que anunciam na plataforma, e
articulam o planeamento e gestdo dessa atividade socioeconémica com base nas regras da Airbnb, tendo

como objetivo oferecer ao turista uma experiéncia auténtica.

Palavras-chave | Economia da Experiéncia, Turismo, Experiéncia Airbnb.

Abstract | The evolution of the Economy over the years has changed the society's way of life. A strong
trend towards the Experience Economy demonstrates the current arrangement, in which the search for
experiences is considered a new economic and social paradigm. Tourism as a socio-economic activity
follows this trend, evidenced by its changes in public policies, organizations, technology and culture.
This work aims to describe the articulation of tourism in the Economy of Experience, focusing on the
sustainable and cultural component. As a method, a review of the literature was developed, based on the
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themes of economy of experience, tourism and culture. Through an empirical research, it is presented an

identification and characterization of the Airbnb Experiences products in the city of Coimbra, Portugal.

Finally, a survey is applied to the providers of these services, for a qualitative analysis of its articulation.

As a result, it was verified that Airbnb Experience is promoted by members of the local community who

advertise on the platform and articulate the planning and management of this socio-economic activity

based on the rules of Airbnb, aiming to offer to the tourists an authentic experience.

Keywords | Experience Economy, Tourism, Airbnb Experience.

1. Introducdo

O Turismo afirma-se na Economia da Ex-
periéncia, a partir de servicos e produtos que estdo
baseados num processo, ou conjunto de processos,
de experiéncias agregadas ao valor adquirido. As
empresas turisticas demonstram um enfoque maior
nas experiéncias de seus clientes como filosofia e
estratégia do seu negécio. Busca-se o fator crucial
da economia de experiéncias no turismo, a autenti-
cidade dos destinos (MacCannell, 1973, Di Betta,
2014, Coelho et al., 2018, Tilden, 2007, Cohen,
1988). Isto reflete uma tendéncia de alteracdo no
comportamento do consumidor que estd motivado
e a procura de experiéncias mais auténticas, mais
sofisticadas e mais recompensadoras, que privile-
giam o local, seu povo e a qualidade ambiental
(Swarbrooke, 2000, UNWTO, 2018).

Como problema de pesquisa identificou-se a
inexisténcia de estudos acerca do produto Expe-
riéncias Airbnb, reforcando a necessidade da sua
compreensdo, desta forma, o objetivo geral do tra-
balho é desenvolver uma anélise do produto ‘Ex-
periéncias Airbnb’ como produto turistico da eco-
nomia das experiéncias, sob o ponto de vista da
oferta (anfitrides). Os objetivos especificos sdo:

Contextualizar a oferta de ‘Experiéncias
Airbnb’ em Portugal, nomeadamente as pre-
sentes na plataforma para a cidade de Coim-
bra;

Compreender o papel desempenhado pelos
anfitrides enquanto provedores dos servicos

‘Experiéncias Airbnb’, ao descrever a gestdo
e planeamento do servico, assim como a re-

lacdo entre anfitrides e plataforma.

Pelo facto de ser um produto novo nesse mer-
cado, pela manifesta importancia dos temas do Tu-
rismo e da Economia da Experiéncia e pela identi-
ficacdo de uma caréncia de trabalhos académicos
cujo objeto de estudos fosse a Experiéncia Airbnb,
justificou-se a abordagem da investigacdo. A pes-
quisa foi delimitada a cidade de Coimbra devido a
sua relevante oferta de Experiéncias Airbnb, a pro-
ximidade geografica dos autores com esse espaco
e, principalmente, devido a importancia do turismo

para o local.

2. A Economia da Experiéncia

A economia moderna é afetada por mudan-
cas diversas nos @ltimos tempos (Pine & Gilmore,
1999; Zeithaml, Bitner & Gremler, 2014; Kotler,
Kartajaya & Setiawan, 2017). Especialistas ana-
lisam que a economia evoluiu da manufatura de
commodities para a manufatura de bens e produ-
tos; passando de um modelo de economia agraria
para industrial, com enfoque na qualidade. Um
impacto relevante nesse processo de transicdo, é
que os produtos fisicos comecaram a carregar ca-
racteristicas de commodities, ou seja, uma estan-
dardizacdo que resulta numa pressdo sobre seus
precos e margens de lucro, ndo havendo distincdo
entre eles, aos olhos dos clientes. Nesse cenério,



a escolha do cliente se resume a melhor oferta ou
menor preco.

Os autores Zeithaml et al. (2014) discorrem
que as empresas focadas na oferta de bens e servi-
cos, no passado, dependiam de sua producdo para
manterem-se no mercado, hoje reconhecem que os
servicos fornecem uma de suas poucas vantagens
competitivas sustentaveis. A partir da customiza-
cdo em massa, como progressio de valor econé-
mico, foi que a economia se adaptou para uma era
baseada nos servicos, com enfoque no cliente.

Sendo assim, o sector de servicos domina as
economias avancadas em todo mundo, e a vasta
maioria das empresas considera os servicos como
fator essencial & retencdo de seus clientes. N3o
obstante, a indastria do turismo representa 10% do
Produto Interno Bruto (PIB) mundial e emprega
um em cada dez individuos no mundo, segundo
dados da United Nations World Tourism Organi-
zation (UNWTO, 2018).

