UNIVERSIDADE CATOLICA PORTUGUESA

A Percecao do Setor Hoteleiro no

Porto do Impacto da Expansao do
Airbnb

Maria Beatriz Ferreira Coelho

Catolica Porto Business School
2021



UNIVERSIDADE CATOLICA PORTUGUESA

A Percecao do Setor Hoteleiro no

Porto do Impacto da Expansao do
Airbnb

Trabalho Final na modalidade de Dissertacao apresentado a
Universidade Catolica Portuguesa

para obtengao do grau de mestre em Gestao

por

Maria Beatriz Ferreira Coelho

sob orientagao de
Professora Dra. Joana Pinho e Professora Dra. Miriam Salomao

Catélica Porto Business School
marco, 2021



iii



Resumo

O presente estudo tem como objetivo principal avaliar a percecao do setor
hoteleiro tradicional na zona do Porto sobre a expansao do Airbnb e identificar
as medidas estratégicas adotadas em reacdo a expansao percebida. Neste
contexto, pretende-se perceber se, e em que medida, os diferentes segmentos do
setor hoteleiro tradicional no Porto perceberam a expansao do Airbnb; identificar
que medidas foram tomadas por parte das empresas do setor hoteleiro do Porto
para fazer face a entrada do Airbnb, de acordo com os respetivos segmentos; e
entender se o crescimento do Airbnb gerou uma perce¢ao de mais-valia ao setor.

A dissertacao comeca com uma breve caracterizacao do setor hoteleiro em
Portugal. Este setor tem crescido quanto a sua taxa de ocupagao e quanto ao
numero de alojamentos turisticos registados em Portugal, assim também o
numero de dormidas em alojamentos turisticos em Portugal tem aumentado nos
ultimos quatro anos. Seguidamente, € feito um enquadramento tedrico sobre a
economia da partilha. O Airbnb € o exemplo explorado deste tipo de economia,
bem como algumas perspetivas na literatura sobre a empresa. Para dar resposta
as questdes de investigacdo, procede-se a uma andlise qualitativa, onde se
recorreu a elaboracdo de entrevistas a gestores de unidades hoteleiras de
diferentes segmentos na zona do Porto. Posteriormente, procede-se ao
tratamento e analise da informacao recolhida.

Os entrevistados demonstraram alguma despreocupagao relativa aos atuais
efeitos no setor hoteleiro da entrada e expansao do Airbnb. Nao ha consenso por
parte dos entrevistados no que diz respeito ao impacto sentido pelo Airbnb. A
maioria dos entrevistados considera que o Airbnb nao esta numa posigao

vantajosa, apontando que consideram haver espaco suficiente no mercado para



os dois tipos de segmento no setor. Quanto ao impacto social, a maioria referiu
que o Airbnb cria emprego e receita para o mercado e traz notoriedade a
cidade/pais. Sobre o impacto do Airbnb no Porto e no turismo, todos os
entrevistados afirmam ser positivo. Por motivos pertinentes aos diferentes
segmentos analisados, nenhum entrevistado mencionou ter feito adaptagoes

estratégicas devido ao crescimento do Airbnb.

Palavras-chave: Percecao do Impacto do Airbnb; Setor hoteleiro; Alojamento;

Airbnb.



Abstract

The main purpose of this thesis is to analyse how the traditional hotel industry
perceives the growth of Airbnb in Porto, as well as the strategies adopted
accordingly. This thesis aims to: understand if Airbnb’s growth has been taken
into account by the different players in the traditional hotel industry; identity, for
each segment, what measures have been developed by the companies to face the
fierce entry of Airbnb; and understand whether there is a perception that
Airbnb's growth added value to the industry.

This dissertation begins with a brief description of the hotel industry in
Portugal. This sector has grown in Portugal in terms of the occupancy rate, the
number of registered accommodations, and the number of overnight stays.
Thereupon, it is carried out a literature revision about the sharing economy, of
which Airbnb emerges as an example, and the perspectives about the economic
impacts of Airbnb. A  qualitative  analysis is carried out
posteriorly, using interviews with hotel managers from different segments in
Porto. Finally, the collected information is processed and analysed.

The interviewees’ views on the effects of Airbnb’s entry and growth n in the
hotel sector are not consensual. Most interviewees consider that Airbnb is not in
an advantageous position, stating that there is enough space in the market for
different accommodation segments in the sector. Concerning the social impact,
the majority referred that Airbnb creates jobs and revenue for the market and
brings notoriety to the city/country. Regarding the impact of Airbnb in Porto, all
interviewees expressed that it has been positive. None of the subjects claimed to

have adapted their strategy due to the growth of Airbnb.

Keywords: Perception of the Airbnb Impact; Hotel Industry; Accommodation; Airbnb.
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Introducao

Uma alteragao relevante do turismo nos ultimos anos esta relacionada com a
integracdo da economia da partilha neste setor. O modelo de turismo da
economia da partilha consiste no desenvolvimento de diversos servigos
partilhados a nivel global (transporte, alojamento, etc.) que, assim, também
estimulam os fluxos de turistas (Cesarani & Nechita, 2017). Os servigos turisticos,
que tradicionalmente eram oferecidos apenas por agentes como os hotéis, taxis
ou operadores turisticos, tém sido ampliados e fornecidos por pessoas singulares.
Solugdes de alojamento local ja existem desde 2006, mas fatores tecnologicos
revoluciondrios e recentes, como os meios de pagamento online e o aumento da
confianga no comércio online, tornaram o conceito de partilha numa alternativa
viavel ao mercado tradicional (Staff, 2013). O crescimento da economia da
partilha deve-se, em grande medida, aos avangos tecnoldgicos e aos fatores
econOmicos subjacentes.

A economia da partilha influencia a forma como as pessoas experienciam,
consomem e produzem produtos turisticos (Sigala, 2015). Em particular,
proporciona uma experiéncia mais auténtica aos turistas durante a sua estadia
Zhang et al. (2020). O turismo tem sofrido severas alteracoes (Urry & Larsen,
2011), caracterizando-se cada vez mais pelo elevado interesse pelas praticas
didrias da populagao da regido em causa e pela vida quotidiana dos locais. O
“pos-turista” (Feifer, 1985) quer ser visto como um viajante em busca de uma
experiéncia auténtica, "fora do comum" e ndao como um mero turista (Maitland,
2010). Este pode ser um dos principais motivos pelo qual os turistas utilizam cada
vez mais plataformas com a Airbnb para reservar o seu alojamento (Sigala, 2015).
Nas cidades, isto implica que um crescente numero dos visitantes substitui as

solugdes turisticas comuns e tradicionais como hotéis pelo
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alojamento em bairros residenciais localizados perto do centro historico, mas nao
destinados exclusivamente para o turismo (Ioannides et al., 2018; Maitland,
2010).

Ao longo dos ultimos anos, os padrdes de consumo sofreram significativas
alteracdes que se devem maioritariamente a evolucao tecnoldgica. Também a
area do turismo foi impactada por estas alteragdes: o aumento do uso das novas
tecnologias digitais trouxe novas oportunidades, bem como novos desafios ao
turismo tradicional. Nos dias de hoje, os turistas tém a capacidade de se
informarem sobre diversos aspetos relevantes para a sua viagem, como o
alojamento, o transporte, o proprio destino, opinides, a meteorologia. As reservas
de alojamento feitas através de aplicagdes online tém tido um aumento
consideravel, juntamente com o tempo que os utilizadores passam ligados a
Internet, o que desse traduz numa alteragao de paradigma relativamente a forma
como se consome e a forma como os utilizadores olham para as ofertas
provenientes de empresas ditas mais “tradicionais” (Sigala, 2015).

A legislagdao é um ponto critico em servigos oferecidos por plataformas como
o Airbnb, pois pode existir discrepancia entre os precos e condi¢des que estas
plataformas conseguem oferecer e os seus concorrentes (como hotéis, hostéis,
etc.). A regulamentagao é, de um modo geral, bastante ténue. A regulamentacao
do negdcio do alojamento local € algo relativamente recente e que por isso podera
sofrer ajustes e aperfeicoamentos na sua legislacao. S6 no dia 1 de julho de 2017
€ que as plataformas online como o Airbnb que recebem reservas passaram a ser
obrigadas, em Portugal, a certificar que os apartamentos ou vivendas onde sao
feitas as reservas estdo oficialmente registados, existindo assim obrigatoriamente
um campo com o numero do registo nacional de turismo correspondente a cada
apartamento (Villalobos, 2017). Em contrapartida, esta concorréncia pode ajudar
a hotelaria tradicional a reposicionar-se no mercado, pois o Airbnb vem de

encontro com algumas necessidades do consumidor dos dias de hoje. Assim, o
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Airbnb pode ajudar a hotelaria tradicional a adaptar-se as novas necessidades do
consumidor e ir em busca de proporcionar novas e diferentes experiéncias aos
mesmos respondendo assim a esta mudanca de paradigma no mercado.

Segundo dados fornecidos pelo Departamento Municipal (do Porto) de
Turismo e Comércio, o numero de dormidas Airbnb no ano de 2018 foi 838.773.
No ano seguinte, a plataforma registou um aumento quanto as dormidas na zona
do Porto foram 1.533.802, mas no ano da pandemia — 2020 — houve uma
diminuigdo deste numero para 424.660 dormidas. No ano de 2019, foram
registados 6.833 alojamentos turisticos em Portugal, que correspondeu a um
aumento de 2.028 em quatro anos. Este aumento extraordindrio esta também
patente no numero de dormidas em alojamentos turisticos em Portugal, tendo
aumentado de 55.912 865 (em 2014) para 76.988.497 (em 2018) em 4 anos
(Pordata, 2020).

Esta evolugao no turismo portugués desencadeou o interesse por estudar de
que forma foi percebida a expansao do Airbnb pelo setor hoteleiro tradicional no
Porto, bem como as medidas estratégicas adotadas em reacdo a expansao
percebida. Em particular, surge a duvida se o Airbnb representa uma ameaga ou
ndo para o segmento tradicional do setor, nomeadamente na cidade do Porto.
Importa perceber se o setor tem reagido de forma positiva, indiferente ou
negativa a expansdao do Airbnb na cidade. Tendo isto em consideragao, a
principal questao de investigacao deste estudo é: De que forma o setor hoteleiro
tradicional na zona do Porto percebeu e reagiu a expansao do Airbnb?

Os objetivos definidos para esta dissertacao foram:

Objetivo principal: Avaliar a perce¢ao do setor hoteleiro tradicional na zona

do Porto sobre a expansdao do Airbnb e identificar as medidas estratégicas

adotadas em reacao a expansao percebida.

Objetivos secundarios:
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* Perceber se, e em que medida, os diferentes segmentos do setor hoteleiro
tradicional no Porto perceberam a expansao do Airbnb;
* Identificar que medidas foram tomadas por parte das empresas do setor
hoteleiro do Porto para fazer face a entrada do Airbnb, de acordo com os
respetivos segmentos;
« Entender se o crescimento do Airbnb gerou uma percecao de mais-valia

ao setor.

A presente dissertacao visa perceber de que forma o setor hoteleiro tradicional
do Porto percebeu e reagiu a expansao do Airbnb. Pretende compreender em que
medida é que o impacto sentido varia de acordo com o tipo de player, pois é de
esperar os impactos nao se fagam sentir de igual modo nos diferentes segmentos
do setor. Este estudo pretende ainda compreender que tipo de resposta é que
esses players deram, ou eventualmente irao dar, para fazer face a expansao do
Airbnb no mercado.

O método de investigacao utilizado para responder as questdes de
investigagdo apresentadas é de natureza qualitativa, tendo-se recorrido a
elaboracdo de entrevistas e posterior tratamento e andlise da informacao
recolhida. Optou-se pela realizacdo de entrevistas semiestruturadas, ou seja,
foram preparadas perguntas predefinidas sobre o tema, mas tentou-se que os

entrevistados respondessem abertamente sobre o0s assuntos. Mais

concretamente, foram realizadas cinco entrevistas: a dois diretores de hotéis, a
dois gerentes de hotéis e a um colaborador da Associacao de Turismo do Porto.
Apds o tratamento da informacgao recolhida, percebeu-se que os
entrevistados associam o crescimento do Airbnb a varios fatores. Esses fatores
sdao, essencialmente, o aumento dos voos low cost, a evolugao tecnolodgica, a
mudanca de mentalidades, o surgimento de um novo conceito de negdcio, as

baixas taxas de servigo pagas pelos anfitrides ao Airbnb e os seguros fornecidos
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pelo Airbnb aos anfitrides. A maioria dos entrevistados afirma nao ter sentido
impacto do Airbnb no seu negdcio. Todos concordaram que a hospedagem
influencia muito a percegao final do consumidor sobre a estadia no modo geral
em certo destino, afirmando considerar o preco baixo como uma das principais
vantagens procuradas pelo consumidor quando opta por alojamento num
Airbnb. A principal desvantagem destacada sobre o servico do Airbnb tem que
ver com a seguranga do mesmo. Todos os entrevistados descreveram como
positivo o impacto do Airbnb no turismo e na cidade do Porto. Quanto ao
impacto social a maioria afirma ser positivo, mas o Entrevistado 1 remete para a
existéncia de situacdes em que pessoas ficam desalojadas devido ao negdcio do
Airbnb. Nenhum dos entrevistados reportou adaptacdes estratégicas ao seu

negocio devido ao Airbnb.

O presente trabalho de investigacdo estd estruturado da seguinte forma:
primeiramente, é apresentado um enquadramento tedrico, tendo por base uma
revisao de literatura. Na sequéncia, é apresentada a metodologia utilizada neste
estudo, seguida pela andlise da informacao recolhida. Por altimo, sdao discutidos
os principais resultados, bem como apresentadas as conclusoes
finais. E relevante alertar que ao longo da dissertagio o autor utilizara o termo
“setor hoteleiro tradicional” para referir-se a hotéis de 3 ou estrelas, hostéis,

pensoes, alojamento local.
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1. Revisao da Literatura

1.1 Economia da Partilha

Na literatura, encontramos diferentes defini¢des de “economia da partilha”,
também conhecida como consumo colaborativo ou economia peer-to-peer (P2P).
De acordo com Forgacs e Dimanche (2016), a economia da partilha assenta no
aluguer ou empréstimo de bens que nao utilizamos. Gunter e Onder (2018)
salientam a ideia de troca ou partilha de recursos, produtos ou ativos entre
individuos. Belk (2014) define economia da partilha como uma atividade em que
os intervenientes coordenam a compra e distribui¢do de um ativo por uma taxa
recompensadora. A economia da partilha também é definida como uma
economia em que existem transagdes onde nado se realizam transferéncias de
propriedade (Bardhi & Eckhardt, 2012).

Os primeiros exemplos da economia da partilha foram as propriedades
intelectuais partilhadas por meio da publicagdo em formato de cédigo aberto. Aj,
o acesso gratuito é partilhado em forma de imagens, escrituras, composicoes
musicais ou quaisquer outros produtos criados para consumo publico gratuito.
Este tipo de plataforma ndo gera receitas e, como tal, sustenta-se através de
doacgoes.

No entanto, com o “boom” da Internet, tem se assistido a uma evoluc¢ao no
espetro e funcionamento da economia da partilha. A partilha de produtos fisicos,
como apartamentos, carros ou bicicletas, tornou-se mais acessivel, em parte
devido a funcao facilitadora das plataformas online. Além dos produtos fisicos,
0s servigos também sao contemplados na economia da partilha, variando desde
alojamento (por exemplo, Airbnb), carros (por exemplo, Uber) e alimentagao (por

exemplo, BonAppetour) a varios servigos (por exemplo, TaskRabbit). Assim, no
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contexto atual, a economia de partilha refere-se a um amplo tipo de servico e
transacao onde as pessoas podem partilhar os seus ativos nao utilizados. Este
processo € habitualmente feito por meio de uma plataforma web amigavel que
ajuda a atender a oferta e a procura, dando aos “fornecedores” uma oportunidade
de converter em dinheiro os seus ativos. As plataformas peer-to-peer tem crescido
muito devido ao facto de serem potencialmente mais econdmicas em comparagao
com outro tipo de alojamentos e também devido ao facto de valorizarem um
contacto mais pessoal com a comunidade apelando a autenticidade (lis P.
Tussyadiah & DPesonen, 2016). As plataformas digitais Airbnb, Booking,
HomeAway foram as principais impulsionadoras do setor, pois viabilizaram a
comunicagao e as transagoes entre os proprietarios e os seus hdspedes. O
crescimento destas plataformas torna-se mais facil depois de um numero
significativo de utilizadores se inscrever (fendmeno designado na literatura por
“efeitos de rede”). Quando a base de utilizadores é grande o suficiente, a
plataforma pode ser monetizada, o que acabou por mudar o conceito de partilha

para um modelo com fins lucrativos (Oskam & Boswijk, 2016).

Como explicam Zervas et al. (2017), o surgimento deste tipo de economia esta
a mudar o comportamento do consumidor, em vez de gerar apenas atividade
econodmica. Um exemplo natural é o caso do Airbnb, que criou uma procura que
antes nao existia, uma vez que fornece novos produtos e servigos. O Airbnb é um
dos principais atores na economia da partilha, especialmente em termos de
alojamento em estabelecimentos nao tradicionais, que ganhou importancia nos
principais destinos turisticos em todo o mundo (Gunter & Onder, 2018). Estes
autores afirmam que muitos alojamentos do Airbnb estao localizados em areas

urbanas, inclusive cidades de toda a Europa.



O Airbnb define-se como “um site social que faz a ligagao entre as pessoas que
tém espaco a mais com aquelas que procuram um sitio para ficar” (Airbnb, 2020).
A empresa atua como um intermedidrio que opera através de uma plataforma
que conecta e possibilita transagdes entre anfitrides e viajantes, permitindo
transagdes mesmo sem possuir imdveis (Choudary, 2013). Ao contrdrio dos
hotéis, a empresa nao despendeu recursos na construcao de infraestruturas, o que
a coloca numa vantagem competitiva em relagao aos seus concorrentes (Bashir &
Verma, 2016). Forgacs e Dimanche (2016) afirmam que a plataforma de reservas
propoe uma variedade de tipos de alojamento para alugar, desde sofds, quartos,
apartamentos, casas, mansoes, castelos até formas mais exoticas de alojamento,
como iglus ou casas na arvore.

