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Resumo

A economia compartilhada surgiu como fonte de bens e servigos alternativos que
tradicionalmente fornecidos por empresas estabelecidas ao longo de muito tempo. A empresa
Airbnb, € um servico on-line comunitirio para as pessoas anunciarem, descobrirem e
reservarem acomodacdes e meios de hospedagem que eram anteriormente oferecidos de
forma exclusiva por hotéis. A fidelizacdo € definida como a retencdo de clientes, evitando,
portanto, a migracao para as empresas concorrentes € assim aumentando o valor de negdcios.
Diante deste cenério, este artigo propde-se a analisar os aspectos relacionados a fidelizacao de
clientes de servicos de acomodacdo ofertados por uma empresa com modelo econdmico
compartilhado. Para atingir ao objetivo proposto, foi realizada uma survey exploratéria junto
aos clientes brasileiros da empresa Airbnb. Os resultados apontam para os aspectos que
dificultam a retencdo de clientes neste segmento de servicos € comprometem a sua
fidelizacdo. Espera-se que os resultados apresentados possam contribuir para o
aprimoramento das préticas para a fidelizacdo de clientes no segmento de servicos de

acomodacao.

Palavras-Chaves: Economia compartilhada, servicos de acomodagao, qualidade em servigos.

1. Introducio

A economia compartilhada pode ser considerada como algo novo no Brasil, embora venha
obtendo grande sucesso com a criacdo de diversos servicos que dao a oportunidade de
negdcio entre pessoas desconhecidas a partir do compartilhamento de recursos de consumo de
bens, distribui¢do e cria¢io (SCHOR, 2016). Apresentando uma proposta diferenciada, seja
no ramo de servicos ou de produtos, as empresas com modelo econdmico colaborativo

oferecem aos seus clientes uma solu¢do e nao apenas um produto ou servico. A economia
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compartilhada ou em rede, € a nova tendéncia na forma de fazer negdcios e a cada dia que

passa ganha mais for¢a no cendrio econdmico mundial (CUSUMANUO, 2017).

Dentro deste contexto de economia compartilhada, surgiu no final do ano de 2008 o Airbnb
como um servico alternativo que permite aos proprietdrios alugarem totalmente ou
parcialmente a prépria casa, como forma de acomodacdo extra. O impacto do Airbnb é
percebido a partir dos precos menos agressivos do que hotéis, onde todos os consumidores
sao beneficiados e ndo apenas os participantes da economia compartilhada. Atualmente o
Airbnb abrange mais de quinhentos mil antincios em mais de trinta e cinco mil cidades em

cento e noventa e dois paises.

Um ponto relevante e ainda pouco explorado com relacdo aos servigos ofertados pelo Airbnb
€ a fidelizacdo de seus clientes. A fidelizacdo dos clientes esta atrelada a capacidade de uma
organizacdo em atrair e reter seus clientes e € vital ao sucesso do negdcio. A fidelidade do
cliente requer um forte desejo, do cliente, para um produto ou servico em um cendrio onde ha

vérios fornecedores disponiveis (DICK e BASU, 1994).

Diante deste cendrio, este artigo propde-se a analisar os principais aspectos relacionados a
fidelizacdo dos clientes de servicos de acomodacio ofertados por uma empresa com modelo

econdmico compartilhado.

2. Referencial tedrico
2.1 Modelo economico compartilhado

Para Petropoulos (2017), o surgimento do modelo econdmico compartilhado tem como
principal fonte de explicacdo o seu fundamento em trés aspectos principais: valor da
informacdo, demanda e heterogeneidade de oferta e por tltimo os baixos custos de pesquisa e
transagdes. Para empresas se enquadrarem ao modelo econdmico compartilhado, observa-se o
conceito peer-to-peer, que basicamente € o ato de alugar ou vender, sejam recursos ou
servigos, por um curto periodo de tempo através de meio vinculados a internet

(CUSUMANGO, 2017).