No final da década de 90 a comoditizacio al-
cancou o sector de servicos. Surge entdo um novo
nivel de valor econémico, para uma nova customi-
zacdo dos bens e servicos; migra-se para a era da
Economia da Experiéncia, onde as experiéncias se
tornam ofertas econémicas predominantes (Pine &
Gilmore, 1999).

Se antes a economia priorizou o bem de con-
sumo, depois o produto e por altimo o servico,
hoje ao decorrer de sua evolucdo, a prioridade esta
nas experiéncias. Portanto, no processo de conhe-
cimento, por meio dos sentidos, de uma determi-
nada realidade, como o individuo ira viver e sentir
o produto/servico, e como o servico serd capaz de
materializar um sonho idealizado. Com efeito, o
foco esta no valor da experiéncia, no seu impacto
na memdria afetiva do cliente e no seu poder no
relacionamento entre as partes envolvidas, refle-
tindo na transacdo, na qualidade, na satisfacdo e
fidelizacio do cliente.

Entretanto, ndo ha como furtar-se a reflexdo da
hipétese da comoditizacdo das experiéncias, que

resultaria na perda de valor da emoc3o vivenciada,
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a componente emocional que assume uma posicdo
central nessa l6gica do consumo. Teria a indis-
tria algum poder predatério sobre as experiéncias
- uma das esséncias da troca humana? A econo-
mia industrial encara o0 homem como um recurso
humano, tendo alienado, em certa medida, muito
de sua esséncia (Borba, 2015). Ora, n3o seria o
homem evento duma natureza a devir? Ha que
lancar-se luz sobre o papel da Economia da Expe-
riéncia para um desenvolvimento socioeconémico
sustentavel.

O sector do Turismo é afetado pelos impactos
da evolucdo da Economia, demonstrando mudan-
cas num mundo cada vez mais globalizado, tecno-
l6gico, competitivo e em urgéncia por sustentabi-
lidade em todas suas esferas. Segundo os autores
Ramos e Costa (2017), no contexto p6s anos no-
venta, com o turismo de massa como resultado do
crescimento das economias globais, do aumento
do rendimento das familias, das novas tecnolo-
gias, do crescimento da oferta e da procura do
mercado turistico e, sobretudo, das mudancas do
comportamento do consumidor, a procura por ex-
periéncias turisticas mais auténticas toma grandes

proporcdes.

3. A Economia das Experiéncias Turisticas

Como fenémeno lato, a experiéncia é um pro-
cesso de vivéncia construido socialmente ou por
um individuo sozinho, que engloba seus sentidos,
suas memorias, sua identidade, seus sentimentos
e seu estilo e perspectiva de vida. Os processos
de vivéncias podem proporcionar beneficios sen-
soriais, emocionais, cognitivos, comportamentais,
relacionais ou funcionais (Schmitt, 1999).

Na gestdo, os autores Aroeira, Dantas e Gos-
ling (2016) demonstram a importancia de propor-
cionar experiéncias aos turistas, como estratégia
das organizacdes e destinos turisticos, enfatizaram

como a gestdo de servicos por meio de ferramen-
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tas focadas em experiéncias pode melhorar a sa-
tisfacdo do turista, como por exemplo por meio da
customizacdo, da co-criacdo de atividades e da ge-
racdo de memoérias afetivas.

O autor Payne (1993, p. 7) apresenta que “o
produto do turismo varia em especificidade, com-
plexidade e complementaridade, mas proporciona
tipicamente uma experiéncia como produto, en-
quanto valor adquirido, ao turista que é vivida de
modo integrada”. Conforme Coelho et al. (2018),
no entender de Hennes (2002), Pezzi e Santos
(2012), a experiéncia turistica planeada é o pro-
cesso que estimula a ressignificacdo do turista, ou
seja, tais momentos podem se dar novo sentido ou
expressar um papel diferente nas suas vidas pela
forma com que usufruem do turismo.

Portanto, o turismo tem como resultado natu-
ral a experiéncia vivida, por sua prépria natureza,
é um produto-experiéncia, fundamento da ativi-
dade turistica, sendo sempre Gnica para cada in-
dividuo. Como discorrem os autores Xavier e Al-
meida (2017), o consumo das experiéncias pode
propiciar um estado de satisfacdo, pelo cumpri-
mento de uma necessidade, em decorréncia do con-
sumo do produto ou servico ofertado, bem como
pode gerar outras satisfacdes de carater mais sub-
jetivo ou social. Oh, Fiore e Jeoung (2007, p. 122)
discorrem que “as organizacdes do destino turistico
devem compreender que o interesse do turista vai
além de somente visitar o local, pois ele pretende
vivenciar significativas experiéncias turisticas’.