O Airbnb facilita a partilha por um prego. Uma distingdo importante desta
empresa assenta na sua capacidade de monetizar a sua app e website, que sao
capazes de oferecer solugoes de alojamento sem que o Airbnb se envolva na
entrega propriamente dita do produto ou servigo tangivel.

O modelo de negdcio do Airbnb passa pela cobranga de uma comissao dos
dois lados do mercado, aos hdspedes e aos anfitrides. Os hdspedes pagam uma
taxa de reserva, que varia entre 9 e 12 por cento para cada reserva que fazem,
dependendo da extensao da estadia. Por outro lado, os anfitrides pagam uma taxa
de servico de 3 por cento, para acomodar o custo de processamento dos
pagamentos.

Os maiores desafios da empresa sao a construcao de confianga e a
maximizagao da possibilidade de uma reserva com sucesso. Para tal, a empresa
construiu uma plataforma de classificagdo online que permite e, de facto,
incentiva os hospedes e anfitrides a avaliarem-se uns aos outros. Os hospedes
geralmente avaliam parametros como a limpeza, localizagao e comunicagao

(Bashir & Verma, 2016).
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O futuro do Airbnb pode trazer inovagoes ainda mais revoluciondrias (Gunter
& Onder, 2018). Em novembro de 2016, o Airbnb anunciou o “Trips”, uma
aplicacao para smartphones que inclui informagodes relacionadas com alojamento
e até atividades para fazer no destino, cobrindo assim outros aspetos relevantes
relacionados com uma viagem (Airbnb, 2020). Além disso, o Airbnb vem
desenvolvendo ofertas caracteristicas de uma agéncia de viagens. Por exemplo,
os hospedes agora podem reservar passeios e excursoes no site do Airbnb. A
empresa adquiriu recentemente a empresa Luxury Retreats que oferece um servigo
semelhante ao do Airbnb mas que se foca apenas em residéncias de luxo, o que
sugere que o objetivo da empresa esteja a mudar de intermedidria para
proprietdria de estabelecimentos de hospedagem (Kerr, 2017). Assim, o impacto
futuro do Airbnb pode nao se limitar apenas ao setor do alojamento, mas todo o
setor de viagens e turismo.

O Airbnb, e outras empresas que usam um modelo semelhante, geram nova
procura. O caso do crescimento do trafego de passageiros no setor de aviacao
civil apds a entrada do mercado de companhias aéreas com baixo custo ¢ um
exemplo disso. Estudos no mercado europeu de companhias aéreas na primeira
década do século 21 mostraram que houve um crescimento notdrio no volume de
passageiros, como resultado da entrada de concorrentes de precos baixos no
mercado, como a a Ryanair, Easyjet e outras. Uma analise detalhada revelou que
a maior parte do crescimento surgiu de um aumento da frequéncia de voos por
aqueles que ja viajavam de avido, em compara¢do com novos participantes que
aproveitaram os novos pregos aéreas mais baixos, mas cuja escolha de transporte
principal ndo era o aéreo (Forgacs e Dimanche, 2016). Com este crescimento do
trafego aéreo houve uma grande evolugdo em relagao ao objetivo inicial do
Airbnb que gragas a este crescimento consegue “atingir um mercado diferente” e
surgiu o Airbnb Plus, afirmam Mody e Gomez (2018). O Airbnb Plus permite
que a empresa cubra uma maior variedade de segmentos que eventualmente

seriam direcionados para os hotéis, como por exemplo familias, viagens de lazer,
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de negdcios, viagens de luxo. As casas pertencentes ao Airbnb Plus caracterizam-
se pela qualidade, conforto, design, manutencao e muitas outras comodidades,
como check-in facil, acesso premium a Internet e cozinhas totalmente equipadas. A
empresa procurou estratégias de modo a manter o aumento da sua oferta e
estabeleceram o objetivo de transformar prédios inteiros em unidades do Airbnb,
criando uma marca semelhante a ideia de hotel, denominada Niido. Atualmente,
existem dois edificios Niido do Airbnb em Nashville, TN e Orlando, FL. com mais
de 300 unidades cada e o Airbnb planeia ter até 14 propriedades de alojamento
P2P até 2020 (Zaleski, 2018).

Desde o nascimento, no ano 2008, a o Airbnb, tem crescido rapidamente de
uma pequena start-up de trés alunos para uma empresa avaliada em 30 bilhdes
de ddlares com mais de 3 milhdes de imdveis registados em 190 paises e em 65.000
cidades (Airbnb, 2020). O Airbnb possui mais quartos disponiveis do que grandes
cadeias de hotéis como Hilton, Intercontinental e Marriott (Mudallal, 2015). Por
todos estes motivos, alguns consideram estes aspetos como uma inovagao
disruptiva para o setor hoteleiro tradicional (Guttentang, 2015; Zervas et al.,

2017).

1.2 A perspetiva dos consumidores

Forgacs e Dimanche (2016) afirmam que o Airbnb oferece com sucesso
vantagens relevantes e quantificdveis na economia. Na literatura, sao
identificados diversos aspetos positivos do Airbnb que levam os consumidores a
escolherem o tipo de alojamento proporcionado por esta plataforma.

Como Bashir e Verma (2016) afirmam, conquistar a confianga do consumidor,
bem como aumentar a probabilidade de uma reserva ser concluida com sucesso
¢ dos maiores objetivos do Airbnb. Assim, a empresa apostou na utilizagao de

uma plataforma de classificagao online que permite aos hdspedes e aos anfitrides
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que se classifiquem mutuamente. Os parametros que sao normalmente avaliados
por parte dos hdspedes sdo: a limpeza, a localizagao do imdvel e a comunicagao

estabelecida no processo da reserva.

Também Tussyadiah e Zach (2017) investigaram os atributos do alojamento
P2P, analisando o contetido das avaliages online para este tipo de alojamento, e
concluiram que a localizacdo do alojamento, o servigo e hospitalidade do
anfitrido, as caracteristicas e instala¢cdes do alojamento sao os principais atributos
mencionados nas avaliagdes. Os autores concluem que alojamentos com
avaliagOes positivas nos aspetos referidos tém classificagdes mais altas na
plataforma. De acordo com Mohlmann (2015), os precos, a utilidade e
familiaridade sao fatores importantes para obter a satisfagao do alojamento P2P.

De forma a perceber as motivagoes que levam os consumidores a optarem pelo
tipo de alojamento providenciado pelo Airbnb, em detrimento dos hotéis
convencionais, Zhang et al. (2020) analisaram 2.938 reviews, publicados entre 24
de julho de 2010 e 4 de dezembro de 2016. Mais concretamente, adotando uma
abordagem hibrida de andlise de contetido indutiva e dedutiva, os autores
analisaram as reviews dos hdspedes na cidade de Sydney, tendo em vista a
detecao dos principais atributos referidos e que sugerem ter sido determinantes
na escolha do alojamento. Os autores constataram que os utilizadores do Airbnb
afirmavam que optar por este tipo de alojamento lhes trouxe experiéncias mais
auténticas ou que os fez sentirem-se num ambiente mais acolhedor, familiar e
mais proximo da experiéncia de “estar em casa”. Esta preocupacao do Airbnb em
apresentar solugoes de hospitalidade que oferecam aos hospedes experiéncias
auténticas, por meio dos anfitrides locais, esta alids, patente nos slogans da
empresa: “Welcome home”, “Belong anywhere”. Resultante do crescimento do setor
do turismo, surgiram estes diferentes tipos de alojamento de modo a responder
as necessidades dos turistas. Nos dias que correm é notdria uma alteragao quanto
aos habitos por parte dos hospedes que cada vez mais procuram estadias mais

auténticas e mais econdmicas que traduzam os valores e as tradi¢des de certo
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local (JLL, 2015). Tendo em conta todos os tipos de alojamento, o alojamento local
destaca-se por oferecer servigos personalizados num ambiente doméstico. Esta
caracteristica atrai essencialmente os consumidores que procuram algo diferente
e que estao descontentes com os quartos de hotel padrao (Hsieh & Lin, 2010).
Quando o consumidor procura este tipo de alojamento, procura alojar-se numa
casa privada onde eventualmente ird ter uma interacao direta com o proprietario
(Lynch et al., 2009). Além dos alojamentos, os anfitrides podem fornecer
informagOes muito pertinentes sobre o local, ja que normalmente, conhecem bem
o local e podem dar recomendagdes que apenas os locais conseguem. Em suma,
o Airbnb proporciona aos turistas experiéncias auténticas e "fora do comum”,
vivendo de perto a realidade dos locais (Guttentang ,2015; Gutiérrez et al., 2017).

A flexibilidade foi outro aspeto salientado no estudo de Zhang et al. (2020),
traduzida nas condi¢Oes especiais que um anfitrido no Airbnb disponibiliza aos
hospedes em circunstancias especificas, como por exemplo: check-out tardio ou
check-in antecipado, reembolso total, permissao para uso de objetos pessoais dos
anfitrioes.

Além disso, Guttentang (2015) mostra que as motivagdes para ficar num
alojamento Airbnb incluem custos baixos e a disponibilidade de comodidades
domeésticas que nao estao disponiveis em hotéis (como uma maquina de lavar,
uma cozinha equipada, uma mesa de jantar, um sofd, etc.). Pelo preco de um
quarto de hotel, os hdspedes conseguem ter acesso a um apartamento inteiro
repleto de comodidades que se espera de uma casa. Este é um aspeto
particularmente atraente para familias ou para pessoas que procuram uma
estadia de médio prazo (Forgacs & Dimanche, 2016).

De acordo com o estudo de Forgacs e Dimanche (2016), o principal motivo para
os hospedes fazerem reservas pelo Airbnb é o preco, quando comparado
com os hotéis.

Por outro lado, alguns hdspedes admitiram que o Airbnb trouxe lhes mais
valores e beneficios quando comparado a experiéncias vividas em hotéis de preco

semelhante (Zhang et al., 2020). No entanto, Forgacs e Dimanche (2016)
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constataram que os utilizadores de Airbnb nao tém necessariamente um total de
gastos por viagem menor do que aqueles que ficam alojados em hotéis. Os
viajantes, planeando a sua viagem com um determinado or¢amento em mente,
poderdo reservar um alojamento mais barato através do Airbnb, o que lhes
possibilitara ter mais dinheiro disponivel para outras despesas relacionadas com
a viagem. Em comparacdo com os hotéis, muitos hdspedes destacaram as
paisagens naturais e culturais, a tranquilidade e conveniéncia (por exemplo, ser
perto de algum sitio relevante e atrativo) dos alojamentos Airbnb que alugaram
(Zhang et al. 2020).

Um outro aspeto referido pelos hdspedes como favoravel ao Airbnb € o facto
do Airbnb ser uma empresa Pet Friendly, e por isso incentiva que seus anfitrioes
tenham uma politica de aceitacdo mais ampla de animais de estimacdo que os
hotéis (Zhang et al., 2020). Esta parece ser uma mais-valia do Airbnb, uma vez
que reduz a dificuldade dos hdspedes que viajam com animais de estimagao de
encontrar alojamento adequado. Para além disso, a caracteristica Pet Friendly do
Airbnb cria interagOes positivas e facilita um melhor relacionamento entre os
anfitrides e os convidados.

Apesar de todos os aspetos positivos do Airbnb previamente mencionados, ha
também outros aspetos menos favordveis associados a plataformas como o
Airbnb. A massificagdo do turismo tem causado problemas na rela¢do entre os
residentes das cidades e seus turistas. A pressdo turistica situa-se principalmente
nas areas centrais e histdéricas da cidade onde tal pressao é notoria devido a
limitacdo de terrenos e edificios disponiveis, estradas e lugares de
estacionamento demasiado ocupados. A pressdo turistica também ¢é sentida
através dos pregos das habita¢oes e das instalagdes de comércio que fazem com
que a populagao, os comerciantes dessas mesmas cidades se vao embora. Este
fenomeno apresenta uma forte ameaga quanto ao desenvolvimento e
sustentabilidade de uma cidade (Russo, 2002).

Nos dias que correm ja existem varios edificios onde se encontram muitos

apartamentos para aluguer de curta dura¢dao, o que causa uma sensagao de
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inseguranca aos residentes efetivos devido as constantes mudancas de hospedes,
alem do incomodo com ruidos (Wegmann & Jiao, 2017). Turistas barulhentos e
com vontade de festejar criam nos moradores locais um certo desagrado, além
disto, aspetos como o aumento dos pregos dos imoveis afasta os possiveis
moradores efetivos nas cidades. Existem também alteragdes quanto as relagoes
empresariais que antes criavam lacos com os cidadaos locais e que agora se
concentram nos turistas, exemplo disso pode ser mercearias locais que veem
lucratividade no turismo e mudam o seu negocio para empresas de aluguer de
bicicletas, tuk-tuk, etc (Zee, 2016).

Para dar resposta a estes problemas apontados ao Airbnb, a empresa fez uma
pesquisa a mais de 4.000 unidades em Barcelona. Esta pesquisa veio demonstrar
que 75% dos proprietarios tem rendimentos abaixo da média nacional e o que o
rendimento extra do aluguer do seu imdvel lhes providencia uma melhoria
financeira. Ainda em sua defesa, o Airbnb afirma gerar trabalho a pessoas que de
outra forma estariam desempregadas e que aumenta a eficiéncia do mercado
(Cohen & Munoz, 2016).

Um dos aspetos negativos relativos ao Airbnb mais referidos na literatura
prende-se com questoes de seguranca. De acordo com Zhang et al. (2020), quando
comparados com hotéis, muitos hospedes expressaram preocupagdes notorias
relativamente a seguranca e até a fidelidade das descri¢cdes do imodvel na
plataforma. A inexisténcia de fechaduras no quarto e armadrio ou a falta de
alarmes sao aspetos que incomodam os hospedes. Mody (2016) afirma que os
consumidores familiarizados com a economia da partilha tém 34% mais
probabilidade de confiar num hotel do que num Airbnb quando se trata de
aspetos como a seguranca e a higiene, sendo estes aspetos que favorecem os
hotéis face ao Airbnb.

A empresa conta com avaliagdes e andlises dos clientes para garantir
transparéncia e servicos de qualidade por parte dos anfitrides (Forgacs &
Dimanche, 2016). No entanto, Zhang et al., 2020 afirmam que em comparagao

com os hotéis, os servigos do Airbnb tem um desempenho mais fraco, uma vez
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que problemas como check-in ineficiente e tardio, reserva dupla ou erros de
reserva e pagamento perdidos criam experiéncias impactantes para o hospede.

Alguns hospedes queixam-se do facto do Airbnb ou o anfitrido cobrarem taxas
extras de limpeza, estacionamento ou check-in tardio, o que é menos provavel
acontecer nos hotéis.

De acordo com Zhang et al. (2020) o atributo “garantia de qualidade” abrange
uma variedade de questdes, indicando que a qualidade associada ao uso do
Airbnb tem menos probabilidade de ser garantida quando comparada ao uso de
hotéis. Este é um problema que o Airbnb enfrenta, que se tornam em experiéncias
de alojamento desagradaveis para os hospedes, como acontece quando
comodidades essenciais da casa ou do quarto tém algum defeito (por exemplo,
nao haver ar condicionado, secador de cabelo Wi-Fi, informagoes importantes em
falta na descrigcao online, o imdvel estd perto de contentores de lixo e o check-out
¢ mais cedo do que nos hotéis normais, etc.). Alguns utilizadores do Airbnb
mencionam nas reviews outras situagoes que ocorrem em alguns casos e que o
Airbnb estd em falha. Como por exemplo, o dificil acesso para pessoas com
deficiéncias, anfitrides que incomodam os hospedes, pedindo-lhes uma boa
avaliagao e a partilha da experiéncia do aluguer do imovel na plataforma online
(Zhang et al. 2020).

Apesar do nivel de limpeza de algumas classificacdes do Airbnb ter atingido
o padrao dos hotéis, muitos hdspedes do Airbnb reclamaram da limpeza das
casas onde se hospedaram, por exemplo, por encontrarem utensilios domésticos
sujos, ou cheiros desagradaveis (Zhang et al., 2020).

O estudo de Mody et al. (2018) afirma que, relativamente a hospitalidade, o
setor hoteleiro tem um desempenho tao bom quanto o Airbnb. Os hotéis
recorrem a recursos humanos para fortalecer a sua hospitalidade, através de
funciondrios que tratam de receber os hdspedes da melhor forma, tratam do
check-in de forma rapida e simpatica, ajudam com a bagagem. Estes aspetos criam
sensagoes positivas na mente do consumidor e consequente fidelidade a marca.

Quanto ao Airbnb, sabe-se que quantas mais propriedades o anfitrido tem na
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plataforma, maior a probabilidade dele nao estar presente quando o héspede
chega ao local, maior a probabilidade da comunicac¢ao entre os dois ser apenas
online ou através de alguém que apenas gere o imovel e que nao é
necessariamente dono ou morador do mesmo e que, por isso, pode nao criar uma
relagdo de proximidade tao forte com o héspede (Mody & Gomez, 2018). A
comunicagao envolve eficiéncia e cortesia na troca de informagdes entre
anfitrides e hospedes do Airbnb. Embora alguns anfitrides tenham sido elogiados
por grandes capacidades de comunicacao, a ineficiéncia e falta de educacao de
outros anfitrides durante a comunicacdo resultaram em experiéncias
desagradaveis. Em acontecimentos como este muitos dos hdspedes do Airbnb
relatam que a comunicagao dos anfitrides nao estava de acordo com o nivel dos

rececionistas de hotéis (Zhang et al., 2020).

As classificagdes dos anfitrides do Airbnb sao geralmente altas, mas Ert et al.
(2016) concluiram que o facto de um anfitrido ter uma classificagao alta na
plataforma nao aumenta as suas hipoteses de alugar uma propriedade, enquanto
que apresentar uma foto atraente de si aumenta, uma vez que é percebida como

um anfitrido de confianga pelos hdspedes.