O valor da informagdo, Petropoulos (2017) afirma que quando os clientes possuem pouco
conhecimento sobre um determinado produto ou servico, tendem a utilizar parametros
conhecidos, realizando um tipo de média conceitual para definir o pre¢o apropriado a pagar

por aquilo que se estd adquirindo. J4 no modelo de economia colaborativa, dispde-se de um



padrdao pré-estabelecido pela empresa fornecedora do produto ou servico e dessa forma ¢é

possivel oferecer um preco acessivel e maior garantia de qualidade.

Segundo Seo, Jeong e Kim (2017), é preciso atentar-se como a economia compartilhada se
comportard daqui para frente, visto que a grande falha apontada para este modelo,
corresponde aos aplicativos, pois normalmente possuem um sistema de classificagdao por notas
que determinam a qualidade do servico, e uma ma interpretacdo das acdes realizada por um
cliente anterior, pode acarretar na criagdo de uma informacdo imprecisa para os futuros

clientes.

Um fator determinante para o crescimento do modelo econdémico compartilhado, sdo as
pessoas que estdo dispostas a aderir este novo modelo colaborativo, desde que o servigo
prestado, atenda a algumas especificacdes, como por exemplo, a redugdo de 25% dos custos e
por conveniéncias propostas pelas empresas fornecedores dos produtos e servicos (SAMUEL,
2015). Considerando os baixos custos de pesquisa e transacdes, Petropoulos (2017) observou
que grande parte da populacdo mundial, possui atualmente a0 menos um smartphone com
acesso a internet e com a criacdo de classes dentro dos aplicativos de venda de produtos e
servicos, pode-se gerar diferentes demandas de acordo com a preferéncia dos clientes,

categorizando assim diversas op¢des, como por exemplo 0 menor custo.

2.1 Fidelizacao de clientes

A fidelizagdo de clientes é definida por De Almeida Durigan (2015) como a retengdo de
clientes, evitando, portanto, a migracdo para as empresas concorrentes € assim aumentando o
valor de negocios. A fidelizagdo de clientes pode gerar vantagens financeiras significativas e
deve ser um compromisso de toda a empresa, observando também as atividades de seus

concorrentes € o que seus clientes desejam.

Malaquias (2010) afirma que o cliente precisa ser conquistado, € quando a empresa constroi
esse relacionamento visando também o lado emocional, a fidelidade torna-se efetiva. Faz-se

importante ressaltar que o cliente precisa ser conquistado no dia-a-dia.

A fidelizagdo também representa uma importante base para o desenvolvimento de uma
vantagem competitiva sustentdvel devido as suas grandes vantagens como explica Dick e
Basu (1994), relacionando a lealdade do cliente como um desafio gerencial focal. Para Lara-
Navarra e Martinez-Usero (2003) a fidelizagao pode ser descrita como a atragao, identificagio

e reten¢do de clientes de uma forma sistemaética.



3. Metodologia

Para atingir ao objetivo proposto, prop0s-se a realizacdo de uma survey exploratéria, que para
Forza (2002), e pesquisa que envolve a coleta de informagdes por meio de individuos sobre
eles mesmos ou sobre as organizacdes as quais eles pertencem ou consomem. A técnica de
coleta de dados utilizada foi um questiondrio com respostas de multipla disponibilizado aos
respondentes (clientes dos servicos de acomodacdo Airbnb). Inicialmente buscou-se a
caracterizacdo dos respondentes quanto a idade, sexo, ocupagdo, nivel de escolaridade. O
tamanho da amostra foi estimado em um minimo de 53 respondentes com um erro maximo de

3% e confiabilidade de 95% para um desvio padrdao amostral de 0,968 a partir da férmula (1):

n = {z;}: 0

Sendo:

n = tamanho amostral

Zc = nivel de confianca

s =desvio padrao amostral
E = erro amostral

Os aspectos considerados para a analise dos aspectos voltados a fidelizacdo dos clientes dos
produtos e servicos ofertados por empresas com modelo colaborativo estdo listados no
Quadro 1 e foram definidos a partir da escala E-S-QUAL (eletronic service quality). Estes
aspectos foram definidos por Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005) e abrangem todas as
fases de interacdes do cliente com website sendo capaz de medir a eficiéncia e a facilidade de
compra e entrega de um website. Muitas vezes medir a qualidade em servigos é um grande
desafio para qualquer gestor de qualidade em servicos, pois a satisfacdo dos clientes € muitas

vezes determinada por aspectos intangiveis.