Para Gandara et al. (2012), as experiéncias tu-
risticas nos espacos urbanos tornam-se relevante
na medida em que cada cidade é capaz de pro-
porcionar experiéncias diferenciadas aos seus visi-
tantes. Desta forma, é imprescindivel que o des-
tino se atente para a garantia de experiéncias vali-
osas atreladas a actividade turistica, para o turista
e para a comunidade local, respeitando os inte-
resses de ambos, pois segundo Xavier e Almeida
(2017) “A proépria imagem do destino turistico é
condicionada pelo relacionamento existente entre

comunidades locais e visitantes e pela relacdo de

reciprocidade que usufruem numa perspectiva de
valorizacdo e usufruto matuos dos espacos”. Tam-
bém é fundamental que os profissionais da area
adaptem a gestdo e o planeamento do turismo de
forma a vender essas experiéncias turisticas me-
moraveis, adaptando o teatro (servico) ao palco
(espaco turistico).

O conceito de turismo de experiéncia como um
nicho de mercado respalda-se, sobretudo, na mo-
tivacdo de usufruir de experiéncias de vivéncia, de
aprendizagem e de criacdo criativas e genuinas.
Uma caracteristica fundamental neste processo € a
forte ligacdo entre a experiéncia e os espacos onde
desvelam os fenémenos turisticos (Spielmann, Ba-
bin, & Manthiou, 2018), proporcionando ao visi-
tante uma experiéncia de imers3o na cultura local,
aléem do contacto direto com as comunidades.

Para além da capitalizacdo de uma vantagem
comparativa e competitiva, o turismo de experi-
éncia possibilita a geracdo de valor acrescentado
na sociedade e na sua cultura, uma vez que en-
volve o factor humano como recurso mais valioso
e torna-o agente transformador no processo pro-
dutivo. Contudo, o poder de transformac3o da in-
dastria turistica pode resultar na turistificacdo de
seus recursos, e muitas vezes segue uma tendéncia
global, caracteristica em diversos sectores comer-
ciais, de industrializar seus fenémenos inerentes a
sua abrangéncia (Coriolano, 2014).

A componente cultural, leia-se a memdria, a
identidade, as tradicdes, a autenticidade e os va-
lores locais, € de suma importancia tanto para o
turismo quanto para a Economia da Experiéncia
(Paulauskaite , Powell, Coca-Stefaniak, & Morri-
son, 2017), pois conduzem a sua distincdo e a sua
importancia para as relacdes sociais de producdo
no turismo, que diz respeito ndo somente as coi-
sas, mas também as pessoas, para a OMT (1998)
isto reflete na sustentabilidade do turismo.

A procura turistica tem se pautado por uma
nova perspectiva de valorizacdo das experiéncias,
por sua co-criacdo e sensacdes adquiridas pelos
turistas nos locais que visitam (Kastenholz, Car-



neiro & Eusébio, 2006), em detrimento do turismo
de massa, que é baseado em qualidade e preco
baixos. Esta & uma nova realidade do turismo,
que promove uma nova inddstria, novos mercados
turisticos, novas formas e novos instrumentos de
gestdo e planeamento no sector; destaca-se, nesse
contexto, o método do mapeamento cultural, que
cuida da espacializacdo das expressdes e manifes-
tacdes culturais (Soares, 2010).

Segundo Coriolano (2014) “O desenvolvimento
implica, ainda, organizacio territorial realizada por
atores sociais, instituicdes, sociedades identifica-
das historicamente e territorialmente, que realizem
acdes econdmicas, politicas, culturais em modelos
de desenvolvimento que aproveitem todas as po-
tencialidades locais”.

Sendo assim, para o planeamento e gestdo do
turismo, no contexto da economia de experiéncia,
é fundamental fazer valer a voz da comunidade lo-
cal, na tentativa de perceber através das leituras e
releituras do que realmente valorizam. Como resul-
tado possivel tem-se a qualificacdo do servico turis-
tico, uma imagem positiva do destino, experiéncias
mais humanizadas e um turismo mais sustentavel,
em termos socioeconémicos, uma vez que prioriza
a autenticidade da comunidade anfitrid como um
bem valioso, o que se op&e a estandardizacdo e a
mais valia puramente econémica.

A Economia da Experiéncia desenvolve-se em
tempos de evolucdo da Era Digital (Kotler et al.,
2017), que tem como fortes caracteristicas o ga-
nho de economia de escala e a abrangéncia dos
seus impactos, ditados pelas tecnologias de infor-
macdo e comunicacdo, sobretudo a internet, como
veiculo condutor dessa era. N3o obstante, estd a
empresa Airbnb, que surge num contexto de reces-
sdo econémica e da Economia Partilhada.

E manifesto que os alojamentos locais, bem
como a Airbnb, passam por resisténcia de setores
contrarios a essa atividade econémica. Nos altimos
anos, algumas comunidades de cidades ao redor
do mundo, sobretudo na Europa, fizeram movi-

mentos contrarios ao fenémeno do alojamento lo-
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cal. Apesar do fato de alguns individuos servirem-
se da tecnologia da plataforma para se integrarem
aos processos globais intrinsecos a Era Digital, ou-
tros sofrem por seus impactos negativos comuns
ao overtourism, tais como a especulacdo imobilia-
ria, a inflacdo dos precos, a gentrificacdo, entre
outros (Silveira, 2018).