1.3 A perspetiva do setor hoteleiro

As possibilidades de partilha de alojamento P2P, como o Airbnb, trouxe
muitos impactos no setor hoteleiro (Gunter & Onder, 2018).

Uma das principais ameagas sentidas pelo setor hoteleiro relativamente ao
negdcio da partilha de casas, nomeadamente do Airbnb, centra-se na pouca ou
nenhuma regulamentagao existente neste tipo de atividade. A esta vantagem
competitiva (muito elevada e potencialmente injusta) acresce o facto de que a

colocagao de um novo hotel no mercado pode levar varios anos, enquanto que o
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Airbnb pde no mercado vdarias unidades substitutas ao hotel com grande
facilidade (Zhang et al., 2017).

Num estudo sobre a regulamentacao de 12 cidades europeias e americanas,
Nieuwland e van Melik (2020) concluiram que os governos tém sido bastante
tolerantes com os alugueres de curto prazo, com pouca ou nenhuma
regulamentacdo até o momento. Além disso, os regulamentos foram elaborados
para aliviar as externalidades negativas do Airbnb, como por exemplo,
sobrelotagao das localidades, problemas para a vizinhanca como barulho,
sujidade, inseguranca, entre outros, em vez de nivelar a concorréncia entre o
Airbnb e os hotéis (Mody & Gomez, 2018).

De acordo com Nieuwland e van Melik (2020), as regulamentagoes tendem a
ser muito semelhantes entre as cidades, sem que tenham em conta as
especificidades de um determinado local. A maioria das cidades € relativamente
tolerante com os Short-Term Rentals (STRs), impondo pouca ou nenhuma
proibigao neste tipo de negdcio. Em vez disso, determinam um ndmero limite de
hospedes, noites e hordrios em que a propriedade pode ser alugada, exigem
certas precaugoes de seguranga e fornecimento de informagodes. Os regulamentos
sdo principalmente direcionados para mitigar os impactos negativos para os
vizinhos, sem aparente preocupacdo com a criagao de condic¢Oes equitativas para
o setor de hoteleiro tradicional. A aplicagao da regulamentacao neste tipo de
negdcio é dificil devido a natureza dindmica do mercado de STR e a pratica online
(Nieuwland & van Melik, 2020). Ainda ha pouco conhecimento sobre as formas
eficazes de regular as inovagdes da economia da partilha. Um dos riscos em causa
prende-se com a regulamentacao excessiva, que poderia sufocar o seu potencial.
Evitar o excesso de regulamentacao ¢ fundamental, pois o Airbnb tem efeitos
positivos significativos na economia, pois além de estimular viagens para
mercados antes inacessiveis, também cria excedentes de clientes, uma importante

medida de valor econémico, afirmam Farronato e Fradkin (2018).
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Muitas cidades em todo o mundo procuram formas de regulamentar o Airbnb
(Guttentang, 2015). De um modo geral, foram identificadas na literatura existente
trés abordagens de regulamentagao para o negdcio de STRs: (1) proibigao, (2)
“laissez-faire” — que significa “deixar acontecer” e (3) permitir com certas
restri¢des (E. ]. van Holm, 2020). Até agora, a maioria dos regulamentos nao sao
totalmente rigorosos, pois aborda o Airbnb como um player tradicional do setor,
nao tendo em consideracao muito dos seus aspetos inovadores (Tristan, 2016).
Alguns autores chegam a questionar a viabilidade de regulamentar e fazer
cumprir tal regulamentacao desta plataforma online (Edelman & Geradin, 2015).
Outros autores sugerem inclusivamente que as regulamentagdes devem variar de
uma cidade para outra (Guttentang, 2015; Oskam e Boswijk, 2016) conforme as
circunstancias locais - e, portanto, o impacto do Airbnb na cidade. No entanto,
uma visao geral clara dessas abordagens com uma andlise mais profunda das
diferencas mutuas ainda nao existe.

O Airbnb pode ser encarado como uma “inovagao disruptiva” (Guttentang,
2015), de encontro com o conceito de "destruigao criativa" de Schumpeter (1942).
Este conceito na otica do autor vé o crescimento econdmico e o desenvolvimento
nos sistemas capitalistas principalmente como uma consequéncia da atividade
empreendedora e inovadora de forma disruptiva (por exemplo, Airbnb). A
ameaca continua de entrada no mercado de empreendedores inovadores (por
exemplo, inovagdes revoluciondrias de produto ou processo), desafia
continuamente as estruturas tradicionais de mercado, os participantes do
mercado e forca estes ltimos a permanecerem inovadores, a fim de manter o seu
poder de mercado e lucros econdmicos. Oskam e Boswijk (2016) identificam o
Airbnb como uma rede capitalista centrada num objetivo comercial.

O Airbnb entendeu, mesmo antes do setor hoteleiro tradicional, a forma como
as preferéncias do consumidor se alteraram nos tltimos anos. Esta transformacao
de preferéncias é favoravel ao Airbnb, dado que, o setor hoteleiro tradicional,

para reagir a essas mudangas, teria que redesenhar os seus hotéis e reinventar a
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forma como recebe os hospedes, para lhes dar o que agora esperam: um
sentimento de pertenga ao local (Forgacs & Dimanche, 2016).

Outra diferenga entre o Airbnb e os hotéis diz respeito a flexibilidade de oferta
(Zervas et al., 2017). Primeiramente, porque o Airbnb tem custo marginal quase
zero. No caso de quererem adicionar mais um quarto ou imoével a plataforma, tal
nao implica grandes gastos/custos por parte do Airbnb. Por este motivo, o Airbnb
pode dimensionar a sua oferta facilmente de modo a atender a procura, mesmo
em curto prazo. No caso dos hotéis, 0 aumento da oferta de quartos envolve
custos marginais significativos para os mesmos.

Blal et al. (2020) afirmam que o preco dos alugueres na plataforma Airbnb
influencia a procura por quartos de hotel, o que indica um efeito disruptivo. A
pontuacdo das avalia¢des dos hdspedes afeta as vendas de hotéis, o que aponta
para um efeito de substitui¢ao. Zervas et al. (2017) observaram padrdes de
substitui¢cao, que sugerem que o Airbnb oferece uma alternativa vidvel, mas
imperfeita, para certos tipos tradicionais de alojamento. Os autores afirmam que
os hotéis caracterizados por terem baixos custos e os hotéis que ndo atendem
viagens de negdcios sao os mais vulneraveis a concorréncia crescente do Airbnb.
E de destacar a seguinte tendéncia: se a qualidade da acomodacio do Airbnb e a
satisfagao do utilizador na experiéncia do Airbnb forem atendidas ou excedidas,
o desempenho das vendas dos hotéis serd afetado de forma negativa. Blal et al.
(2020) demonstram que o aumento da qualidade do servico do Airbnb tem
impacto direto no desempenho dos hotéis, levando a efeitos de substitui¢ao. De
acordo com estes autores, quanto mais os utilizadores do Airbnb estiverem
satisfeitos com a sua experiéncia ao alugar um Airbnb, maior a probabilidade de
a procura por quartos de hotel diminuir. Os gerentes dos hotéis devem estar
cientes do nivel de servigo e preco oferecido pelo Airbnb e outras plataformas de
partilha de alojamento no mercado, assim como seus clientes estardo. Embora os
executivos do Airbnb afirmem que a sua competi¢ao com os hotéis tradicionais é
vista de forma exagerada, uma vez que atendem a diferentes segmentos de

viajantes, estes autores mostram que a sobreposicao de clientes entre o Airbnb e
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os hotéis tradicionais pode ser maior do que o esperado. Mody (2016) afirma que
existem cada vez mais evidéncias de que o aumento da oferta de quartos por
parte do Airbnb restringe os precos que os hotéis tradicionais podem cobrar em
alguns mercados. O aumento de oferta por parte da Airbnb leva a prever que haja
uma reducgao dos pregos dos hotéis, mesmo durante periodos de elevada procura
(Zervas et al., 2017). Tal evidéncia faz com que o setor hoteleiro demonstre o seu
desagrado por nao ter condi¢des de concorréncia equitativas em varios aspetos,
desde impostos a fornecedores de economia da partilha que contornam os
padrdes de seguranca, entre outros.

Os resultados do trabalho de Zervas et al. (2017) evidenciam que a ameaga de
empresas como o Airbnb é sentida de diferentes formas pelos gestores dos hotéis.
O estudo destes autores mostra que os hotéis em areas onde existe Airbnb
respondem a esta concorréncia baixando os pregos, o que prejudica as suas
receitas, mas beneficia os consumidores, mesmo aqueles que nao usam o Airbnb.
Dogru et al. (2020) também afirmam que o aumento da oferta do Airbnb e a oferta
de quartos de hotel tem impacto na receita dos hotéis, que se faz sentir quer pela
diminuigao do preco médio pago por quarto num determinado periodo (ADR),
quer pela diminuicao da taxa de ocupacgao de quartos. Os autores concluem ainda
que o aumento de oferta de propriedades do Airbnb afeta negativamente a receita
por quarto disponivel (RevPAR) dos hotéis, fazendo com que os hotéis reduzam
0s seus pregos ou, pelo menos, evitem o aumento dos mesmos. Dogru et al. (2020)
examinaram a variedade da procura por hotéis e descobriram que um aumento
de 1% na oferta do Airbnb diminui o RevPAR do hotel em 0,025% e o0 ADR em
0,02%. De acordo com Dogru et al. (2020) um aumento de 100% na oferta do
Airbnb (como tem acontecido consistentemente desde 2008) diminui o RevPAR
do hotel entre 1,5% e 4,3% nos varios segmentos de classe de hotel. Embora o
impacto seja mais pronunciado para hotéis de dimensao média (4,3%),
surpreendentemente, os hotéis de luxo também sofreram um impacto
significativo (queda de 3,2% no RevPAR). A perda de RevPAR tem implicagoes

econdmicas significativas no setor hoteleiro. Por exemplo, a reducao de 2,5% no
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RevPAR em 2016, por si so, significaria uma perda total nas receitas do hotel de
5,8 milhoes de dolares s6 na cidade de Boston. De referir que os efeitos do Airbnb
nas receitas dos quartos de hotel também influenciam, naturalmente, as receitas
fiscais.

Ao analisar a ameaca do Airbnb ao setor hoteleiro é relevante perceber de que
forma é que este setor pode tentar defender-se e formar uma resposta a ameaca
do Airbnb. Forgacs e Dimanche (2016) afirmam que os hotéis devem estudar
cuidadosamente as razdes por tras do sucesso do Airbnb, para serem capazes de
enfrentar o desafio de competir com este. Os gestores mais eficientes dos hotéis
tradicionais prestam atencdo as mudangas nos habitos de viagem e as
preferéncias dos consumidores. E notéria uma adaptacdo estratégica por parte
dos hotéis relativamente ao tipo de servico que oferecem, que se caracteriza pela
oferta de um servigo cada vez mais personalizado, com o foco nos hdspedes que
pretendem ser muito mais do que apenas um namero de quarto, afirmam Forgacs
e Dimanche (2016). De acordo com Forgacs e Dimanche (2016), o objetivo dos
hotéis ndo deverd necessariamente ser o de atrair clientes do Airbnb. O
verdadeiro objetivo deverd ser nao deixar o Airbnb ultrapassar o mercado e
superar a concorréncia de um hotel e prejudicar a sua participagao na procura
por alojamento. A gestdo estratégica da receita sugere competir em valor e recusa
a concorréncia em preco de quarto. Forgacs e Dimanche (2016) afirmam que o
preco € importante; no entanto, sozinho nem sempre € o fator motivador de
decisdao mais relevante. A localizacao também ¢é um fator chave. Os mesmos
autores descrevem o site da empresa como o veiculo que ird criar uma experiéncia
determinante ao utilizador e que depois ira refletir a imagem da empresa. Os
hotéis podem tirar algumas ideias importantes do site do Airbnb, aspetos
relativos a facilidade de encontrar informacdes, apelo visual e funcionalidade, e
acima de tudo, uma sensagao consistente que ajuda o visitante a entender com
que tipo de negdcio esta a lidar.

Desde 0 momento em que o cliente planeia viajar até a fase pds-viagem, em

que publica comentdrios e fotografias nas redes sociais (fase de partilha), os

33



prestadores de servigos que pretendem competir com o Airbnb devem ser
capazes de manter contacto com os seus clientes em todas as fases das tomadas
de decisdao do cliente. Aprender a fazer isso de forma eficiente é uma missao
critica para hotéis que nao querem ser superados por novos players digitais que
continuam a corroer a participagao de mercado dos hotéis (Forgacs & Dimanche,
2016).

Forgacs e Dimanche (2016) destacam algumas tendéncias existentes no setor
hoteleiro tradicional, mais concretamente nos hotéis, que podem ter contribuido
para a aceitacao do “self-service” por parte dos hdspedes. A preferéncia por
procedimentos rapidos e convenientes impulsionou a proliferacao do self checkin,
self check-out, wakeup call automatizado, tomar o pequeno-almog¢o no quarto,
passar a roupa a ferro. A substituicdo da roupa de cama e das toalhas é
frequentemente opcional por questdes ambientais. Muitos hdspedes concluem
que, se querem mesmo satisfazer as necessidades anteriormente referidas, podem
ser eles a fazer isso por um custo muito mais baixo, alugando um apartamento
particular.

O principal aspeto que os hotéis devem reter nao é o facto da "sensacao de
conforto" ja nao ser o atributo predominante nos alojamentos, mas a
compreensao de que os hdspedes, para além de nao se importem com o
“selfservice”, podem estar interessados em conectar-se com a cultura local de uma
forma mais significativa. Algumas marcas ja comecaram a langar novos conceitos
onde o “local” é o tema: a cor do interior, as opgdes de mdveis e tecidos podem
ser um reflexo disso; o menu promove receitas locais e ingredientes locais; os
novos designs do lobby criam um cendrio mais social para se misturarem e
interagirem com outros hospedes e habitantes locais. Outras ideias a reter por
parte dos hotéis consiste na aposta em relagdes fortes com artistas locais e com as
empresas da regidao com quem poderao trabalhar em parceria de modo a
promover o sucesso do hotel e a envolver o mesmo na comunidade local (Forgacs

& Dimanche, 2016).
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Vejamos agora as vantagens do setor hoteleiro face ao Airbnb. O aluguer de
residéncias através do Airbnb regista apenas a transacao de pagamento e nada
mais além dos dados de chegada e partida. Nesse sentido, os hotéis tém uma
vantagem, pois podem aproveitar o poder dos dados relativos aos sues clientes
e, por isso, valiosos. Os hotéis podem usar Customer Relationship Management
(CRM), uma ferramenta de marketing para desenvolver uma compreensao
profunda dos padroes de consumo dos seus clientes e desenvolver pacotes de
oferta personalizados, apostando nos aspetos devidos que sao identificaveis nos
perfis dos hdspedes. Esta abordagem baseada em dados pode ser uma vantagem
competitiva significativa se for bem aproveitada, pois podera permitir aos hotéis
individualizar as estadias dos hodspedes e maximizar a receita por estadia
(Forgacs & Dimanche, 2016).

Existem algumas histdrias infelizes do Airbnb que os hotéis podem aproveitar
como vantagens competitivas, invocando aspetos como a seguranca, protegao de

ativos e profissionalismo no servico oferecido (Forgacs & Dimanche, 2016).

Forgacs e Dimanche (2016) levantam as seguintes questdes: serd que alguns
gestores de hotéis vao pensar “se nao posso vencé-los, junto-me a eles”? Havera
hotéis que dedicam uma sec¢ao de quartos dentro da sua propriedade para serem
reservados através do Airbnb? Poderiam descontinuar o servigo de limpeza e
outros servigos de forma a praticar um prego mais baixo.

Também Gunter e Onder (2018) acreditam que o setor hoteleiro se deve
concentrar nas vantagens que possui em relagdao ao Airbnb. Tais como a sua
maior capacidade de resposta devido a sua elevada oferta, uma menor duragao
minima de estadia, bem como maior disponibilidade de quartos ao longo do ano.
Os autores salientam ainda a importancia de comunicar eficazmente estas
vantagens aos potenciais clientes. Por outro lado, Gunter e Onder (2018) sugerem
que o setor hoteleiro deve aumentar a oferta de quartos maiores e melhor
equipados (por exemplo, suites com uma "aparéncia" local, incluindo

comodidades domésticas, como méaquina de lavar, cozinha totalmente equipada,

35



mesa de jantar, um sofd, etc.) uma vez que um tamanho maior e a possibilidade
de hospedar mais de dois hdspedes no mesmo quarto constituem grandes
beneficios dos estabelecimentos de alojamento nao tradicionais face aos hotéis.
Por outras palavras, os hospedes do Airbnb exigem tipos de quarto em falta no
setor de hoteleiro tradicional (hotéis), mas preferem um processo de reserva
semelhante ao de um hotel (Gunter & Onder, 2018).

Dogru et al. (2020) sugerem que o setor hoteleiro deve estar mais atento e
preocupado com o grande desenvolvimento de novos produtos hoteleiros num
ambito competitivo, do que concretamente apenas com o aumento da oferta
atribuido ao Airbnb. Dogru et al. (2020) sugerem ainda que os gestores hoteleiros
se devem focar na otimiza¢do de capacidade e investir na remodelacao das
propriedades que ja possuem, em vez de construir novas unidades hoteleiras
num mercado que comega a estar lotado. Assim, os autores sugerem que os hotéis
revejam as suas estratégias operacionais, tendo especial atengao aos precos e a
sazonalidade, podendo, por exemplo reduzir os precos durante certos dias da
semana na época alta, de modo a atrair visitantes que, de outra forma, optariam
por se hospedar nas propriedades do Airbnb.