A qualidade do servigo decorre de uma comparacdo do real desempenho do servico € como
ele deveria ou poderia ser. Se faz necessario compreender o que o cliente realmente deseja e
quais os padrdes de servico sdo esperados e considerados de qualidade. Posteriormente &
necessario regulamenté-los, para que seja possivel agregar um valor de venda a esses servigos

de forma alinhada com as expectativas dos clientes.



Quadro 1 — Aspectos relacionados

Aspecto/Dimensao Descricao

Caracterizacdo dos respondentes: | Esta categoria permite categorizar os respondentes por meio de
idade, sexo, ocupacdo, nivel de | grificos de setores (pizza).

escolaridade.

Sequéncia e interacao dos processos. | Esta categoria permite visualizar o processo de interacdo a partir

de um fluxograma.

Eficiéncia Esta categoria permite avaliar a satisfacdo do cliente com relagdo a

facilidade e velocidade de acesso ao site.

Atendimento aos prazos Esta categoria permite avaliar a satisfacdo do cliente com relacdo

ao cumprimento dos prazos a partir da disponibilidade dos itens.

Disponibilidade de Sistema Esta categoria permite avaliar a satisfacdo do cliente com relacao a

disponibilidade do website e o seu funcionamento correto.

Seguranca e Privacidade Esta categoria permite avaliar a satisfacdo do cliente com relagdo a
seguranca e privacidade no fornecimento dos dados para

pagamento.

Reputacio Esta categoria permite avaliar a satisfacdo do cliente com relagdo a

reputagdo do site (indicacio de pessoas préximas).

Fidelizacao Esta categoria avalia os aspectos relacionados a fidelizacdo de
clientes: servicos gratuitos, promogdes e SAC (Servico de

atendimento ao cliente).

Fonte: Adaptado pelos autores (2018).

Para a andlise dos dados referentes aos aspectos de avaliacdo da fidelizacdo dos clientes,
elaborou-se um grafico radar a partir das respostas obtidas com a aplicacdo do questiondrio
em uma rede social. O gréafico radar exibe observacdes multivaridveis de forma a apresentar
os aspectos estabelecidos pela escala E-S-QUAL utilizando-se da moda amostral que ocorre
com maior frequéncia ou o valor mais comum em um conjunto de dados sendo especialmente
util nos casos em que a média ou mediana ndo podem ser definidas. As respostas foram
classificadas conforme escala Likert, sendo: (1) discordo totalmente, (2) discordo
parcialmente, (3) indiferente, (4) concordo parcialmente e (5) concordo totalmente (CUNHA,

2007).

Para propor as agdes de melhoria, elaborou-se um diagrama de drvore onde seus galhos

representam os meios necessdrios para se chegar a um objetivo principal.



4. Analise e discussao dos resultados

A survey exploratéria foi aplicada no decorrer do segundo semestre do ano de 2018 e o
questiondrio foi disponibilizado via rede social. Colaboraram com a pesquisa uma amostra de
86 respondentes, todos clientes dos servigos de acomodacao ofertados pela empresa Airbnb).
Na figura 1 estd apresentada a caracterizacao dos respondentes: no grifico (a) observa-se que
54% dos respondentes sdo do sexo feminino e 46% do sexo masculino. No gréfico (b)
observa-se que os respondentes possuem idade predominantemente (78%) entre 18 e 25 anos,
sendo, portanto, um perfil jovem de clientes dos servicos de acomodacdo ofertados pela
empresa Airbnb. Observa-se no grifico (c) a alta escolaridade entre os respondentes: 55%
possuem ensino superior incompleto e 29% ensino superior completo. Finalizando a
caracterizacdo dos respondentes, o grafico (d) apresenta sua ocupacao: 28% dos respondentes
apenas estudam, 18% apenas trabalham, 9% nao trabalham e nem estudam e 45% dos

respondentes trabalham e estudam.