Nesse contexto, Portugal publicou em agosto
de 2018 a lei que regula o alojamento local, nome-
adamente Lei n® 62/2018. A capital lusitana tem
controlado a oferta desses servicos em bairros de
interesse turistico, tais como Bairro Alto, Maldra-
goa, Castelo, Alfama e Mouraria. O poder pablico
tem por interesse a criacdo de “zonas de conten-
c30", as quais a cAmara podera definir a existéncia
de quotas, a partir de limites pré-definidos para a
criacdo dos alojamentos locais, definido em 25%
pela cdmara municipal. A Lei demonstra como a
capital portuguesa tem se organizado para miti-
gar algumas das problematicas ja manifestas pelo
boom do alojamento local. No que concerne ao
nicho das Experiéncias, ainda ha uma caréncia de
dados para a anidlise de seu impacto.

Como evidéncia das proporcdes que a Expe-
riencia Airbnb tem tomado em Portugal, foi di-
vulgado pela Airbnb a informacdo de que dentre
as dez experiéncias mais reservadas da Airbnb,
encontra-se ‘Os Melhores Sabores de Lisboa’, a
qual o préprio cofundador e CEO da Airbnb, Brian
Chesky experenciou junto das anfitrids Ruthy e
Rita num passeio gastronémico a pé por Alfama,
um dos bairros mais antigos de Lisboa e um caso
de requalificacdo urbana de sucesso.

Os autores Pine e Gilmore (1999) relatam que
uma experiéncia bem executada conduz a uma me-
moria de boa qualidade, ou seja, as lembrancas se-
rdo capazes de gerar no turista uma atitude posi-
tiva com relacdo ao destino, o valor é o que fica na
memodria do consumidor. Sendo assim, a partir do
planeamento e gestdo coesos, eficientes, inovado-
res, humanizados e sustentaveis das experiéncias
turisticas & que o desenvolvimento alcancard um

maximo éxito.
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4. Experiéncia Airbnb

A empresa Airbnb foi fundada em 2008 pelos
americanos Brian Chesky, Joe Gebbia e Nathan
Blecharczyk, com sede em S3o Francisco, Califér-
nia - EUA. Seus negécios estendem-se a mais de
5 milhdes de espacos em mais de 81 mil cidades
e mais de 191 paises. A missdo declarada da em-
presa é a de criar um mundo no qual as pessoas
possam pertencer através de um turismo saudavel
que seja local, auténtico, diverso, inclusiva e sus-
tentavel.

O negbcio comecou com o servico online de
anancio e intermediacdo de reserva de hospeda-
gem, a partir do aluguel de residéncias de indivi-
duos, como uma forma de renda extra para quem
anuncia ou acesso para quem procura por meios
de hospedagem, que é o seu core business. A
Airbnb é uma plataforma digital, no modelo mar-
ketplace, onde se fazem as buscas e ofertas de ser-
vicos. Segundo a Airbnb “A plataforma de pessoas
para pessoas da Airbnb beneficia todos os seus sta-
keholders, incluindo os anfitrides, os héspedes, os
funcionérios e as comunidades em que opera”.

O servico “Experiéncias” teve inicio em 2016
e estd a expandir seu negécio e suporte para o
mundo inteiro. Trata-se de um produto turistico
voltado para o nicho de mercado do turismo de
experiéncias, que é anunciado aos viajantes como
uma oferta com valor agregado a viagem. Os
servicos dividem-se nas denominadas categorias:
Gastronomia, Concertos, Natureza, Surfar, Aulas
e Workshop, Entretenimento, Histéria, Desporto,
Vida noturna, Impactos Social, Artes, Sadde e
Bem-estar e Mdsica.

A Airbnb ajuda os prestadores desse servico,
ndo guias turisticos profissionais, a conceber pro-
dutos de turismo de experiéncia, num passo a
passo que, como a mesma define, oferece a possi-
bilidade de transformar servicos standards em ‘Ex-
periéncias Airbnb’. Na pagina About Us (Airbnb,
2018a), a empresa declara oferecer “acesso sem
precedentes a comunidades e interesses locais por

meio de mais de 40 mil atividades Gnicas, em mais
de mil cidades em todo o mundo”. A empresa de-
fine (Airbnb, 2018b), o servico das Experiéncias

como sendo:

[...] atividades projetadas e guia-
das por moradores locais inspiradores.
V3o além das excursdes ou aulas co-
muns, mergulhando os participantes
no mundo exclusivo de cada héspede.
E uma oportunidade de qualquer um
partilhar os seus hobbies, talentos ou
conhecimento sem precisar de um es-

paco extra.

Na plataforma da empresa, os anfitrides sdo
descritos em linhas gerais como sendo moradores
locais que estdo atualizados do destino turistico e
que permitem que os seus participantes conhecam
atividades e lugares que normalmente ndo conse-
guiriam encontrar por si préprios, ou seja, os anfi-
trides possibilitam acesso exclusivo através de seu
alto nivel de especializacdo e capacidade para co-
nectar com os hdspedes.