A longo prazo, os hotéis tém diferentes hipdteses de responder ao Airbnb,
incluindo alteracdes nos seus planos de investimento, nas suas decisdes de
entrada e saida e nas campanhas de marketing. Podem criar promocgdes,
campanhas publicitarias e até mesmo reposicionarem-se de modo a oferecer

servigos mais personalizados Zervas et al. (2017).
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1.4 A perspetiva social

Sob a perspetiva social, existem vantagens e desvantagens na pratica do
negocio da partilha de casas para os residentes locais e para os préprios destinos,
cujos pormenores serao descritos a seguir.

Ioannides et al. (2018) identificam diversos impactos do Airbnb nos bairros
residenciais. Um dos aspetos positivos, prende-se com a oportunidade que
oferece aos residentes ter uma fonte de rendimento extra, alugando as suas casas
ou parte delas (A. Holm, 2016). Outro impacto positivo do Airbnb para os bairros
residenciais prende-se com a revitalizacao dos mesmos (Fang et al., 2015; Holm,
2016). Por outro lado, a ascensao do Airbnb também afeta os bairros residenciais
de forma negativa. Ao ocupar residéncias comerciais e promover a
gentrificacdo, os alojamentos do Airbnb diminuem as oportunidades no
mercado imdvel e, finalmente, podem resultar em maiores desigualdades
socioecondmicas entre bairros.

Do ponto de vista econdmico, o Airbnb permite a geracdo de empregos
relacionados com o turismo. Todavia, ha que ter em considera¢ao que o efeito
marginal no emprego diminui a medida que a economia da partilha cresce. Uma
vez que os hotéis de baixo custo estdo a ser substituidos por alojamentos
registados no Airbnb, e tendo em conta que o anfitrido do Airbnb nao precisa de
contratar funciondrios, o numero de funcionarios de turismo pode, no médio e
longo prazos, diminuir (Fang et al., 2015).

Ao propiciar estadias mais longas do turista nos destinos (uma vez que
conseguem alojamento mais barato), as praticas da economia de partilha
permitem que os turistas gastem mais dinheiro no destino, o que contribui
positivamente para a economia local do destino (Haywood et al., 2017). Devido
aos precos mais acessiveis, € provavel que mais turistas visitem o destino, o que
também causa atritos entre residentes locais e turistas, podendo gerar a

superlotacao do destino. De facto, as reclamagoes sobre o aumento dos alugueres,
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mudangas de bairro e perturbagoes sao generalizadas. Ter mais gente no destino
também traz impactos negativos ao meio ambiente, como o uso excessivo de

recursos e problemas de capacidade de carga (O nder et al., 2017).

2. Metodologia

2.1 Escolhas metodoldgicas

Na busca da compreensao de um determinado tema, uma analise rigorosa e o
mais completa possivel dos dados tem um papel essencial para alcangar
conclusoes fidveis. Para tal, é necessario adequar o método de investigagao, bem
como planificar, recolher, tratar e analisar os dados. A selegao da metodologia da
investigacdo implica que o investigador reflita sobre a problematica e o
conhecimento que ambiciona adquirir, tendo em consideracao a realidade
envolvente do seu campo de estudo (Lichtman, 2013).

e A escolha da metodologia foi orientada pelas questdes de partida para a

dissertagao:

e De que forma o setor hoteleiro tradicional no Porto percebeu e reagiu a

expansao do Airbnb?
e A expansao do Airbnb diminui a procura noutros segmentos hoteleiros?

e O surgimento do Airbnb acrescentou uma mais-valia ao setor? Por exemplo,

surgiu um novo segmento que antes nao viajava e que agora viaja?

e Se, e em que medida, diferentes segmentos do setor hoteleiro no Porto foram
afetados pela expansao do Airbnb?
* Que tipo de medidas adotaram as empresas no setor hoteleiro do Porto para

fazer face a entrada do Airbnb?
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Em suma, neste estudo, pretende-se perceber a percecao do setor hoteleiro
tradicional no Porto a expansao do Airbnb no mercado. Para dar resposta a estas
questOes de investigacdo, a metodologia mais adequada € a qualitativa, que visa
compreender e interpretar comportamentos e tendéncias; identificar hipoteses
para um problema; e descobrir opinides e expectativas de individuos.

A analise qualitativa resulta num tipo de conhecimento diferente da
investigacao quantitativa. Na analise quantitativa, os investigadores recorrem a
métodos e medidas quantitativas para testar generaliza¢oes hipotéticas (Hoepfl
1997), nomeadamente para medir e analisar as rela¢des causais entre as varidveis
de estudo (Denzin & Lincoln, 1998). Em suma, a metodologia qualitativa permite
responder a questdes de natureza diferente daquelas que sao abordadas através
pesquisa quantitativa. Em contrapartida, a investigacao qualitativa adota uma
abordagem naturalistica, que visa compreender fendémenos em contextos
especificos e pretende descrever um "cendrio real em que o pesquisador nao
manipula o fendmeno consoante o seu interesse" (Patton, 2002). A investigacao
qualitativa contempla “qualquer tipo de pesquisa que produza resultados nao
obtidos por meio de procedimentos estatisticos ou outros meios de

quantificacao” (Corbin e Strauss, 1990).
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2.1.1 Recolha de Dados

A metodologia qualitativa engloba diversos métodos para a recolha dos dados

(entrevistas, focus groups, etnografia, entre outros).

Ninguém melhor que os gestores das empresas hoteleiras pode descrever a
percecao do setor relativamente aos impactos que o Airbnb teve no mercado. Por
isso, neste estudo, optou-se pela recolha de dados através da realizacdao de
entrevistas. Outro motivo para a adogao deste método teve que ver com a
pandemia vivida no momento, considerando-se a entrevista, com as devidas
precaugoes, como sendo o método mais apropriado e seguro.

De acordo com Kvale (1983), "uma entrevista, cujo objetivo é reunir descri¢oes
do mundo e da vida, é recolher a interpretacao do significado dos fenémenos
descritos por parte do entrevistado". A recolha de informacao pode ser feita de
varias maneiras, sendo as entrevistas presenciais (face-to-face interviews, FtF) as
mais comuns, seguidas das entrevistas por telefone. O uso de novas formas de
comunicagao, como e-mail e outras plataformas de comunicacdo online, tem
aberto novos caminhos para a recolha de dados pelos investigadores, foi através
destes que se elaboraram trés das cinco entrevistas deste estudo.

Numa entrevista, o investigador tenta ser interativo, flexivel e sensivel a
linguagem e aos temas mencionados pelo entrevistado. O investigador pretende
ir mais além daquilo que € dito e interpretar o que o entrevistado diz, na tentativa
de descobrir areas ou ideias que ndo eram conhecidas no inicio da pesquisa. E,
no entanto, fundamental que o entrevistador se certifique que percebeu o
pensamento e a ideologia do entrevistado sobre o tema discutido, em vez de
confiar nas suas prdprias suposi¢oes sobre aquilo que lhe foi dado a entender.
Isto é particularmente importante caso exista algum mal-entendido durante a

conversa.

De acordo com Patton (1987), as perguntas feitas em entrevistas qualitativas

deverao ser abertas, neutras, sensiveis e claras para o entrevistado. O autor

40



destacou quatro tipos de perguntas que podem ser feitas: as baseadas no
comportamento ou experiéncia; as fundamentadas na opinido ou valor; as que
visam perceber o sentimento; as perguntas sobre o conhecimento e a experiéncia
sensorial do entrevistado. O ideal é comegar com perguntas que o entrevistado
consiga responder facilmente e, em seguida, prosseguir para topicos mais dificeis
ou delicados. A maioria dos entrevistados esta disposto a fornecer o tipo de
informagao que o investigador deseja, mas precisa de ter uma orientagao clara
sobre a quantidade de detalhes necessaria.

Alguns autores afirmam que a pesquisa qualitativa normalmente nao utiliza
instrumentos fixos, procedimentos ou amostras, outros afirmam o contrario.
Embora seja possivel adotar um instrumento mecanico para auxiliar no processo
de recolha de dados, o investigador € o principal instrumento de pesquisa. No
entanto, ¢ fundamental que haja uma organizacao bem definida durante o
processo de investigacao. Yin (2011) enumera os seguintes passos para recolher
informacao qualitativa através de uma entrevista:

1. Entrevistar — processo que pode contar com um questionario fixo com
protocolos de entrevista explicitos;

2. Observar - consiste em fotografar sinais discretos, como fachadas de
casas vazias, como parte de um estudo de bairro.

3. Recolher - procedimento formal de pesquisa, com recurso a pesquisas
bibliograficas e/ou eletronicas;

4. Examinar;

o

“Feeling”.

No entanto, este processo nao € algo estanque e deve ser flexivel o suficiente
para se ajustar a questao especifica em analise.
O principal objetivo da entrevista é saber como € que as pessoas se comportam

numa determinada situacdao e/ou contexto. Os dados recolhidos da entrevista
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devem ser limitados as interagdes com o conjunto de participantes, os seus
comportamentos, as crengas auto-relatadas e as percegoes descritas pelos
mesmos ho momento da entrevista. Yin (2011) alerta que nao é correto considerar
os autorrelatos como representagdes precisas do comportamento da vida real.
Com o intuito de perceber o melhor possivel a realidade da pessoa
entrevistada, o investigador pode, para além de entrevistar, simultaneamente
conversar com a pessoa entrevistada (Willig, 2009). Quando isto acontece, o
entrevistador analisa as palavras e as frases ditas pelo entrevistado e nao tenta
apenas relaciona-las com algum comportamento especifico. De modo a obter
uma analise completa da interagao da conversa, o investigador deve ir além da
analise das palavras ditas e também examinar as partes nao verbais da conversa,
incluindo, por exemplo, o tom de voz das pessoas, pausas, interrupgoes

(Drew,2009).

2.1.2 Desvantagens da Entrevista

Como em todos os métodos de recolha de dados, a entrevista também pode
apresentar algumas desvantagens. Por exemplo, o investigador esta dependente
da capacidade do entrevistado em compreender e responder as questdes de
forma clara e objetiva. Além disso, hd uma potencial influéncia do entrevistador
nas respostas dadas e existe risco de reten¢ao da informagao, decorrente do medo
da perda ou retencao do anonimato por parte do entrevistado. Ha-que referir
ainda o possivel enviesamento das respostas, com vista a agradar ao
entrevistador ou mesmo devido a preconceitos do entrevistado.
Consequentemente, incorre-se no risco de obtengao de respostas falsas. Outras
desvantagens da entrevista prendem-se com dificuldades na implementagao da

mesma, quer pela possivel falta de motivagao por parte do entrevistado, pelo
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tempo necessario que requer, pela dificuldade no tratamento dos dados obtidos
e, por fim, mas ndo menos importante, pela subjetividade inerente a técnica.

Uma vez que tomada a opcao de realizar entrevistas para responder a

questao de investigacao, cabe ainda ao investigador decidir o tipo de técnica

p a implementar. Naturalmente, esta escolha tera por base as vantagens e

desvantagens que estdo associadas a cada técnica de entrevista (Opdenakker,

2006).

2.1.3 Vantagens e desvantagens das Entrevistas Presenciais

Um critério importante para a escolha da técnica de entrevista a usar é a

natureza das informagoes que o investigador deseja obter.

Segundo Opdenakker (2006), as entrevistas presenciais (FtF) tém a vantagem
de permitir aceder, de forma mais completa, a “pistas sociais” do entrevistado
(como a voz, a entonagao, a linguagem corporal). De referir que, em muitos
contextos, as “pistas sociais” sao fontes de informag¢ao muito importantes para o
entrevistador, podendo funcionar como um complemento a resposta verbal do
entrevistado. Quando a entrevista envolve questdes mais distantes da area de
especialidade do entrevistado, as “pistas sociais” tornam-se menos importantes
(Emans, 1986).

Outra vantagem inerente a entrevista presencial tem a ver com a natureza da
resposta do entrevistado, que sera mais espontanea, sem reflexao prolongada,
permitindo uma comunica¢ao mais sincronizada em tempo e espago entre o
entrevistador e o entrevistado, o que pode proporcionar um bom ambiente
durante a entrevista. Nas entrevistas FtF, as perguntas e respostas fluem com
naturalidade e raramente existe um atraso significativo entre a pergunta e a
resposta, possibilitando ao entrevistador a manutencao da entrevista no

“standard idealizado”. A gravacao da entrevista € mais facil quando ocorre em
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formato presencial, por exemplo em relagdao as entrevistas por telefone, que
dependem de equipamento especializado (Opdenakker, 2006).

Naturalmente, uma desvantagem das entrevistas presenciais prende-se com a
necessidade de deslocagdo por parte do entrevistador e/ou entrevistado, o que
acarreta custos. As entrevistas presenciais sao, portanto, mais facilmente
implementadas quando o entrevistador tem orcamento e tempo suficientes para
viajar e/ou os entrevistados estdo num local perto do entrevistador. Uma
desvantagem adicional das entrevistas FtF prende-se com o elevado tempo que

requerem para a transcri¢ao do que foi gravado durante a entrevista.

2.1.4 Vantagens e desvantagens das Entrevistas Telefonicas

Por outro lado, Opdenakker (2006) afirma que recorrer a entrevistas por
telefone para recolher informagdes é preferivel quando: as “pistas sociais” do
entrevistado sao fontes de informag¢ao menos importantes ou mesmo irrelevantes
para o entrevistador; o entrevistador tem um orgamento pequeno e menos tempo
para viajar; quando os entrevistados se encontram em locais com acesso fechado
ou limitado (como hospitais, comunidades religiosas, prisoes, militares e cultos);
quando algum tipo de anonimato é necessario.

Uma das desvantagens da comunicacao por telefone ¢ a reducao de “pistas
sociais” que o entrevistador consegue obter. Uma vez que o entrevistador ndo vé
o entrevistado, ndao pode usar a linguagem corporal como fonte de informacao
extra. Em contrapartida, a voz e a entonacao do discurso continuam acessiveis ao

entrevistador e podem ser utilizadas (Opdenakker, 2006).
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2.1.5 Estrutura da Entrevista

No presente estudo, as entrevistas foram estruturadas de acordo com o
protocolo sugerido Yin (2011). Mais concretamente, a entrevistadora comegou
por elaborar um questionario formal, onde constavam todas as perguntas a serem
feitas. De referir que, apesar da existéncia deste guido, era intencao da
investigadora que fosse dada liberdade aos entrevistados para responderem a
todas as questdes de forma sincera, livre e espontanea.

Em segundo lugar, a investigadora adotou formalmente o papel de
entrevistador, tentando adotar o mesmo comportamento e seguir a mesma
conduta ao entrevistar cada um dos diferentes participantes. Ou seja, o
comportamento e a conduta do entrevistador também seguiram um padrao, com
o objetivo de que a recolha de dados fosse feita da forma mais uniforme possivel.

Tentou-se que a forma de comunicacao adotada nas entrevistas fosse a mais
semelhante possivel das conversas do quotidiano, o que colocou desafios
adicionais na elaboracdo do guido, pois pretendia-se, em simultaneo, que a
comunicagao ocorresse de forma natural e espontanea, mas, ao mesmo tempo,
que a conversa permitisse abordar os topicos pretendidos na investigagao. Tendo
estas questdoes em mente, foram seguidas algumas dicas apresentadas por Yin
(2011) sobre como fazer entrevistas qualitativas:

1. Falar pouco. Tentar falar menos do que o entrevistado é uma tatica
fundamental. Evitar fazer varias perguntas numa s¢ frase ou fazer varias
perguntas uma seguida de outra, sem dar ao entrevistado a oportunidade
de responder a primeira pergunta. Ter em mente que conversar nao
significa interrogar, e que as poucas palavras ditas pelo entrevistador
devem ser suficientes para: manter uma conversa agradavel; demonstrar
interesse sincero nas respostas do entrevistado; e para se ser o mais

semelhante possivel a uma conversa normal.
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2. Nao ser rigido quanto ao guiao da entrevista. Nao limitar a direcao da
conversa. O objetivo € que o entrevistado dé voz as suas prioridades e,
assim, descrever a sua forma de perceber o mundo. A sequéncia pode ser
diferente daquela que o entrevistador planeou. Ao dar aos entrevistados
a liberdade de eles estabelecerem a sequéncia da conversa ird fornecer ao
entrevistado uma analise relevante  sobre as perspetivas

dos entrevistados.

3. Ser neutro. A linguagem corporal, as expressoes e as palavras devem ser

expressas de forma neutra.

4. Manter uma boa relacdo com o entrevistado. Sendo o entrevistador a
personagem responsavel e, normalmente, o maior interessado na
entrevista, ¢ também responsavel por evitar conversas que possam

prejudicar ou incomodar o entrevistado.

5. Usar um protocolo de entrevista. Este protocolo nao ¢ uma lista das
questOes a serem verbalizadas ao entrevistado, mas sim uma estrutura
mental de como a entrevista pode decorrer. Este pode ter um conjunto de

topicos relevantes a abordar na entrevista.

6. Analisar durante a entrevista. Como acontece com qualquer outra recolha
de dados na pesquisa qualitativa, a recolha de dados é constantemente
acompanhada por analises. E o entrevistador que decide quando observar,
para obter mais detalhes, e quando mudar de assunto. E, contudo,
necessario fazer essas escolhas com sensibilidade, para que o entrevistado
nao se surpreenda nem se perca na conversa. Nas trés entrevistas deste
estudo que decorreram online esta etapa foi diferente e mais complicada,
pois ver e comunicar com o entrevistado apenas através de uma camara ¢

de certa forma limitador.
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2.2 Caracterizagao do setor do Alojamento Local

O numero de alojamentos turisticos existentes em Portugal tem vindo a
aumentar significativamente desde o ano de 2016 (Pordata, 2020). De acordo com
o AHP- Associacao da Hotelaria de Portugal - Tourism Monitors, ferramenta
exclusiva de recolha de dados da Hotelaria nacional, em junho de 2017, a taxa de
ocupacao por quarto subiu 2,2 p.p., em comparac¢ao com junho de 2016, atingindo
0s 82%. Ainda sobre a taxa de ocupacgao, mas por destinos turisticos, esta andlise
revela que cabe ao Grande Porto a maior taxa de ocupagao (90%), o que acontece
pela primeira vez, seguido de Lisboa (88%) e Madeira (87%). Estes resultados
obtidos pelo Grande Porto no ano de 2017 sdo algo relevante, tendo em conta que
registou a maior taxa de ocupacao de sempre no més de junho de 2017, afirma a
presidente executiva da AHP.