Figura 1 — Caracterizagdo dos respondentes
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018)

A survey exploratdria avaliou a percep¢ao dos clientes dos servicos de acomodacdo ofertados

pela empresa Airbnb a partir dos aspectos definidos pela escala E-S-QUAL definida por



Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005). Na figura 2 observa-se o fluxograma de interagdo
dos clientes e a empresa Airbnb a partir da 6tica dos autores. E importante destacar que este
trabalho ndo contempla a avaliacdo dos proprietarios das acomodacgdes que se utilizam dos

servicos prestados pela empresa Airbnb.

Figura 2 — Fluxograma de interag@o dos clientes e a empresa de servicos de acomodagao.

—

Fonte: Elaborado pelos autores (2018)

A figura 3 apresenta o grafico radar com as observacdes multivaridveis relacionadas aos
aspectos estabelecidos pela escala E-S-QUAL para avaliagdo da fidelizagdao de clientes dos

servicos de acomodacdo ofertados pela empresa Airbnb.

Quanto ao aspecto eficiéncia, observa-se que os clientes dos servicos de acomodacgdo
ofertados pela empresa Airbnb concordam totalmente em sua maioria que o aplicativo € bem
organizado e de facil navegacdo, o que colabora para que os clientes encontrem a

hospedagem/acomodacio desejada rapidamente e sem grandes transtornos.

No que diz respeito ao atendimento aos prazos, observa-se que € possivel encontrar as
acomodacdes desejadas em diferentes datas e até mesmo em cima do prazo de acordo com os

dados coletados junto aos clientes.

Um dos aspectos avaliados junto aos clientes € a respeito do Airbnb ndo travar e nao sair do
ar. A esse respeito, os clientes mostraram-se indiferentes em suas respostas, sendo, portanto,

um ponto de atencdo, pois ndo necessariamente estd relacionado aos servigos ofertados pela



empresa de servicos de acomodacdo Airbnb, mas sim pelo provedor de servigos de acesso a

internet aos usuarios.

Observa-se que para o aspecto seguranga dos dados, os clientes concordam totalmente que os
dados pessoais e dados relacionados a cobranca (cartdo de crédito) estdo seguros quando
fornecidos a empresa Airbnb. Este aspecto apresenta-se com grande relevancia no que diz

respeito

O aspecto reputacao estd relacionado a expectativa dos clientes quanto aos servigos ofertados
pela empresa Airbnb. A esse respeito observa-se que a maioria dos clientes concordam
totalmente que confirmaram suas expectativas positivas apds utilizacdo dos servigos de
acomodacdo ofertados pela Airbnb, apontados como bons de acordo com a experiéncia

vividas por pessoas proximas aos respondentes.

Figura 3 — Gréfico radar dos aspectos relacionados a fidelizacdo de clientes.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018)

Para os clientes dos servicos de acomodacio ofertados pela empresa Airbnb, a fidelizacdo
apresenta-se como o aspecto mais critico em razdo de: falta de servigos gratuitos e promogoes,

morosidade na resposta das solicitagdes feitas ao servigo de atendimento ao cliente (SAC). Os



clientes respondentes da pesquisa também afirmaram em sua maioria ndo serem clientes
ativos deste servico. A qualidade do servigo de acomodacdo e a fidelizacdo dos seus clientes
foi aferida a partir de uma comparagao do real desempenho do servigo e como ele deveria ou

poderia ser, segundo os respondentes que colaboraram com a pesquisa.

Com o objetivo de validar as informagdes apuradas a partir da survey exploratéria aplicada
aos clientes dos servicos de acomodacdo do Airbnb, foi pesquisada a reputacdo deste
aplicativo no site Reclame AQUI. Conforme ilustrado na figura 4, e o resultado apresentou-se

similar aos colaboradores respondentes da survey exploratdria proposta para este trabalho.