As experiéncias sdo primeiramente enviadas a
Airbnb pelos anfitrides. Entdo, a empresa as ana-
lisa para garantir que cumprem trés diretrizes basi-
cas de qualidade para a sua oferta na plataforma:
especializacdo, hospitalidade e acesso privilegiado.
Segundo a Airbnb (2018c), tais diretrizes servem
para garantir que as expectativas dos hdspedes se-
jam consideradas quando eles consumirem uma ex-
periéncia; as experiéncias que ndo cumprem as di-
retrizes podem ser removidas. Além disso, todas as
experiéncias dos anfitrides devem cumprir as condi-
cdes estabelecidas nos Termos de Servico e Termos
Adicionais para Anfitrides de Experiéncias (Airbnb,
2018d). Alguns destes requisitos sdo: Precisdo (in-
formacdes completas e precisas sobre a experién-
cia); Datas exclusivas (assim que anunciada uma
experiéncia para uma determinada hora e data na
Airbnb, apenas os héspedes da Airbnb podem par-
ticipar nesta experiéncia); Compromisso com as re-

servas (devem honrar todas as reservas reservadas,



a nio ser que sejam obrigados a cancelar devido a
uma circunstancia atenuante valida); Nota minima
nas avaliacdes dos héspedes (as experiéncias que
receberem muitos comentérios negativos ‘1, 2 ou
3 estrelas’ ou tiverem uma nota média abaixo de
‘4,7 podem ser removidas da Airbnb).

A Airbnb concebe autonomia aos anfitrides
para definirem seu cronograma, preco, capacidade
de carga e métodos pertinentes para a concep-
c3o de seus servicos. Os anfitrides contam com
a plataforma Airbnb, que corresponde a uma fer-
ramenta tecnoldgica de alcance global de anincio,
de intermediacdo da atividade, de pagamento, de
suporte 24 horas, de seguro de responsabilidade ci-
vil, de midia, etc.

A Airbnb declara em seus ‘Termos de Servico'
(Airbnb, 2018e) que os anfitrides sdo os tnicos res-
ponsaveis pelas Experiéncias, pelos Eventos ou por
outros Servicos de anfitrido que apresentem, anun-
ciem e disponibilizem. Declara que apenas fornece
os Servicos Airbnb e n3o &, por si sé, uma ope-
radora ou fornecedora de passeios, atividades, ser-
vicos de viagens, Experiéncias, Eventos ou de ou-
tros Servicos de anfitrido, portanto, n3o os detém,
vende, revende, fornece, proporciona, gere e/ou
controla qualquer. A Airbnb responsabiliza-se uni-
camente pelos Aniincios de Experiéncias, Eventos
ou outros Servicos de anfitrido disponiveis através
da plataforma Airbnb.

A Airbnb apresenta, num site dedicado a im-
prensa (Airbnb Newsroom, 2018a), uma carta
aberta a comunidade, detalhando compromissos
para com as comunidades envolvidas, tais como
a cultura da transparéncia, a privacidade, a capa-
citacdo, o alinhamento com politicas publicas e o
fomento a pesquisa.

Além disso, por meio da Airbnb Citizen (2018),
outro site da empresa, sdo publicados relatérios a
respeito dos impactos positivos gerados pela em-
presa em conjunto com a comunidade, tais como
geracdo de emprego, encontro de comunidades,
transparéncia das operacdes, prestacdo de contas,
etc. Apesar dos sites trazerem a pablico as boas
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praticas da comunidade anfitrid, nos termos de
compromisso do site habitual, ndo ha referéncia
sobre os seus impactos negativos, salientando que
a plataforma é um canal de distribuicdo e antncio

de servicos.

5. Estudo Empirico

5.1. Metodologia

De acordo com a classificacdo de métodos de
pesquisa por Vergara (2010), o presente trabalho
possui natureza basica, com abordagem qualita-
tiva, com finalidade descritiva, e um estudo empi-
rico do produto Experiéncias Airbnb. Como me-
todologia foi imprescindivel a realizacdo de uma
revisdo de literatura, para a percepcio da relacdo
dos temas do Turismo com a Economia da Expe-
riéncia.

Em busca de encontrar artigos com algum es-
tudo de caso Airbnb Experience, buscou-se, no pe-
riodo de dezembro de 2018, através das palavras-
chave “Experiéncia Airbnb” e “Airbnb Experience’
a partir das bases de dados da Scopus (82 resul-
tados), do Repositério de Investigacdo de Aveiro
(110 resultados) e do Google Scholar (2.460 resul-
tados), no entanto ndo houve resultados, sobre-
tudo para o recorte de Coimbra.

Uma caracterizacdo geral da oferta das Expe-
riéncias Airbnb em Portugal, a partir de dados se-
cundarios disponiveis na plataforma, foi feita como
contextualizacdo desta atividade num recorte am-
pliado a nivel nacional. Foi identificada a relevan-
cia da oferta deste produto em Coimbra em rela-
¢do ao territério nacional (proporcdo em relacdo a
Lisboa, Porto, Aveiro), que aliada aos pontos jus-
tificados anteriormente, foi definido a delimitacio
do levantamento e aplicacdo do inquérito, para a
analise de como se articulam gestdo e o planea-
mento das experiéncias.