Segundo dados do INE, desde 2017 o alojamento local corresponde a uma
parte significativa da oferta de alojamento em Portugal. O alojamento local
representou em 2017, 12% das dormidas que se registaram no total do alojamento
turistico em Portugal. Verifica-se que a maioria hospedes de alojamento local em
Portugal reside no estrangeiro e que o numero de hdspedes de nacionalidade
estrangeira tem vindo a aumentar. A Alemanha, Franga, Reino Unido e Espanha
sao os paises de origem mais representativos desses hospedes, ocupando metade
das dormidas totais. Paises como a Italia, Brasil, EUA e Poldnia tém registado
crescimentos superiores a 40%, diversificando a fatia de nacionalidades dos

hospedes estrangeiros em Portugal, em regime de alojamento local (INE, 2020).
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Através de dados fornecidos pelo AirDNA e apds uma breve andlise da
localizacao dos alojamentos locais existentes no distrito do Porto verificou-se que

grande parte se localizava no centro historico da cidade do Porto.

Segundo os dados do AirDNA relativos ao ano atual, o canal de alojamento
local mais utilizado para efetuar aluguer de alojamento na zona do Porto com
uma taxa de 79% ¢é o Airbnb. Segundo dados fornecidos pelo Departamento
Municipal (do Porto) de Turismo e Comércio o nimero de dormidas Airbnb no
ano de 2018 foi 838.773. No ano seguinte, a plataforma registou um aumento
quanto as dormidas na zona do Porto, tendo totalizado as 1.533.802 dormidas.
No entanto, em 2020 — no ano da pandemia — houve uma diminuigao deste

numero para 424.660 dormidas (Figura 1).

Figura 1

Crescimento do n° de registos de Alojamento Local

@ Registos Realizados AL @ Taxa Crescimento AL

Figura 1 - Crescimento do niimero de registos do alojamento local na cidade do Porto

Fonte: www.travelbi.turismodeportugal.pt
E possivel verificar que a partir do ano de 2017 a taxa de crescimento do

numero de registos de alojamento local na cidade do Porto sofreu uma descida

muito significativa até ao ano de 2020 (TravelBI, 2021).
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Segundo o AirDNA, a avaliacao geral desta plataforma é de 4,6%, tendo em

conta os atributos apresentados na imagem a baixo (Airdna MarketMinder, 2021).

Figura 2
Avaliac¢oes do Airbnb
Accuracy
F . Avaliacdo geral:
Checkin -~ Value 4,6
Avaliado pelo menaos 4,5
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]
" 81%
Cleanliness P Location
Communication

Figura 2 - Avaliagdes do Airbnb

Fonte: www.airdna.com

2.3 Caracterizacao da Amostra

Neste estudo procurou-se entrevistar elementos de uma hierarquia ou
categoria superiores — no que toca a conhecimentos sobre o tema em questao -,
uma vez que estes podem possuir um conhecimento mais aprofundado do que
aqueles de uma categoria ou hierarquia inferiores (Goldenberg, 2004).

Tendo em conta que este estudo pretende analisar a percecao do impacto da

Airbnb no setor hoteleiro do Porto, foi tomada a opgao de entrevistar pessoas
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com cargos superiores (geréncia, dire¢io ou administra¢do) em dois tipos
diferentes solugdes de alojamento no Porto, nomeadamente: dois hotéis e dois
hostéis. Foi também incluida na amostra um responsavel da Associacdo de
Turismo do Porto, de modo a haver uma opinidao mais “neutra”, mas que, ainda
assim, conhece bem o setor. Trata-se de um estudo de caracter exploratorio, o que
justifica a reduzida dimensao da amostra, de forma a maximizar a geragao de
informacao utilizavel (Parasuraman et al., 2006).

Como foi referido anteriormente, a escolha da amostra foi de cariz intencional,
i.e., os entrevistados nao foram escolhidos ao acaso (Aires, 2011). A selecao dos
entrevistados foi feita a partir de critérios especificos. Os mesmos foram
selecionados tendo em conta a experiéncia profissional e o cargo, de modo a obter
a maior informagao possivel e tirar o maximo proveito do conhecimento
possuido pelos entrevistados acerca da questao em estudo. Assim, o tipo de
amostragem deste estudo é de natureza nao-probabilistica intencional por
julgamento. Os sujeitos deste tipo de amostra sao selecionados em fung¢dao de um
critério estratégico pessoal, seja porque sao os mais facilmente abordaveis (para
poupar recursos humanos e materiais), os que tém conhecimento mais extenso
do tema a estudar, ou os que se voluntariam para colaborar com o investigador

(Aires, 2011).

2.4 Instrumento de Recolha de Dados

Os temas a serem abordados na entrevista foram organizados com base na
revisdo da literatura. Assim, concluiu-se que os temas gerais mais interessantes a
abordar seriam:

* analisar o Airbnb como o “novo player” no setor hoteleiro;

* perceber a perspetiva do cliente, a perspetiva social e do setor do
turismo em relac¢ao ao Airbnb;

* conhecer atitudes tomadas pelo setor hoteleiro para se adaptar a

presenga do Airbnb no mercado. Como ilustra a Tabela 1.
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Tabela 1 Mapa Tematico

Airbnb como “novo player”

no setor hoteleiro

Perspetiva do cliente

Perspetiva social e do setor
do turismo como um todo

Atitudes tomadas pelo setor
hoteleiro tradicional

Crescimento do Airbnb

Efeito do Airbnb no setor
hoteleiro tradicional

Influéncia da hospedagem
na percegao do
consumidor sobre a
estadia como um todo

O que os consumidores
procuram quando querem
alugar um Airbnb
(vantagens procuradas)

Desvantagens do Airbnb

Impactos do Airbnb no
turismo como um todo

Impactos do Airbnb na
cidade

Impactos do Airbnb numa
perspetiva social

Possiveis vantagens do
Airbnb sobre a hotelaria
tradicional

* Estratégias de adaptacdo

individuais

* Estratégias de adaptagdo

coletivas do setor como
um todo

para o consumidor e
como o setor hoteleiro
pode beneficiar disso

Tabela 1- Mapa Temitico

Fonte: Elaboracdo Propria

Na elaboracgao do guido que serviu como base a entrevista (Apéndice 1), teve-
se o cuidado de formular as perguntas de forma a serem claras, simples e diretas,
com o intuito de orientar corretamente os entrevistados para os objetivos do
estudo (Goldenberg, 2004). As perguntas que formam a entrevista sao de carater
aberto e seguem a estrutura do mapa tematico. Sao feitas cerca de 3 perguntas
para cada coluna do mapa tematico com o intuito de serem abordados de forma
organizada os diferentes subtdpicos analisados. Sendo as entrevistas de cariz
semiestruturado, todas as perguntas sao colocadas com o intuito de obter

diferentes perspetivas de andlise sobre o mesmo assunto.

51



O guido é composto por 15 questdes. As primeiras quatro questoes baseiam-se
na dtica do Airbnb como um “novo player no setor hoteleiro”. A primeira questao
pretende perceber o que levou ao crescimento do Airbnb. As trés questoes
seguintes sao relacionadas com o efeito do Airbnb no setor hoteleiro tradicional.
De seguida, as perguntas visam entender a perspetiva do cliente quanto a
relevancia da estadia, ao servico que o Airbnb oferece e a forma como o setor
hoteleiro tradicional lida com as desvantagens do Airbnb. Posteriormente, € feita
uma analise a perspetiva social do setor do turismo no geral. Por fim, de modo a
conhecer as atitudes tomadas pelo setor hoteleiro tradicional, questiona-se se o
hotel/hostel delineou alguma adaptacgao estratégica face a entrada e expansao do
Airbnb, se outros players do mercado o fizeram e se houve estratégias de
adaptacao do setor como um todo.

Com base no guido descrito acima, que se direciona a maioria dos
entrevistados - diretores/gerentes dos hotéis/hostéis - foi feito outro guidao
semelhante, mas adaptado a Associacao de Turismo do Porto. Neste guido, as
unicas diferengas a anotar sao: o facto de se questionar diretamente o
entrevistado acerca da diminuicao da procura por hotéis tradicionais desde que
o Airbnb comegou a ficar mais relevante na cidade do Porto; e se considera que,
na perspetiva do cliente final, ha espago no mercado para coexistirem a hotelaria
tradicional e este novo modelo de negocios que o Airbnb representa. E,
logicamente, nao foram feitas as questoes relativas ao proprio hostel ou hotel do
entrevistado, pois neste caso o entrevistado ¢ um colaborador da Associacao de

Turismo do Porto.

E relevante alertar que ao longo da dissertacdo, bem como ao longo das
entrevistas, o autor utilizara o termo “setor hoteleiro tradicional” para referir-se

a hotéis de 3 ou estrelas, hostéis, pensdes, alojamento local.
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2.5 Recolha dos Dados

O procedimento utilizado para a recolha de dados comecou com uma
triagem das solugdes de alojamento para a concessao de entrevistas. De modo
a pesquisar estabelecimentos diversificados (hotéis de grandes redes, hotéis
pequenos, hostéis, pensodes, entre outros), além do Google, foram consultadas
varias plataformas para essa recolha inicial, como Hostelworld, Booking, e até

mesmo o Airbnb.

A seguir, vdarios estabelecimentos inicialmente selecionados foram
contactados através do correio eletrénico, contendo uma carta explicativa do
estudo em questao. O pedido para colaborar no estudo referia total
disponibilidade de datas e horarios, bem como do meio de entrevista (por
videochamada ou presencial e, neste caso, com o deslocamento da

investigadora).

Considerando o baixo retorno, alguns dos estabelecimentos foram também
contatados por cartas entregues presencialmente pela investigadora,

essencialmente na zona da Baixa do Porto e de Matosinhos.

Apenas as duas primeiras entrevistas decorrem presencialmente: nas
instalacdes do hotel do Entrevistado 1 e nas instala¢cdes do Entrevistado 2. Outras
duas decorreram por videochamada, através da plataforma Zoom. E a
Associacao de Turismo do Porto respondeu a entrevista por escrito enviando a
resposta por e-mail. Sentiu-se que as trés tltimas entrevistas nao permitiram um
aprofundamento do tema como foi possivel nas entrevistas que decorreram
presencialmente.

Antes de iniciar todas as entrevistas, foi pedida a autoriza¢ao ao entrevistado
para utilizar um gravador de voz, uma ferramenta fidvel e segura, que
posteriormente facilitou o tratamento dos dados. As transcricdes ocorreram
sempre nas 24h seguintes a entrevista em si, e o processo levou, em média, cerca

de 3 a 4 vezes o tempo da entrevista em si. Embora a transcrigao seja um processo
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demorado, essa etapa permitiu ao investigador retomar contato com o contetido
recolhido, e iniciar o processo de reflexao sobre a categorizacao dos topicos de

acordo com o mapa tematico.

A recolha de dados teve inicio a 19 de dezembro, data a qual a investigadora
comegou a contactar os alojamentos por correio eletronico, e fim a 20 de janeiro,
quando decorreu a ultima entrevista. A amostra final inclui 5 entrevistados,

conforme sintetizado na seguinte tabela.

Entrevista ] Data Duracao da Canal de
Tipo de hospedagem ] .
do entrevista entrevista contato

1 Hotel tradicional (HT) 06/jan/2021 15 minutos Presencial
2 Hostel (H) 11/jan/2021 33 minutos Presencial
3 Hotel (HT) 14/jan/2021 10 minutos Online
4 Hostel (H) 18/jan/2021 6 minutos Online
5 Associagao de turismo 20/jan/2021 i Online

do Porto e Norte (ATPN)

Tabela 2 - Informacoes das Entrevistas

* Entrevista por e-mail

Fonte: Elaboracdo Propria

3. Analise das Informacoes Recolhidas

Neste capitulo serao apresentadas as analises das informacdes recolhidas, ja

agrupadas de acordo com o mapa tematico.

3.1 Airbnb como “novo player” no setor hoteleiro
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3.1.1 Crescimento do Airbnb

Entrevistado 1: Relaciona o crescimento do Airbnb com o aumento do nimero
de voos low cost que veio trazer um maior nimero de viajantes que se enquadram
no conceito do Airbnb que a seu ver sdo essencialmente jovens, que ficam poucos
dias na cidade, que viajam de mochila as costas ou entao que viajam em grupos
de amigos e que procuram uma alternativa de alojamento mais econdémica do que
o hotel tradicional.

Entrevistado 2: Afirma que este crescimento esta relacionado com o facto dos
hosts (anfitrides) pagarem uma taxa baixa de 3% e com o facto de o Airbnb ser
uma empresa que valoriza os anfitrides, que os ajuda a resolver os problemas,
que lhes fornece um seguro bem como aos hospedes.

Entrevistado 3: Faz relacdo entre o crescimento do Airbnb e a evolucao
tecnologica/digital que se destaca nos dias de hoje, afirmando que encontrar
alojamento através de uma plataforma como o Airbnb é uma facilidade
tecnoldgica a distancia de um clique. Tal como o Entrevistado 1, associa o
crescimento do Airbnb com o aumento dos voos low cost, com o facto de os jovens
viajarem mais e com budgets reduzidos e tendo em conta este panorama
considera o Airbnb a solugao ideal.

Entrevistado 4: Afirma que estd relacionado com a massificagao das aplicagoes
(evolugao tecnoldgica/digital, tal como o Entrevistado 3) e com a mudanca de
mentalidades, uma vez que supde que pessoas antigas nao ficariam confortaveis
com a ideia de se hospedarem na casa de um desconhecido.

Entrevistado 5: Tal como os Entrevistados 1 e 3, afirma o que trouxe
crescimento ao Airbnb foi o facto de na tltima década se terem formado uma
conjuntura que permitiu que as pessoas viajassem numa maior variedade de
situagOes gragas ao aparecimento das companhias e dos voos low cost, destacou a
geragao Millennials e toda a sua cultura liberal. Também destacou a globalizagao
das plataformas tecnologicas de vendas online em todos os setores. Na Europa,

os quadros comunitdrios possibilitaram a reconversao de estabelecimentos e a
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recuperacao de imoveis e toda uma “mini revolugdo” no turismo aconteceu

consequentemente.

3.1.2 Efeito do Airbnb no negocio do entrevistado

Entrevistado 1: Nunca sentiu. O Airbnb nunca provocou uma perda de
clientes ou de receita ao hotel do Entrevistado 1, o mesmo reafirma que acha que
o cliente que procura Airbnb é um tipo de cliente diferente que procura um hotel
de quatro estrelas que € a categoria do hotel que dirige.

Entrevistado 2: O Airbnb ¢é parceiro do hostel em questao, ou seja, o hostel
aparece na plataforma do Airbnb como uma solu¢ao de alojamento. Portanto
para esse hostel, a entrada do Airbnb foi para criar uma “alian¢a” e nao uma
ameaca. Os efeitos sentidos a partir do momento em que o hostel comecou a
trabalhar com o Airbnb foram bastante positivos. O Entrevistado 2 ficou bastante
satisfeito com a quantidade de clientes que o Airbnb lhes trouxe e também com
as taxas que pagavam. Um defeito apontado pelo channel manager do hostel foi
que inicialmente o Airbnb queria trabalhar a solo, pelo que o Entrevistado 2 quase
chegou a desligar-se do Airbnb. Nao considera, porém, que o seu hostel tenha

sido mais afetado pelo Airbnb do que os demais

Entrevistado 3: Também nunca sentiu. Tal como o Entrevistado 1, afirma que
o seu target, o seu tipo de cliente é diferente do cliente que procura Airbnb.

Entrevistado 4: Também nao sentiu nenhum efeito. Nao considera, porém, que
o seu hostel tenha sido mais afetado pelo Airbnb do que os demais

Entrevistado 5: Descreve este efeito como impactante, como um efeito muito
concorrencial que teve inicio ha 10 anos atras no nosso pais. Compara o efeito da
entrada do Airbnb na hotelaria com a chegada da Uber ao mercado dos taxis
tradicionais. Inicialmente manteve-se a tendéncia pela hotelaria tradicional, pela

desconfianga de reservar online; pela auséncia de alguns servigos que os hotéis e
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outras unidades de alojamento tradicionais possuiam incluidas. Numa segunda
fase em que o alojamento local simplesmente disparou, houve um ajuste
concorrencial, onde os hotéis entraram nas plataformas online e indicavam, por
exemplo, precos mais baratos sem pequeno-almogo. Depois a procura turistica
intensificou-se e o mercado equilibrou-se naturalmente. Considera que os mais
afetados pelo Airbnb foram os players do mercado hoteleiro que nao fizeram um
esforgo de requalificacdo e reconversao a esta nova realidade com todos os novos

conceitos inerentes ao setor hoteleiro.

3.1.3 Efeito do Airbnb no setor

Entrevistado 1: Considera que nenhum tipo de alojamento foi mais impactado
pelo Airbnb. Considera que nao houve impacto econémico na hotelaria com a
entrada do Airbnb, mas que houve impacto social.

Entrevistado 2: Acredita que a hotelaria tradicional, as guests houses de luxo
foram mais impactadas que os hostéis. Acredita que solu¢des de alojamento de
baixo custo que nao tém qualidade para aquilo que o Airbnb tem para oferecer
estdao a sofrer mais.

Entrevistado 3: Tal como o Entrevistado 2, supde que o tipo de alojamento que
seja mais barato (e incluiu os hostéis contrariamente ao Entrevistado 2) sentiram
mais esse impacto porque acredita que a pratica de precos baixos lhes faz frente.

Entrevistado 4: Reafirma que nao sentiu impacto do Airbnb.