Figura 4 — Reputagdo de Airbnb

6 meses 2 meses 2007 2016 E
A Regular - ; -
N\ i 10 = 3 ¥ 0 j 3, O ¥ =00
Ent e Rz olraria 3 3
ends a reputagao
C fazer megoc d 5L
Reclamacoes Respondidas MNao respondidas Avaliadas Tempo de resposta
2497 2473 24 738 23 diase 2 horas
Esta empresa
das reclamacdes e ecebeu 1.064
resolveu 63,2% dos reclamagdes nos voltariam a fazer
problemas uitimaos 12 meses negacio com el &

JEraim uma nota

Fonte: Reclame AQUI (2018)

O Reclame AQUI € um site brasileiro no qual consumidores fazem um cadastro de seus dados
pessoais e podem enviar reclamacdes sobre atendimento, compra, venda, produtos e servicos
prestados por uma empresa. Dentre as principais informagdes divulgadas pelo site Reclame
AQUI a respeito da percepcao dos clientes sobre os servigos de acomodagio prestados pela

Airbnb, destaca-se:

— a morosidade na resposta para as solicitagdes dos clientes estimada em 23 dias e duas

horas;



— um indice de 65,8% de solugdo para as reclamagdes dos clientes;

— 1064 reclamacodes recebidas nos tltimos doze meses;

— dos reclamantes do periodo, apenas 58,6% voltariam a fazer negécio com o Airbnb;
— média 5,4 para o atendimento recebido.

A partir dos dados apurados, foi proposto pelos autores o diagrama de 4rvore representado na
figura 5 como ferramenta para identificar as possiveis acdes de melhoria para os aspectos de

fidelizacdo apontados com padroes de servico abaixo da expectativa dos clientes

respondentes.
Figura 5 — Diagrama de arvore
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018)



Observa-se na figura 5 que o problema levantado € a baixa fidelizacao de clientes. Para esse
problema as causas primdrias segundo a pesquisa sdo: grau de atividade do cliente, auséncia

de servicos gratuitos e promogdes e por dltimo a morosidade na resposta do SAC.

Para a baixa atividade dos usudrios, propde-se investir na usabilidade do aplicativo e
estratégias e marketing que possam levar este aplicativo ao “Top of Mind” do seu segmento,

apontado como causa secunddria.

Sobre a falta de servigos gratuitos e promocgdes, sugere-se a busca de parcerias que viabilizem
este tipo de iniciativa que se apresentou como relevante entre os respondentes que

colaboraram com a realizacdo desta pesquisa.

Quanto a morosidade na resposta das solicitagdes feitas ao servico de atendimento ao cliente,
sugere-se revisar as premissas de atendimento ao cliente e estabelecer metas no que diz

respeito aos prazos para responder as solicitacdes dos clientes.

5. Consideracoes finais

O objetivo do presente artigo foi analisar os principais aspectos relacionados a fidelizagdo dos
clientes dos servicos de acomodagdo ofertados pela empresa com modelo econdmico
compartilhado Airbnb. Como resultado desta andlise, conclui-se que os clientes pesquisados
nio estdo plenamente satisfeitos com os aspectos relacionados a sua fidelizacdo: grau de
atividade do cliente, servicos gratuitos, promogdes e hd morosidade nas solicitacoes feitas aos

servicos de atendimento ao cliente.

As limitagdes para a realizacdo desta pesquisa apresentam-se com relacdo a falta de
conhecimento aprofundado dos clientes em relacdo ao aplicativo, muitos que conhecem
usaram poucas vezes e podem ndo ter embasamento suficiente para avaliar precisamente os
aspectos relacionados aos servicos de acomodagdo ofertados pela empresa Airbnb. Destaca-se
que este trabalho ndo contempla a avaliacdo dos proprietarios das acomodagdes que se

utilizam dos servicos prestados pela empresa Airbnb.

Espera-se que as informacdes obtidas a partir da realizacdo desta pesquisa contribuam com o
aprimoramento das praticas para a fidelizacdo dos clientes de servigos ofertados por empresas
com modelo compartilhado no segmento de acomodacdo. Por se tratar de um tema emergente,
sugere-se aprofundar esta pesquisa direcionando-a para outros segmentos: alimentagdo,

entretenimento, informagao e tecnologia, transporte entre outros. E importante destacar que os



clientes quando fidelizados, tendem a realizar novas compras e experimentar novos produtos e

servicos ofertados pelas empresas com modelo econdmico compartilhado.
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