Paralelo a isto, foi identificado os padrdes de
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servico da Airbnb para as Experiéncias, a partir de
dados secundarios disponiveis na plataforma, com
o objetivo de perceber por qual crivo é passada a
formatacdo deste produto.

E importante ressaltar que os autores, inicial-
mente, pretendiam realizar entrevistas com os an-
fitrides das experiéncias Airbnb, porém, na plata-
forma hd um bloqueio na tentativa de troca de
contatos ou links diretos, sendo assim, o inqué-
rito foi adapto em formato de texto para seu envio

direto na plataforma.

5.1.1. Levantamento das Experiéncias Airbnb

De acordo com o Airbnb Newsroom (2018b),
desde o lancamento do produto Experiéncias, Por-
tugal mantém-se como um dos top 10 principais
“food and

drinks’ corresponde a quase metade das reservas

destinos na plataforma. A categoria

do pais. Somente na cidade de Lisboa sdo mais
de 350 atividades cadastradas e Porto sdo mais de
200, o que corresponde a um nimero expressivo,
considerando que a totalidade de experiéncias ofer-
tadas em todo mundo.

O levantamento das Experiéncias Airbnb em
Coimbra (Airbnb, 2018f) possibilitou a constata-
cdo de onze ofertas. A Figura 1 identifica e des-

creve de forma resumida cada uma das ofertas.

Paddleboarding com a WSL: Stand Up Paddle - Secret Valley Tour™: passeio e workshop de standup paddle
pelas enseadas das aguas planas do rio Mondego, entre a natureza ¢ paisagem do Vale Mondego.

Degustagio de vinhos: Degustagio de Vinho do Porto: degustagio de vinho do Porto numa tradicional
garrafeira/galeria de arte, cercada de explicaphes técnicas e histdricas desse patrimanio portugués

- ..-. Passeio histﬂrim Welcome to the home of kings: w—alkm.g tour pelas ruas medievais da cidade, destacando o

seu vies histdrico. Realizado por uma mestre em Historia da Arte, Patrimdnio e Turisme Cultural,

. Aperitivo Cultural: walking tour que junta a cultura com a gastronomia, criande um Aperi- Tour, um aperitivo
cultural breve mas intenso pelos pontos nio explorados pelo turismo de massa.

Dia de viagem: Having lots of fun with Rock Climbing: escalada em paredes rochosas numa drea de

natureza da cidade, inclui também passeio e workshop de técnicas do desporto.

fotdgrafo profissional.

e Sessdo de fotos em Coimbra: sessio de fotos pelo centro histérico e pontos turisticos da cidade, feita por um

Corrida de trilhas: Trekking, Trail Run on the mountain: Trekking ou Trail a correr na Serra da Lousa. A
paisagem oferece vista para o castelo da Lous3, as aldeias nas montanhas e a vegetacio exuberante,

Coimbra, passo a passo com fotografia: passeio pelos pontos turisticos da cidade, que inclui uma sessio de
fotos.

Paddleboarding com a W5SL: Coimbra stand up paddle river tours: Stand Up Paddle Tour no rio Mondego,
inclui workshop das téenicas despotivas e pausa para um pequeno lanche.

gl Passeio de Kaiake no rio Mondego: passeio de Kayke no Rio Mondego, com paragem para actividades de lazer,
¥ contacto com a natureza e merenda com produtos tpicos de Portugal.

6o

Historias, lendas e tradigoes de Coimbra: walking tour pelas principais atracbes da cidade, com direito a
narrativa de lendas histéricas cheias de famosas personagens locais ¢ um pouco de gastronomia.

Figura 1 | Ofertas Experiéncias Airbnb em Coimbra, Portugal.
Fonte: Elaboracio prépria.

O levantamento das Experiéncias Airbnb em
Coimbra deu-se através da plataforma digital da

empresa no més de novembro de 2019 (Anexo 1).

Faz-se importante destacar que o levantamento é
datado devido a natureza dindmica da plataforma,

em constante atualizac3o pela oferta de servicos.



5.1.2. Método de Recolha e Analise de Dados

O instrumento de pesquisa utilizado para a
recolha dos dados primarios foi um inquérito,
cujo objetivo geral foi o entendimento de como
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articulam-se as Experiéncias Airbnb, em termos
de planeamento e gestdo. A Figura 2 apresenta
as perguntas do inquérito com os respectivos ob-
jetivos de cada uma.

-

. D¥d you decide fo sfart working with tourism experience because of Airbnb? (Descobrir se a

Airhnp foi decisiva para a oferta do servico);

2. How long fhiave you been working with fourism experence? (Descobrir se o inquerido ja
atuava na drea do turisme de experiéncia e gquantos anos de experiéncia o profissional
possui, considerando o periodo de existéncia da Airbnb Experiences);

3. Do you sell your experience service on 3 different chianne/? (Descobrir até que ponto a oferta
do servigo se amplia dentro e fora da AirBnB);

4. Are you 3 native of the place where you offer your service? (Descobrir se ha uma ligagio de
raiz do prestador de servigos com o destino);

affared? (Descobrir a relagdo do servico com a percepgao da identidade do destino);

seu servigo);

6. How impartant is the focal culture fo the experience service you offer? Why you s3y 507
(Descobrir o valor que o individuo d3 aos fendmenos culturais a partir do planejamento de

7. How do you relate your personal history fo the place where you offer your service?
(Descobrir pelo relate pessoal o vinculo cultural do inquerido com o destino);

platform? (Confrontar as informag@es disponiveis no site com a afirmacdo dos inqueridos)

9. What is important to consider when you plan the experience service that you offer on
Airbnb? (Identificar a importancia que os inqueridos ddo ao fgwiews pela sua gestio)

Figura 2 | Perguntas e objetivos do inquérito
Fonte: Elaboracio prépria.