Entrevistado 5: Esta pergunta nao consta no guido para a Associagao de
Turismo do Porto.
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3.2 Perspetiva do Cliente

3.2.1 Influéncia da hospedagem na perce¢ao do consumidor sobre a
estadia como um todo

Entrevistado 1: Considera que a hospedagem influencia muito a lembranca
final que a pessoa leva da cidade. Avalia em 50%. Afirma que
independentemente do tipo de alojamento em que ficamos, independentemente
se passamos la muito ou pouco tempo da nossa estadia sera sempre a primeira
impressao que fica associada a lembranca da cidade. Fala da sua experiéncia
pessoal e confirma que associa sempre o sitio que conheceu ao sitio onde ficou

alojado, quer seja ele bom ou mau.

Entrevistado 2: A resposta que deu nao foi de encontro a questao que foi feita.

Entrevistado 3: Afirma que influencia imenso. Conta a sua experiéncia pessoal
quando uma vez alugou um apartamento que estava anunciado no Airbnb com
fotografias que aparentavam ser uma boa opcao e que na realidade nao era.
Sentiu-se muito desconfortavel no seu alojamento e isso impediu que desfrutasse
a visita naquela cidade.

Entrevistado 4: Também acha que influencia totalmente a lembranca final. Faz
associagao ao local onde ficamos hospedados como se fosse a nossa casa na
cidade a visitar.

Entrevistado 5: Esta pergunta nao consta no guido para a Associacao de

Turismo do Porto.
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3.2.2 Vantagens procuradas pelos consumidores  ao
procurarem um Airbnb e como o seu estabelecimento procura
atender as mesmas

Entrevistado 1: Enquanto consumidor afirma que o que procuraria num
Airbnb seria um prego baixo, um sitio limpo e confortavel, esses ultimos dois
aspetos o seu hotel também consegue oferecer. Sublinha o preco baixo como fator
atrativo para quem procura Airbnb e este é um desejo que o seu hotel nao
consegue oferecer sempre, as suas tarifas variam consoante a procura.

Entrevistado 2: Acredita que o Airbnb consegue oferecer um contacto mais
proximo ao turista com a populagao local, que pode oferecer uma solugao de
alojamento que seja por tempo mais alargado. Enaltece o facto de o Airbnb ser
um alojamento mais completo, com cozinha, entre outras coisas. Conta a sua
experiéncia pessoal, pois € uma pessoa muito viajada e inicialmente instalava-se
num hotel e depois procurava Airbnbs para ficar por tempo indeterminado.
Considera os hotéis um alojamento impessoal e desajustado para estadias longas
e o Airbnb mais para quem quer um espago proprio antes de ir para uma renda

definitiva, até para experimentar.

Entrevistado 3: Destacou o preco e outras facilidades que o Airbnb oferece
como check-in mais cedo ou check-out mais tarde, facilidades essas que o seu hotel
também tenta oferecer. O hotel adapta os seus comportamentos para ir de
encontro ao que o novo conceito Airbnb oferece.

Entrevistado 4: Afirma que o seu hostel pode satisfazer os mesmos desejos que
o Airbnb satisfaz, pois assemelha a sua oferta com a oferta do Airbnb: um
alojamento menos impessoal, mais familiar, mais “casa”.

Entrevistado 5: Entrevistado aponta que uma das vantagens procuradas ¢ a
solucao “chave na mao” (ou seja, a facilidade dos processos envolvidos no

aluguer de Airbnb); aponta ainda privacidade e exclusividade, precos
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eventualmente mais acessiveis, e possibilidade de se alojar em locais onde nao ha

hotelaria tradicional.

3.2.3 Desvantagens do Airbnb para o consumidor

Entrevistado 1: Destacou como maior desvantagem do Airbnb a falta de
servigos. O facto de ndo haver um restaurante, o facto de em algumas situagoes
as pessoas terem de partilhar espagcos com desconhecidos, aspetos estes que
associa a hotelaria convencional e que acredita que trazem conforto. Nao
considera que na maioria dos casos, aspetos como conforto, localizacao, servigos
do Airbnb sejam vantajoso face a hotelaria tradicional.

Entrevistado 2: Reafirma que é muito a favor do Airbnb e que vé a plataforma
como um complemento, um beneficio, que presta um étimo servigo ao seu hostel.
Por outro lado, quando foi colocada esta questao o entrevistado também
mencionou a existéncia de fraudes em plataformas como a Airbnb e mecanismos
que existem para fazer frente a essas fraudes como as reviews. O entrevistado
disse: “Sabe que hd muitos scams?, neste momento hd pessoas ai - que eu sei, que eu vi,
ha grupos de apoio as vitimas dessas pessoas — que alugam um espaco destes, um Airbnb,
uma coisa qualquer, tiram umas fotografias e vdo anunciar a estrangeiros cobre-lhes a
caugdo, cobre-lhes a primeira mensalidade, as pessoas vém e depois ndo existe nada. Sao
scams que existem. Entdo as pessoas para terem alguma confianca — isto no turismo
também passa pela seguranca, ndo é? Estamos a falar ndo de seguranga fisica, existe o
Covid e por ai fora, mas estamos a falar de sequranca nas transagoes. E neste momento as
transagoes estdo um bocado fracas. As pessoas nio confiam. O que acontece nisto é que hd
scams, hd aldrabices por ai fora, hd fraudes, e o Airbnb trava alguma confianca ao
processo. Porqué? Porque nao é um hotel, mas tem la as reviews e sdo pessoas que existem

e hd pessoas a falar deles, e sdo pessoas que jd ld estiveram e sdo coisas que realmente

1 Scams — fraude virtual
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existem. E se mandar uma mensagem a pessoa responde, interage, e poder fazer uma
reserva e poder cancelar e poder ver, fazer perguntas...”

Também os entrevistados 3 e 4 mencionaram a seguranca como um aspeto
menos positivo do Airbnb.

Entrevistado 5: Esta questdao nao consta no guido da entrevista a Associagao

de turismo do Porto.

3.2.4 Como o setor hoteleiro pode beneficiar das desvantagens
do Airbnb

Entrevistado 1: Considera que o setor hoteleiro tradicional e o Airbnb tém
realidades completamente diferentes e que nao se complementam em aspeto
nenhum e que ambas tém produtos muito diferentes e por isso ndo consegue ver
que aspetos menos positivos do Airbnb podem ser aproveitados pelo setor
hoteleiro.

Entrevistado 2: Como aspeto negativo do Airbnb destacou a pressao que
acredita que o Airbnb estd a sentir para se adaptar ao Booking, para se posicionar
como o Booking e cobrar as mesmas taxas que eles. Afirma que isto o desagrada
e apela para que voltem a sua identidade que era um ponto forte do Airbnb.

Entrevistado 3: Diz que o seu hotel nao tem capacidade de oferecer os pregos
baixos do Airbnb, mas por outro lado consegue oferecer outros aspetos
relevantes como comodidade, conforto, limpeza, seguranca e pessoal muito

eficiente.

Entrevistado 4: Nao respondeu, disse “jd respondi a questio anteriormente”.
Entrevistado 5: Esta pergunta nao consta no guiao da entrevista a Associagao

de Turismo do Porto.
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3.3 Perspetiva Social e do Setor do Turismo como um
todo

3.3.1 Impactos do Airbnb no turismo como um todo

Entrevistado 1: Aponta a receita e a criagao dos postos de trabalho (embora
algumas vezes precarios) como os principais impactos do Airbnb no turismo
como um todo, além de divulgar a cidade e o pais no estrangeiro.

Entrevistado 2: Admite que o Airbnb traz impacto positivo para o turismo. Da
destaque para existir cada vez mais pessoas, que tal como ele, sao populacao
circulante nao residente que visitam um pais por mais do que os habituais 2,3

dias e fica 3,4,5 meses.

Entrevistado 3: Traz turistas (subentende-se que traz receita para o mercado

nacional/local, cria postos de trabalho e notoriedade ao pais/cidade).

Entrevistado 4: Afirma que o Airbnb e todos nds geramos turismo
(subentende-se que traz receita para o mercado nacional/local, cria postos de
trabalho e notoriedade ao pais/cidade).

Entrevistado 5: Concorda que o Airbnb traz impacto positivo para o turismo,
acrescenta que esse impacto é positivo desde que haja “... regulacio do mercado e
uma atengdo continua dos decisores politicos sobre o impacto deste fendmeno nas cidades

e outros destinos.”

3.3.2 Impacto do Airbnb no Porto

Os entrevistados 1,2 e 3 concordam que o Airbnb tem impacto positivo na cidade

do Porto.

Entrevistado 4: Concorda que o Airbnb traz impacto positivo para o Porto, da

o exemplo de um prédio na rua do seu hostel que estava em ruinas e foi
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restaurado e que contribui para o renascimento de uma vida social mais dinamica
numa rua antiga da cidade.

Entrevistado 5: Concorda que o impacto do Airbnb na cidade do Porto pode
ser positivo, destaca que esse impacto sera positivo: “... se a autarquia e as demais
instituicoes com responsabilidades souberem monitorizar o impacto da pegada ecologica e
da capacidade de carga do concelho em termos turisticos.” Subentende-se que é preciso
ter peso e medida na decisao de restaurar empreendimentos, pois a mesma tem

ou pode ter impactos tanto ambientais como na vida da populacado residente.

3.3.3 Impacto do Airbnb na perspetiva social

Entrevistado 1: O impacto mais comum que o Airbnb traz para uma cidade é
novos postos de trabalho e nao novos tipos. Acredita que o impacto social do
Airbnb nem sempre é bom porque algumas pessoas poderiam residir nas zonas
mais antigas da cidade, em bairros mais rasticos que ha anos atrds nao eram
muito atrativos. Estes locais passaram a ser dos pontos preferenciais para oferecer
alojamento por parte do Airbnb. Afirma que este fendémeno contribui em grande
parte para a descaracterizacao da cidade.

Entrevistado 2: Tal como o Entrevistado 1, menciona os prds e contras de
reabilitar um edificio. Descreve a situagao do seu proprio hostel que renovou,
mas que nao deixou ninguém desalugado (subentende-se que considera o
desalojamento ou despejo de pessoas mais velhas para tornar o apartamento num
Airbnb ser um aspeto menos positivo).

Entrevistado 3: Afirma que houve impactos positivos do Airbnb na perspetiva
social, como a criacao de postos de trabalho, o aumento de receita para o mercado

nacional/local e notoriedade ao pais/cidade (aspetos ja mencionados).

Entrevistado 4: Ressalta a promocao do turismo e o aumento da notoriedade

da cidade.
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Entrevistado 5: Aponta que “Os mnegdcios ligados ao turismo floresceram,
aumentando a iniciativa privada, criando postos de trabalho e a reconversio e imoveis e
estabelecimentos renovou arquitetonicamente muitos edificios em ruas periféricas
contribuindo para a sequranca e para o renascimento de uma vida social mais dindmica e

com opgoes diversificadas para todos os gostos em todas as faixas etdrias.”

3.3.4 Possiveis vantagens do  Airbnb sobrea  hotelaria
tradicional

Entrevistado 1: Considera que sim porque afirma que o Airbnb consegue
praticar precos que a maioria da hotelaria tradicional ndo consegue. Aponta que
este € o principal aspeto vantajoso do Airbnb. Nao considera que na maioria dos
casos, aspetos como conforto, localiza¢ao, servigos do Airbnb sejam vantajoso
face a hotelaria tradicional.

Entrevistado 2: O seguro que o Airbnb providencia aos anfitrides e aos
hospedes e o apoio financeiro que prestaram aos parceiros nesta crise pandémica
coloca o Airbnb numa posi¢ao vantajosa face aos seus concorrentes. Considera
esta uma atitude muito relevante por parte do parceiro Airbnb.

Entrevistado 3: Nao dd uma resposta clara. Diz que o Airbnb nao estd numa
posi¢do vantajosa em relacao a hotelaria tradicional, mas menciona que talvez o
preco seja uma vantagem deles.

Entrevistado 4: Nao considera que o Airbnb esteja numa posi¢ao vantajosa em

relacao a hotelaria tradicional, pois sao diferentes negocios.

Entrevistado 5: Nao considera que o Airbnb esteja numa posicao vantajosa em
relagdo a hotelaria tradicional, pois considera ser tudo uma questao de estratégia
empresarial, posicionamento e dinamica de mercado. Afirma que ha espac¢o no
mercado para a hotelaria tradicional mais o Airbnb, pois estes tém modelos de

negocio diferentes com clientes diferenciados.
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3.4 Atitudes tomadas pelo Setor Hoteleiro tradicional

3.4.1 Estratégias de adaptacdo individuais e coletivas do setor

Quando questionados sobre terem adotado alguma estratégia de adaptagao
devido a existéncia do Airbnb os Entrevistados 1,2 e 3 respondem que nao o
fizeram.

Entrevistado 4: Nao, mas admite que futuramente se sentir necessidade, se
sentir essa ameaca ird ajustar alguns aspetos como comunicagdo e o sistema de
reservas.

Entrevistado 5: Nao, como ja mencionou acredita que cada um tem a sua

estratégia empresarial, o seu posicionamento e a sua dinamica de mercado.

Seguidamente, os entrevistados foram questionados sobre eventuais
adaptagOes estratégicas de outros hotéis ou hostéis.
Entrevistado 1: Hostel sim, hotéis nao.

Entrevistado 2: Pensa que nao. Afirma que provavelmente os outros hostéis
nao se preocupam com este assunto porque tém um negdcio bom, considera que
tem uma concorréncia forte, com qualidade e que existe espago para todos no
mercado, por isso ndo é uma preocupagao para eles de momento.

Entrevistados 3, 4 e 5 respondem que nao.

3.4.2 Estratégias de adaptagao coletivas do setor como um todo

Todos respondem que nao houve adaptagoes coletivas do setor, Entrevistado

5 afirma que ndo tem conhecimento. Entrevistado 4 acrescenta que acredita que
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possa ter acontecido e o Entrevistado 1 afirma: “Ndo hd agoes em conjunto no meio

hoteleiro. Cada um age por si e o meio hoteleiro muito pouco unido.”

De seguida sera apresentada uma tabela que visa resumir as informagoes

recolhidas através de todas as entrevistas realizadas.
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Entrevistado 1

Entrevistado 3

Entrevistado 2

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Temas (HT) (HT) (H) (H) (ATPN)?
Fatores Aumento de voos Evolugdo Taxas de servigo Evolu¢do Aumento de voos low
atribuidos ao low cost. tecnologica; Aumento | pagas pelo anfitrido ao | tecnologica; Mudanga | cost; Mudanga  de
crescimento do de voos low cost. Airbnb baixas; | de mentalidade; Novo | mentalidade; Evolugdo
Airbnb Seguros para conceito. tecnologica;Recuperagdo
anfitrides. de imoveis.

Efeito do
Airbnb no negdécio
do entrevistado

Nunca sentiu.

Nunca sentiu.

Efeito positivo.

Nunca sentiu.

Aumento
significativo na
concorréncia.

Influéncia da
hospedagem na
percecio final da

Alta influéncia.

Alta influéncia.

Alta influéncia.

estadia
Vantagens Precos baixos; Precos baixos; Contacto mais Alojamento mais Precos baixos;
procuradas no Limpeza; Facilidades no| proximo  com  a | familiar. Solugdes “chave na
Airbnb Conforto. check-in e chek-out. populacdo local; mao”;
Maior ~ duragdo  da Privacidade/exclusividad
estadia;  Alojamento ¢; Alojamento em locais
mais completo. sem hotelaria tradicional.
Desvantagens Falta de servigos; Seguranca. Seguranga. Seguranga. -
do Airbnb Partilha de espaco
com desconhecidos.
Impactos do| Criagdo receita; Aumento do Impacto positivo. Aumento do Impacto positivo.
Airbnb no turismo turismo. Aumento do numero | turismo.

Criag@o de emprego;
Divulgacao da cidade.

de turistas que fazem
estadias mais longas.

Impactos do
Airbnb no Porto

Impacto positivo.

Impacto positivo.

Impacto positivo.

Impacto positivo —
reabilita¢do de
imoveis degradados.

Impacto positivo —
reabilitacdo de imoéveis
degradados e criagdo de
novos imoveis.

Impactos do
Airbnb na sociedade

Criag@o de emprego;
Pode desalojar
pessoas.

Criagdo de

emprego;

Criagdo de receita para
mercado
nacional/local,
Notoriedade ao
local.

Impacto positivo ou
negativo - no caso, no
foi negativo.

Notoriedade a
cidade.

Criag@o de emprego;
Restauragdo de imoveis;
Diversidade de oferta
hoteleira.
Vida
dinamica.

social mais

Vantagens do
Airbnb sobre a

Pregos mais baixos.

Airbnb nio esta numa
posi¢do vantajosa.

Seguro e  apoio
financeiro prestado a

Airbnb ndo estd numa
posi¢do vantajosa -

Airbnb ndo estd numa
posi¢do  vantajosa -

hotelaria talvez o prego seja parceiros. negocios diferentes. estratégias empresariais
tradicional uma vantagem. diferentes.
Estratégias de Nao. Nao. Nao Ndo. Se sentir Nao.
adaptacio necessidade, fara.
individual
Estratégias de Nao. Nao. Nao. Nao, mas acredita Desconhece.

adaptacao coletivas
do setor

que tenha acontecido.

Tabela 3 - Resumo das Informagoes Recolhidas

Fonte: Elaboragdo Prépria

Nota? (HT) representa Hotelaria Tradicional ; (H) representa Hostel ; (ATPN) representa Associagao de

Turismo do Porto e Norte.