O inquérito (Apéndice A) foi aplicado entre os
meses de novembro e janeiro de 2019 via plata-
forma Airbnb, e foi estruturado na lingua inglesa,

com seis perguntas fechadas e trés abertas.

5.2. Resultados

O total de dez inqueridos foram contacta-
dos, obtendo-se uma recolha de oito respostas.
Considerando-se que um individuo anuncia duas
experiéncias na plataforma Airbnb, a taxa de res-
posta aos inquéritos foi de 80%.

Das respostas obtidas, tem-se que metade dos
inqueridos decidiu comecar a actividade profissio-
nal no nicho do turismo de experiéncias por in-

fluéncia da empresa Airbnb. Sendo que, quatro

individuos anunciam a mais de trés anos na pla-
taforma, trés individuos anunciam entre um e trés
anos e apenas um individuo anuncia a menos de
um ano. A maioria dos inqueridos anunciam ape-
nas através da Airbnb, apenas duas pessoas anun-
ciam fora da plataforma, por algum outro meio ou
canal de vendas que n3o foi identificado.

Do total dos inqueridos, metade é nativo de
Coimbra. Quanto a pergunta a respeito da histo-
ria pessoal dos inqueridos com a cidade de Coim-
bra, dois responderam n3o haver relacio, enquanto
outros a relacionaram com a familia, com os estu-
dos, com o rio Mondego e com o reconhecimento
de Coimbra como o seu préprio lar. A maioria
(87,5%) declarou que o servico ofertado tem uma
relacdo com a identidade da cidade.

Dentre as respostas acerca do qudo importante



216 |RT&D | n.° 32| 2019 | HASEGAWA et al.

é a cultura local para o planejamento das experi-
éncias, destacam-se: “A cultura local é o coracdo
da experiéncia, considerando que um dos pontos
fundamentais da visita é o esclarecimento dos cos-
tumes e tradi¢Ges locais’; “Muito importante. O
rio (Mondego) tem muito a oferecer, provido pela
cultura local”; “Importante. A experiéncia é sobre
o vinho do porto, e o vinho pertence a cultura por-
tuguesa”; “E muito importante pois é justamente
o que os experienciadores procuram”. Um dos in-
queridos respondeu pela ndo importancia dessa ca-
racteristica.

Sobre as importancias que os individuos d3o
ao planejar as Experiéncias Airbnb, alguns pontos
foram destacados, como a importancia da acessibi-
lidade fisica para o cliente, a seguranca do cliente,
da percepcdo sobre o cliente, o envolvimento do
cliente e a qualidade do servico. Em suma, as im-
portancias giram em torno do cliente e suas expec-
tativas e percepcdo de qualidade. Um inquerido
n3o respondeu a pergunta e outro respondeu com
a palavra “tempo’, o que inviabiliza uma analise
aprofundada. N3o existe uma unanimidade quanto
as respostas acerca da pergunta sobre a Airbnb
dar uma orientacdo para o planejamento de seus
servicos, cinco pessoas declararam n3o ter tido ne-
nhuma orientacio, enquanto trés delas consideram

ter recebido algum tipo de orientac3o.

6. Conclusdo

A partir este estudo, é notavel a forca que a
empresa Airbnb tem a partir do alcance global de
seus clientes. Sua mais valia encontra-se, sobre-
tudo, no posicionamento da marca com forte po-
der de penetracdo no mercado, o que a torna lider
no servico que propde. Dai o principal interesse
dos que anunciam e distribuem os seus servicos
(anfitrides) e dos que consomem os seus produ-
tos finais (héspedes). A Airbnb, como interme-

diadora de servicos, possibilita a comunidade an-

fitrid a empreender uma actividade turistica, sob
a légica da Economia da Experiéncia, e tende a
alcancar grande visibilidade de clientes e por seu
potencial de vendas, aumentar a oferta de produ-
tos em um destino. Entretanto hd um dominio na
distribuicdo deste produto pela plataforma, o que
pode levar o operador e o destino a uma depen-
déncia da Airbnb.

De acordo com as diretrizes de servico estabe-
lecidas pela Airbnb, constatou-se que a empresa
concede autonomia para os anfitrides das Experi-
éncias, que estdo constituidos por locais, nio lo-
cais e empresas (operadoras turisticas), planejarem
e gerirem 0s seus servicos, da forma que julgarem
melhor, devendo respeitar algumas diretrizes basi-
cas sobre o Acesso, a Experiéncia e a Hospitali-
dade, além dos ‘Termos de Servico' estabelecidos
como padrdo. Contudo, recomenda-se como fu-
turas pesquisas um aprofundamento acerca desta
relacdo de autonomia com os anfitrides e locais.