67




4. Discussao do Resultados

4.1 Crescimento do Airbnb

A questao inicial de todas as entrevistas remetia para que fatores poderiam
estar associados ao crescimento do Airbnb. Houve um fator comum na resposta
de trés dos entrevistados: o aumento dos voos low cost, que veio facilitar as
deslocagdes de longo curso e, consequentemente, aumentar o ntmero de
hospedes. Outro fator que foi mencionado por trés entrevistados, embora de
formas distintas, foi a evolucdo tecnolodgica/digital dos ultimos anos. Os
Entrevistados 4 e 5 especificaram esta evolugao tecnoldgica, dando destaque a
massificacao das aplicagdes. O Entrevistado 3 faz a mesma associacao, referindo-
se ao Airbnb como uma plataforma onde “as coisas estao a distancia de um
clique”, o que facilita os processos. Este aspeto vai de encontro ao que tinha sido
referido anteriormente no presente estudo: com o “boom” da Internet, temos
assistido a uma evolucao da economia da partilha, que veio desempenhar uma
funcao facilitadora as plataformas online e, assim, tornar mais facil a partilha de
produtos fisicos, como apartamentos, entre outros. Também foi referido nas
entrevistas que o crescimento do Airbnb pode estar associado a uma cultura
liberal dos Millenials, ou seja, uma mudanca de mentalidades que recebe tao bem
o novo modelo de negdcios que o Airbnb apresenta. Tal achado ja havia sido
identificado aquando da revisdo de literatura, pontuando que a economia da
partilha estd a mudar o comportamento do consumidor, em vez de gerar apenas

atividade econdmica (Zervas et al. 2017).
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4.2  Efeito do Airbnb no negdcio do entrevistado

Tal como foi referido anteriormente, a literatura aponta que as possibilidades
de partilha de alojamento P2P, como o Airbnb, tém muitos impactos no setor
hoteleiro (Gunter & Onder, 2018). De acordo com o estudo de Dogru et al. (2020),
o acréscimo da oferta de quartos do Airbnb tem impactos negativos nas
principais métricas dos hotéis. Também Blal et al. (2020) concluiram que o
aumento da qualidade do servigo do Airbnb tem impacto direto no desempenho
dos hotéis, levando a efeitos de substituicao. E Zervas et al. (2017) destacam que
os hotéis caracterizados por baixo custo sdo os mais vulneraveis a concorréncias
crescente do Airbnb. Foi, portanto, algo surpreendente para a investigadora que
trés dos entrevistados afirmassem que nao sentiram efeitos do Airbnb nos seus
negdcios. Para justificar a auséncia de impacto, os entrevistados alegaram que os
seus clientes sao diferentes do tipo de clientes do Airbnb. Também os executivos
do Airbnb afirmam que a sua competicdo com os hotéis tradicionais € algo
descrito de forma exagerada por terceiros, uma vez que estes afirmam que
atendem a diferentes segmentos de viajantes (Blal et al., 2020). Em contrapartida,
o Entrevistado 5, que representa a Associacao de Turismo do Porto, descreve este

efeito como impactante e concorrencial.

4.3 Influéncia da hospedagem na percecao final da estadia

Foi unanime a resposta dos entrevistados sobre a influéncia da hospedagem
na percecao do consumidor sobre a estadia como um todo. Todos concordam que
a hospedagem influencia bastante a lembranca final que a pessoa leva da sua
estadia na cidade. Alguns dos entrevistados descrevem o alojamento como a
primeira impressao que fica associada a lembranga da cidade, associam o local

onde ficam hospedados como se a sua casa na cidade.
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4.4  Vantagens procuradas no Airbnb

O Entrevistado 1 destacou a limpeza, o conforto e os pregos baixos como as
principais vantagens que o consumidor procura no Airbnb.

Zhang et al. (2020) elaboraram um estudo que visava perceber as motivagoes
que levam os consumidores a optarem pelo tipo de alojamento providenciado
pelo Airbnb, em detrimento dos hotéis convencionais. Entre outras aspetos, foi
analisado o facto do Airbnb ser uma empresa PetFriendly, o que cria interacoes
positivas com os clientes. Este aspeto ndo foi mencionado em nenhuma resposta
dos entrevistados. O facto de ser um tipo de alojamento que proporciona uma
experiéncia mais auténtica ao turista surge também no estudo dos autores. Este
foi um aspeto referido em duas respostas das entrevistas, em que os entrevistados
afirmam que o Airbnb oferece um contacto mais proximo ao turista com a
populacao local e é alojamento menos impessoal, mais familiar, mais “casa”. O
Entrevistado 2 afirma “O Airbnb procura um ambiente mais privado, e por outro lado
também procura o contacto inicial com uma familia que nos possa dar informagdo. O
turista normalmente quer ter um contacto genuino quando tem necessidades locais, mas
limitado. Ndo quer a pessoa ali a toda a hora. Quer ter o contacto de uma hora ou duas
para perceber as coisas, até para receber informagoes sobre os restaurantes e os locais a ir
até para perceber o sotaque local (...)".

Dois dos entrevistados destacam que o Airbnb oferece solu¢des “chave na
mao”, facilidades como check-in mais cedo ou chek-out mais tarde. E, de facto, a
literatura destaca a flexibilidade traduzida nas condi¢des especiais que um
anfitrido disponibiliza aos hdspedes em circunstancias especificas como uma
vantagem do Airbnb (Zhang et al., 2020).

Outro aspeto identificado nas entrevistas foi a possibilidade que o Airbnb de

alojamento em locais onde nao ha hotelaria tradicional, onde existem paisagens
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naturais e culturais. Também este aspeto ja tinha sido mencionado neste estudo,
na revisao da literatura. Em comparagao com os hotéis, muitos hdspedes
destacaram as paisagens naturais e culturais, a tranquilidade e conveniéncia (por
exemplo, ser perto de algum sitio relevante e atrativo) dos alojamentos Airbnb
que alugaram (Zhang et al. 2020).

O preco mais baixo é um fator muito relevante inerente nas vantagens que o
Airbnb tem face a hotelaria tradicional. O estudo dos autores Forgacs e Dimanche
(2016) afirma que o principal motivo para os hospedes fazerem reservas pelo
Airbnb é o preco. E trés dos entrevistados também destacaram este aspeto como

uma vantagem.

4.5 Desvantagens do Airbnb e como a hotelaria pode
beneficiar disso

A principal desvantagem destacada pelos entrevistados do Airbnb
relativamente ao setor hoteleiro tradicional foi a falta de seguranca. A existéncia
de fraudes em plataformas como a Airbnb foi destacada em algumas entrevistas.
O Entrevistado 3 afirma té-la experienciado, enquanto hospede do Airbnb.
Também o Entrevistado 2 afirma ter conhecimento deste tipo de acontecimentos
e destaca as reviews como mecanismos que existem para fazer frente a essas
fraudes. Apenas um dos entrevistados nao mencionou a seguranga quando
questionado sobre as desvantagens do Airbnb. Destacou como desvantagens do
Airbnb a falta de servigos, como restaurante ou servigos de quartos, e o facto de,
em algumas situagoes, as pessoas terem de partilhar espagos com desconhecidos,

que acredita nao ser confortavel.

O que foi dito pelos entrevistados vai de encontro ao que ja tinha sido
mencionado neste estudo sobre alguns aspetos menos positivos relativos ao

Airbnb, destacando aspetos como a seguranga, protecdo de ativos e
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profissionalismo no servi¢o oferecido (Forgacs & Dimanche, 2016). A estes
aspetos Zhang et al. (2020) acrescenta a limpeza.

Quando questionados sobre a forma como o setor hoteleiro pode aproveitar
esses aspetos menos positivos do Airbnb para criar uma vantagem competitiva,
os entrevistados responderam de forma nao muito clara e distinta. O
Entrevistado 1 afirma que o seu hotel e 0 Airbnb tém realidades completamente
diferentes e, por isso, ndo consegue ver que aspetos menos positivos do Airbnb
podem ser aproveitados pelo setor. O Entrevistado 3 mencionou que, embora seu
hotel nao possa oferecer os precos baixos do Airbnb, consegue oferecer outros
beneficios, como comodidade, conforto, limpeza, seguranca e pessoal muito
eficiente. O Entrevistado 4 afirma que o seu hostel pode satisfazer os mesmos

desejos que o Airbnb satisfaz, pois assemelha a sua oferta com a oferta do Airbnb.

4.6 Impactos do Airbnb no turismo

Quanto ao impacto do Airbnb no turismo foi unanime, nas respostas dos
entrevistados, que este é positivo. Os impactos que os entrevistados
mencionaram foram, essencialmente, o aumento da receita para o mercado
nacional/local, a criagdo de postos de trabalho e o aumento de notoriedade do
pais/cidade. A revisao de literatura desta tese refere que o Airbnb pode ser
analisado como uma inovacao disruptiva no setor do turismo. O Airbnb pode ser
analisado como uma “inovagao disruptiva”, vendo-o como uma ameaga que
entrou no mercado de empreendedores inovadores e que desafia as estruturas
tradicionais de mercado (neste caso, o setor hoteleiro tradicional) a
permanecerem inovadores, a fim de manterem o seu poder de mercado e os seus

lucros.
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4.7 Impactos do Airbnb numa perspetiva social

Apenas dois entrevistados referiram que os impactos do Airbnb numa
perspetiva social podem ser positivos e negativos. Estes entrevistados acreditam
que o impacto social do Airbnb nem sempre é bom porque algumas pessoas ficam
desalojadas devido ao Airbnb. Sendo as zonas antigas das cidades dos pontos
preferenciais para oferecer alojamento por parte do Airbnb, a ascensao do Airbnb
também influencia os bairros residenciais de formas negativas (Ioannides et al.,
2018). Outro impacto negativo do Airbnb assenta na superlotacao do destino,
impacto este mencionado nas entrevistas.

Os impactos positivos descritos na revisao da literatura e nas entrevistas
assentam na criagdo de novos postos de trabalho, revitalizacdo de bairros e
estadias mais longas do turista nos destinos, que contribuem para a economia do

destino.

4.8 Vantagens do Airbnb sobre a hotelaria tradicional

Apesar de trés dos entrevistados nao considerarem que o Airbnb esteja numa
posicdo vantajosa em relagao a hotelaria tradicional e dos proprios executivos do
Airbnb afirmarem que a forma como se descreve geralmente a competicao com
os hotéis tradicionais é exagerada, a pratica de pregos mais baixos por parte do
Airbnb é indiscutivelmente uma vantagem que o Airbnb apresenta. Os diretores
dos hotéis que foram entrevistados afirmam que o Airbnb consegue praticar
precos que a maioria da hotelaria tradicional ndo consegue. Na revisao da
literatura, vimos que, contrariamente aos hotéis, o Airbnb nao despendeu
recursos na constru¢ao de infraestruturas, o que a coloca numa vantagem

competitiva em relacdo aos seus concorrentes (Bashir & Verma, 2016).
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49 Estratégias de adaptacao individual

Nenhum dos entrevistados assumiu ter adotado estratégias de adaptagao no
seu negdcio devido ao Airbnb. A Associacao de Turismo do Porto acrescenta que
nao existe necessidade de adaptagao de estratégias porque cada um tem a sua
estratégia empresarial, o seu posicionamento e a sua dinamica de mercado.

Os entrevistados ndo participaram nem tém conhecimento de estratégias de
adaptagao coletivas por parte do setor do turismo. No entanto, um dos
entrevistados afirmou acreditar que possa ter havido algum movimento ou agao
conjunta em relacdo a chegada do Airbnb.

As respostas dos entrevistados mostram uma visao oposta a de Zervas et al.
(2017), que afirmam que os hotéis devem adotar formas de responder ao Airbnb,
como por exemplo, reposicionarem-se de modo a oferecer servicos mais
personalizados. Dogru et al. (2020) sugerem ainda que os gestores hoteleiros se
foquem na otimizagao de capacidade e investir na remodelagao das propriedades
que ja possuem, em vez de construir novas unidades hoteleiras num mercado
que comeca a estar lotado. Ou seja, apesar da literatura afirmar que é relevante
que haja uma resposta ao Airbnb por parte do setor hoteleiro, os entrevistados
do presente estudo negam ter adotado alguma estratégia de adaptacao no seu

negocio devido ao Airbnb.

5. Conclusoes, Limitagoes e Perspetivas de Trabalho
Futuro

O principal objetivo do estudo ¢ avaliar a percegao do setor hoteleiro
tradicional na zona do Porto sobre a expansao do Airbnb e identificar as medidas
estratégicas adotadas em reacao a expansao percebida, sendo este o propdsito
que norteou a investigagao. O estudo foca-se na perspetiva dos consumidores

sobre o Airbnb, abordando prds e contras deste na cidade. Aborda-se a perspetiva
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social sobre o Airbnb, bem com a perspetiva do setor hoteleiro no geral onde se
percebe que a necessidade de legislacao e regulamentagao é uma realidade
inevitavel

Tendo em conta a questao de pesquisa, a metodologia adotada para o presente
estudo foi de uma abordagem qualitativa, recorreu-se a realizagao de entrevistas.

A andlise dos dados recolhidos através das entrevistas feitas permitiu concluir
que a percecao dos entrevistados sobre o impacto do Airbnb no setor hoteleiro
tradicional na cidade do Porto é pouco significativa, uma vez que este nao
consideram o Airbnb como uma ameaca ao seu negocio. Os entrevistados
demonstraram uma despreocupacao relativa ao potencial do Airbnb. A maioria
dos entrevistados considera que o Airbnb nado estd numa posi¢ao vantajosa em
relacdo a hotelaria tradicional. No entanto, menciona o pre¢o como uma
vantagem forte do Airbnb. Nenhuma das unidades hoteleiras analisadas revela
qualquer tipo de adaptacdao estratégica ou mudanga, seja no seu modo de
comunicar, seja até no seu proprio modo de funcionamento, que revele sentir de
facto uma ameaca por parte do Airbnb. Os entrevistados entendem que ha espago
no mercado para os dois tipos de players, que o nivel de procura existente € mais
que suficiente para que os hotéis como o préprio Airbnb, convivam em
“harmonia”. Ha entrevistados que consideram que o Airbnb nao captura
diretamente clientes ao seu negocio porque tém estratégias empresariais distintas
e, por isso, tipos de clientes distintos. Apesar de a maioria dos entrevistados
afirmar nunca ter sentido o efeito do Airbnb no seu negocio, curiosamente e no
sentido oposto, a Associagao de Turismo do Porto afirma que este efeito foi
impactante e muito concorrencial.

E de sublinhar que todos os entrevistados concordam que a lembranga final do
alojamento ¢ fundamental na percecao com que as pessoas ficam ap0s a estadia.
Deste modo, sera importante que se preparem planos e realizem investimentos
por parte do setor hoteleiro, de forma a acompanhar a mudanca das preferéncias,

bem como o comportamento do consumidor, que sao intrinsecos as mudancas de
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mentalidades e as evolugdes tecnoldgicas/digitais, aumentando assim a oferta por
parte do setor.

Também existe unanimidade entre os entrevistados relativamente ao impacto do
Airbnb no turismo. Todos afirmam ser positivo, pois cria receita, emprego,
potencia o turismo da cidade/pais em questao. Sobre o impacto do Airbnb no
Porto, todos afirmam ser positivo. Por exemplo, os Entrevistados 4 e 5 afirmam
que muitas vezes, proprietarios de imdveis deparam-se com a oportunidade de
negdcio proporcionada pelo Airbnb que os leva a restaurar os imoveis que estao
em ruinas e que isso resulta numa vida social mais dinamica da cidade. De
destacar um aspeto curioso referido pelos Entrevistados 1 e 2: a recuperagao de
imdveis pode ter uma vertente positiva, mas também negativa, caso haja
situagOes em que pessoas ficam desalojadas devido ao negdcio do Airbnb.
Exemplo, caso do centro histérico das cidades em que existem inquilinos a
viverem 14 hd varios anos, mas como a procura pelo alojamento local é maior
nesses locais sdao despejados pelos senhorios que pretendem colocar o imdvel
numa plataforma como o Airbnb.

De acordo com os Entrevistados 1,3 e 5, a principal vantagem procurada pelo
consumidor, quando opta por se alojar num Airbnb, é o preco baixo. Também
foram mencionados aspetos como a limpeza, conforto, “solu¢des chave na mao”,
experiéncia mais auténtica, em que existe contacto mais préximo do turista com
a populacao local, e a possibilidade de se alojar em locais onde ndo ha hotelaria
tradicional. As desvantagens do Airbnb destacadas assentam na falta de servigos,
partilha de espagos com desconhecidos, mas, principalmente, o aspeto da
seguranca, nomeadamente a fraude virtual que pode existir neste tipo de
plataformas ,conhecida como scams.

Considera-se que a crise pandémica que atravessamos condicionou em grande
medida o presente estudo, nomeadamente no que diz respeito a disponibilidade
das pessoas para realizarem a entrevista. De referir que muitos dos
estabelecimentos hoteleiros estavam encerrados. Por este motivo, nao se

conseguiu realizar todas as entrevistas que foram previstas inicialmente.
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Quanto as perspetivas de trabalho futuro, seria interessante elaborar um
estudo longitudinal, de modo a perceber se o setor hoteleiro tradicional mantém
a visdo e posigao observadas neste estudo. Por fim, é importante referir que um
dos resultados mais surpreendentes do presente estudo — a aparente percegao de
que o Airbnb nao teve um impacto significativo no setor hoteleiro tradicional —
pode estar relacionado com o facto da entrada do Airbnb no mercado ter
coincidido com uma forte expansao da procura no setor. O presente estudo nao
permite isolar os dois fatores (entrada do Airbnb e aumento da procura), o que
constitui uma natural limitagao do trabalho. Considera-se que seria interessante
tentar isolar o efeito do crescimento do turismo como um todo da percegao do
impacto do Airbnb no setor. Uma hipdtese seria fazer a recolha de dados também
noutra cidade com caracteristicas semelhantes ao Porto, mas que nao tenha

sofrido 0 mesmo crescimento no turismo.
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Apéndices
Apéndice 1 - Guido base da Entrevista

Airbnb como “novo player” no setor de hospedagem

1. O que acha que levou ao crescimento do Airbnb?

2. Como descreveria o efeito da entrada do Airbnb no seu hotel/hostel? Desde
quando é que esse efeito é sentido?

3. Que tipo de solucdes de alojamento estao a ser mais impactados pelo Airbnb?

4. Considera que o seu hotel/hostel foi mais afetado pelo Airbnb do que outros

hotéis ou outros tipos de alojamento? Se sim, como / porqué?