A Experiéncia Airbnb, como toda atividade tu-
ristica, tem a possibilidade de impactar sobre os
residentes da comunidade anfitrid. Uma vez que a
empresa convida a comunidade anfitrid a partici-
par do negbcio e a enxerga com valor no processo,
possibilita uma voz aos agentes da cultura local,
desde que possuam autonomia para explorar o po-
tencial do territério em beneficio da coletividade,
do visitante e do visitado. E dizer que, a Airbnb
pode ser um forte instrumento para a comunidade
local projetar o seu patriménio histérico-cultural-
natural numa experiéncia turistica auténtica.

Detona-se a inovacio na forma de venda e dis-
tribuicdo deste produto, que pode ocorrer de forma
casada com o alojamento local, fomentando uma
nova forma de produzir e comercializar o produto
de experiéncias turisticas.

A anilise dos dados levantados através do
inquérito permitiu um maior entendimento de
como as Experiéncias Airbnb s3o geridas e plane-
adas pelos seus agentes, a comunidade anfitrid e a
prépria Airbnb. Contudo, no estdo evidentes os

seus métodos de planeamento e gestdo. Aparente-



mente, é a procura que dita a ordem das importan-
cias na articulacdo das experiéncias, e o interesse
do turista é a razdo de ser do negécio. Entretanto,
os agentes da Experiéncia Airbnb ao explorarem o
espaco turistico impacta na sua sustentabilidade.
Destaca-se, portanto, o papel desses agentes, que
nesse contexto, ndo basta focar no cliente, tdo
pouco orientar seu planejamento e gestdo dos ne-
goécios unicamente com base na procura.

Como limitagcdo da pesquisa, deparamos com a
dificuldade em acessar via plataforma os anfitrides
das ‘Experiéncias Airbnb’, uma vez que a comu-
nicacdo é intermediada sendo por vezes censurada
de acordo com suas politicas de seguranca. Além
disso, houve uma manifesta resisténcia pelos an-
fitrides na tentativa de contacto direto que n3o
intermediado pela empresa, portanto foram des-
considerados 0 método de entrevista para o pre-
sente estudo. Em contacto com a empresa, via
telefone e e-mail, n3o houve sucesso na solicita-
c3o de contacto direto ou nio intermediado com
os anfitrides, sendo alegadas as medidas de segu-
ranca.

Para melhor compreensio do fenémeno e como
sugestdo de estudos futuros, sugere-se o contacto
direto via entrevista com os anfitrides das Experi-
éncias Airbnb, para maiores detalhes da gestdo e
planeamento dessa atividade. Além disso, sugere-
se a ampliac3do da delimitacdo do espaco de abran-
géncia do estudo e de temas correlatos para fu-
turas pesquisas, tais como o comportamento de
consumo dos turistas em relacdo a esse tipo de
produto e os potenciais impactos das Experiéncias
Airbnb, como ja demonstram o nicho de hospeda-
gem.

Dito isto, defende-se um turismo de expe-
riéncia que integra seus multistakeholders, que
apropriando-se do espaco turistico, compreende
sob a ética da sustentabilidade o seu papel ao ex-
plorar, viver e modificar constantemente essa dina-
mica de interacdo e ressignificacdo entre o espaco,
as pessoas e as comunidades, para assim, assegu-

rar a preservacdo e a valorizacdo socioeconémica

Airbnb  (2018c).

Airbnb.

Airbnb Citizen.

Airbnb
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sustentavel dos seus recursos e da autenticidade do
destino, enquanto ativo estratégico da Economia
da Experiéncia Turistica.
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Apéndice A - Inquérito no Google Form

Airbnb Experiences Survey

As part of the evaluation of the Cultural Tourism classes of Masters in Tourism Management and
Planning in Universidade de Aveirg, this survey was developed 1o support a study 1o collect the
impressions of the experiences hostes in Airbnb.

tis guarantesd that the confidentiality of the data obtained and emphasize it is, exclusively, for
academic purposes.

There are mo right or wrong answers. Feel confortable to answer this survey spontanecusly and
sincerahy,

Thanks in advance!

*Obrigatdrio

Did you decide to start working with tourism experience because
of Airbnb? *

) YES

() NO

How long have you been working with tourism experience? *
() Less than 1 year
() Between 1and 3 years

() More than 3 years

Do you sell your experience service on a different channel? *

) YES

() NO

Are you a native of the place where you offer your service? *
() YES

(L) NO
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Is there a relation between the service you provide and the
identity of the place where it is offered? *

) YES

) NO

How important is the local culture to the experience service you
offer? Why you say so? *

How do you relate your personal history to the place where you
offer your service? *

Have you received any guidance from Airbnb on service planning
prior to the offer on the platform? *

) YES

() NO

What is important to consider when you plan the experience
service that you offer on Airbnb? *

Feel confident to share your e-mail for further questions!

Thank you for your cooperation!
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