Perspetiva do cliente
5. Pensando na lembrangca final que uma pessoa leva ap6s uma estadia no Porto
(ou noutro lugar qualquer), quanto e de que forma a hospedagem influencia

essa percegao?

6. O que acha que um cliente procura quando quer alugar um Airbnb? Que
partes desse desejo, dessa necessidade podem ou nao podem ser satisfeitos

pelo seu hotel/hostel?

7. O que acha que os consumidores consideram como as maiores
desvantagens, aspetos menos positivos do servigo prestado pelo Airbnb?

8. Como acha que o setor hoteleiro tradicional pode aproveitar esses aspetos
menos positivos do Airbnb para se beneficiar? Ou o que acha que o seu
hotel/hostel pode oferecer para fazer face a esses aspetos menos positivos do

Airbnb?

Perspetiva social e do setor de turismo como um todo
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9. Pensando na perspetiva do turismo como um todo. O Airbnb traz algum

impacto positivo para o turismo?

10. Relativamente a nossa cidade. Considera que o Airbnb traz algum impacto
positivo para o Porto?

11. Pensando numa perspetiva social. O Airbnb traz algum impacto positivo para
a cidade?

12. Considera que a Airbnb se encontra, por algum motivo, em posicao vantajosa
relativamente a hotelaria tradicional? Se sim, em que medida?

Atitudes tomadas pelo setor hoteleiro “tradicional”
13. A existéncia do Airbnb fez com que seu hotel/hostel delineasse alguma
adaptagao estratégica? Quais?

14. Reparou se outros hotéis / hostéis fizeram essas ou outras adaptagoes?

15. E do ponto de vista coletivo, do setor hoteleiro tradicional como um todo,
houve algum movimento ou a¢do em conjunto em relacao a chegada do

Airbnb? Se sim, quando foi isso, como foi isso. O seu hostel fez parte disso?

Apéndice 2 - Guido adaptado para Entrevista a Associacao de
Turismo do Porto

Airbnb como “novo player” no setor de hospedagem

1 O que acha que tem trazido crescimento para o Airbnb e outras solugoes
idénticas de Alojamento Local?

2 Como descreveria o efeito da entrada do Airbnb e outras solugoes
idénticas de Alojamento Local no setor da hotelaria tradicional? Desde

quando esse efeito se fez sentir?

3 Acha que houve diminui¢ao da procura por hotéis tradicionais desde que

o Airbnb comegou a ficar mais relevante na cidade do Porto?
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4 Considerando os diferentes tipos de hospedagem da hotelaria tradicional,

quais os que estao a ser mais impactados por empresas como o Airbnb?

Perspetiva do cliente

5 Pensando no consumidor, o que acha que ele procura quando opta por
uma solucao de hospedagem que nao a hotelaria tradicional?

6 Pensando no cliente final, hd espaco no mercado para a hotelaria

tradicional mais este novo modelo de negdcios que o Airbnb representa?

Perspetiva social e do setor de turismo como um todo
7 Pensando na perspetiva do turismo como um todo. O Airbnb e outras

solugdes idénticas trazem algum impacto positivo para o turismo?

8 Pensando na cidade do Porto em especifico. Considera que o Airbnb traz
algum impacto positivo para o Porto?

9 Numa perspetiva social, o Airbnb e outras solugdes idénticas trazem
algum impacto positivo para a cidade?

10 Considera que a Airbnb e outras solugdes idénticas encontram-se, por
algum motivo, em posicao vantajosa relativamente a hotelaria tradicional?

Se sim, em que medida?

Atitudes tomadas pelo setor hoteleiro “tradicional”
11 A existéncia do Airbnb e outras solugoes idénticas fez com que a hotelaria
tradicional delineasse adaptagoes estratégicas? Quais?
12 E do ponto de vista coletivo, do setor hoteleiro tradicional como um todo,
houve algum movimento ou agao em conjunto em relagao a chegada do
Airbnb e outras solugdes idénticas? Se sim, quando € que isso foi e como

é que foi?
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Apéndice 3 - Transcri¢oes das Entrevistas

Entrevista 1

Entidade: Hotel A

Categoria: Hotel de 4 estrelas

Data / Duracao: 06 janeiro 2021 / 15 minutos
Localidade: Porto

Entrevistados(as): Diretor Geral do Hotel A

Pergunta 1: O que acha que levou ao crescimento do Airbnb?

O Airbnb é um tema que eu ndo estou muito por dentro, confesso. Mas mesmo
sem estar muito por dentro o que eu acho que levou ao crescimento do Airbnb
foi mais ou menos o que levou ao crescimento de todos os outros segmentos
ligados a drea do turismo. O turismo sofreu uma grande expansao nos ultimos
anos, exceto o ano 2020, motivado pela retoma econémica , motivado pelo
aumento do numero de voos das companhias de baixo custo, enfim, e acho que
principalmente o aumento das ligacoes ao Porto e ao aeroporto vias low cost
contribuiram muito para o aumento do numero de viajantes que se enquadram
dentro do conceito do Airbnb, que sao talvez uma faixa etaria mais jovem, que
fica um numero de dias nao muito longo na cidade, que viaja com a famosa
mochila as costas, ou que entao que viajam em grupos de amigos em que entao o
Airbnb é um alternativa mais econdmica ao tradicional hotel. Acho que foram
estes os motivos.

Pergunta 2: Como descreveria o efeito da entrada do Airbnb no seu hotel?
Desde quando é que esse efeito é sentido?

Eu nunca o senti. Eu nunca o senti. No meu hotel nunca o senti, talvez porque

o meu hotel tem caracteristicas que (nao diria que nos tronam imunes ao Airbnb,
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porque isso se calhar era presun¢ao da minha parte), mas o nosso hotel ndao é um
hotel muito grande, nos temos 52 quartos e no periodo pré 2020 ndao era muito
dificil vender 52 quartos por dia numa cidade como o Porto, essa é a verdade. O
Airbnb nunca senti que nos tivesse provocado uma perda de clientes ou de
receita. Até porque como lhe disse eu acho que o cliente que procura Airbnb é
um tipo de cliente diferente que procura um hotel de quatro estrelas que é a nossa

categoria. Por isso, nunca senti o impacto direto do Airbnb nas vendas do hotel.

Pergunta 3: Que tipo de solucoes de alojamento estao a ser mais impactados
pelo Airbnb?

Nenhuns. O que eu acho que foi impactado pela entrada do Airbnb foi a
populacao da cidade, nao os estabelecimentos hoteleiros porque houve uma faixa
da populagao que teve de sair de bairros tipicos da cidade, dos imoveis onde
residiam, de repente tiveram de sair de la porque os senhorios viram no Airbnb
uma possibilidade de negdcio mais atraente. Eu acho que houve um impacto
social, sim, mas no setor da hotelaria ndo sinto que tenha havido um impacto
economico.

Pergunta 4: Considera que o seu hotel foi mais afetado pelo Airbnb do que
outros hotéis ou outros tipos de alojamento? Se sim, como / porqué?

Nao perguntei, tendo em conta a resposta a pergunta anterior.

Pergunta 5: Pensando na lembranca final que uma pessoa leva ap6s uma
estadia no Porto (ou em outro lugar qualquer), quanto / de que forma a
hospedagem influencia essa percec¢ao?

Influencia muito. Quer que lhe de uma percentagem de 0 a 100? Mais que 50%
seguramente. O sitio onde a gente fica, quer seja um Airbnb ou um hostel ou um
hotel (independente da categoria que o hotel possa ter) pode até nem ser o sitio
onde nos passamos mais tempo quando estamos numa cidade, quem diz o Porto
diz outra qualquer, mas acaba por ser a primeira impressao que nos fica e nos

associaremos sempre. Eu pelo menos olhando assim para tras nas viagens que
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tiz, associo sempre o sitio que conheci ao sitio onde fiquei quer seja ele bom ou
menos bom. E isso influencia sempre a memoria que eu possa ter dessa viagem.

Pergunta 6: O que acha que um cliente procura quando quer alugar um
Airbnb? Que partes desse desejo / necessidade podem (ou ndo podem) ser
satisfeitos pelo seu hotel?

Limpeza. Eu acho que quando se procura o Airbnb enquanto consumidor, o
que me levaria a procurar num Airbnb seria um prego baixo, um sitio limpo, e
um sitio em que me sentisse confortavel, com algum conforto. Sublinho destes 3
0 preco baixo porque eu acho que o fator econdmico acaba por ser o grande fator
atrativo para quem procura o conceito do Airbnb. O que eu posso oferecer desses
trés aspetos aqui no meu hotel? Posso oferecer o conforto, posso oferecer a
limpeza, o prego baixo é relativo porque o preco varia de acordo com a lei da
oferta e da procura. Nos nao temos tarifas estaticas, as tarifas dos hotéis sobem e
baixam de acordo com a procura, portanto haver alturas em que eu posso oferecer
um prego mais baixo, havera alturas em que eu nao posso oferecer um prego mais
baixo. Neste momento vivemos uma em que o prego € baixo, sem duvida
nenhuma, mas se recuarmos a dois anos o prego era completamente diferente.
Nao vou dizer que o nosso valor atrativo e a nossa principal vantagem
competitiva em relacdo ao Airbnb é o prego, porque nao é.

Pergunta 7: O que acha que os consumidores consideram como as maiores
desvantagens/ aspetos menos positivos do servico prestado pelo Airbnb?

A falta de servicos. O facto de nao haver um restaurante, o facto de nao haver
um pequeno almogo buffet muito variado, o facto de terem de partilhar talvez em
algumas situagoes o espaco onde dormem com outras pessoas que nao conhecem.
Portanto sao esses servicos que por norma nos associamos a hotelaria
convencional e que nos trazem algum conforto e que no Airbnb nao existem, acho
que sera basicamente isso.

Pergunta 8: Como acha que o setor hoteleiro tradicional pode aproveitar

esses aspetos menos positivos do Airbnb para se beneficiar? Ou O que acha
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que o seu hotel pode oferecer para fazer face a esses aspetos menos positivos
do Airbnb?

Nao sei, é que estamos a falar de coisas completamente diferentes. Para mim
sao realidades diferente, a realidade hoteleira é uma, a realidade do Airbnb é
outra. Eu ndo sinto que se complementem em nenhum aspeto porque ambas tem
produtos muito diferentes uma da outra.

Pergunta 9: Pensando na perspetiva do turismo como um todo. O Airbnb traz
algum impacto positivo para o turismo?

Traz receita. Traz receita, cria postos de trabalho. Se bem que muitas vezes

precarios, mas cria. E divulga a cidade e o pais no estrangeiro.

Pergunta 10: Relativamente a nossa cidade. Considera que o Airbnb traz
algum impacto positivo para o Porto?
Os aspetos que referi anteriormente.

Pergunta 11: Pensando numa perspetiva social. O Airbnb traz algum
impacto positivo para a cidade?

Novo posto de trabalho criou certamente, novos tipos ndao. Em relacao ao
impacto social acho que infelizmente o impacto social nao foi positivo devido as
razoes que ja lhe mencionei. Nao s6 pelo impacto social em termos das pessoas
que podiam residir nessas zonas que por norma sao zonas mais antigas e bairros
mais rusticos da cidade que hd algumas décadas atras eram assim zonas mais
esquecidas ou nao muito atrativas, mas também porque na minha pessoal
opiniao contribuiram em grande parte para a descaracterizagao da cidade.

Pergunta 12: Considera que a Airbnb se encontra, por algum motivo, em
posicdo vantajosa relativamente a hotelaria tradicional? Se sim, em que
medida?

Neste momento nao. Neste momento nao. Estamos todos no mesmo barco. Se
tivermos em conta o preco sim, porque o Airbnb consegue praticar pregos que
talvez grande parte da hotelaria tradicional nao consiga nem esteja disposta a
praticar mesmo que os consiga praticar. E nesse aspeto acaba sempre por ser uma

vantagem para o Airbnb porque atrai ali uma faixa de publico que nao ira para a
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hotelaria tradicional, mas creio que ser s6 essa. Eu associo muito o Airbnb s6 ao
preco e acho que a principal vantagem € o prego porque nao estou a ver que a
localizagdao do Airbnb sejam uma vantagem, ndo estou a ver que o conforto dos
Airbnb sejam uma vantagem, nem estou a ver que os servigos do Airbnb sejam
uma vantagem em relacao a hotelaria tradicional. Portanto focome muito no
preco, acho que é a principal vantagem deles e acho que foi a grande razao do

seu aparecimento.

Pergunta 13: A existéncia do Airbnb fez com que seu hotel delineasse
alguma adaptacdo estratégica? Nao foi motivo de ajusta precos? Alguma
alteracao de gestao?

Nao, de maneira nenhuma.

Pergunta 14: Reparou se outros hotéis / hostéis / pensdes fizeram essas ou
outras adaptacoes?

Hostel sim, hotéis nao.

Pergunta 15: E do ponto de vista coletivo, do setor hoteleiro tradicional como
um todo, houve algum movimento ou acdo em conjunto em relacao a chegada
do Airbnb? Se sim, quando foi isso / como foi isso / seu hotel fez parte disso?

Nao. Nao hd a¢gdes em conjunto no meio hoteleiro. Cada um age por si e o meio

hoteleiro muito pouco unido.

Entrevista 2

Entidade: Hostel A

Categoria: Hostel classificado em 9.1

Data / Duragao: 11 janeiro 2021 / 33 minutos
Localidade: Porto

Entrevistados(as): Proprietario e gerente do Hostel A
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Pergunta 1: O que acha que levou ao crescimento do Airbnb?

Esta relacionado com o lado dos hosts (as pessoas que tém os alojamentos)
pagarem s6 uma taxa de 3%, um pouco mais baixo, por outro lado o Airbnb como
empresa € uma empresa que valoriza muito o host. Valoriza o host como?
Quando ha problemas o host pode simplesmente queixar-se e ser compensado
por isso e isso também acontece para o hospede. Ou seja, 0 Airbnb como tem um
grande volume de negdcios consegue absorver todos aqueles problemas que tem,
funciona como um seguro tanto para o hospede como para o host. E eu gosto de
trabalhar com eles, sinceramente gosto.

Pergunta 2: Como descreveria o efeito da entrada do Airbnb no seu hostel?
Desde quando é que esse efeito é sentido?

Nds comegamos a trabalhar com o Airbnb e no primeiro més que trabalhamos
com eles ficamos bastante satisfeitos, nao s pelas taxas que se estavam a pagar,
mas pelos clientes que nos traziam. Nos inicialmente tinhamos o nosso hostel a
trabalhar com grupos apenas e realmente o Airbnb trouxe-nos muitos grupos,
logo no primeiro més, portanto foi muito vantajoso. E depois comecamos a
trabalhar com o Booking que nos trouxe muito mais e com outros canais. Estamos
ao todo com quase 30 canais. A funcionar bem, funcionam 6 ou 7 no maximo e
os outros sao mera paisagem. NoOs temos um channel manager para gerir toda
esta questao e o Airbnb inicialmente ndo trabalhava muito bem com os channel
managers porque queriam trabalhar praticamente em solo, isso foi um dos

grandes problemas que nos levou quase a desligar o Airbnb inicialmente.

Pergunta 3: Que tipo de solu¢des de alojamento estdo a ser mais impactados
pelo Airbnb?

Penso que tem a ver com a hotelaria, ndo tanto o hostel e mais as guest houses
de luxo. Porque estamos a falar do Airbnb na sua esséncia € alojamento local
familiar, ndo € alojamento local de guest house, hotelaria e por ai fora. O que esta
a sofrer mais tem a ver com as hospedarias que nao tem qualidade para aquilo

que o Airbnb pode oferecer muitas vezes. Hospedaria no sentido de hospedaria
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de baixo custo, o hostel também rouba um bocado desse lado, mas o alojamento
de familia veio tirar muita quota de mercado e canalizar esse mercado das
hospedarias e das guest house que podem ir de luxos aquela mais barata que é a
pensao.

Pergunta 4: Considera que o seu hostel foi mais afetado pelo Airbnb do que
outros hostéis ou outros tipos de alojamento? Se sim, como / porqué?

Eu agradeco ao Airbnb apenas. Eu sou pro Airbnb e digo mais, o Airbnb
mudou agora uma serie de regras porque ha movimentos contra o Airbnb. Acho
eu. Pelo menos em Lisboa querem irradicar o Airbnb, eu sou da opinido que nao
se devia irradicar o Airbnb, devia de se deixar tudo como estd, funciona bastante
bem. Agora a questdo é, nao percebo sinceramente como empresario e como
utilizador do Airbnb eu prefiro Airbnb a hotéis, fica mais em conta. Um
apartamento para a minha familia a um prego mais baixo que um hotel. Ja fiz isso
em varios sitios.

Pergunta 5: Pensando na lembranga final que uma pessoa leva apds uma
estadia no Porto (ou em outro lugar qualquer), quanto / de que forma a
hospedagem influencia essa percecao?

Se o turista quer entrar em contacto com a populagao e as vezes pode querer
ficar mais tempo, uns meses. Acho que a melhor solugao nao é ficar num hotel, é
mesmo ficar num Airbnb que depois contacta com o proprio proprietdrio e com
a pessoa. Normalmente, pode abrir portas a um alojamento mais permanente. Eu
tenho experiéncia nisto porque eu fui consultor durante 17 anos, viajei muito e a
primeira coisa que fazia era consultar o Airbnb. Quando ele comegou a existir,
antes era alugar quartos. Eu ficava inicialmente no hotel durante 2/3 semanas e
depois comegava a procurar alojamento porque ndo queria ficar a viver em hotel.
Ja estive 2,3,4 meses a viver em hotel e isso para mim nao da. Todos os dias a
entrar pessoas e a sair pessoas que nunca vi, sinceramente nao gosto prefiro um
apartamento. Entao o que eu senti foi, a pessoa quando vai para uma cidade
procura primeiro Airbnb que é mais facil entrar em contacto com os locais, talvez

consiga prolongar o contrato durante um meés. No hotel e no alojamento local nos
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temos a limitacao de poder alugar s6 até um més e com o Airbnb € possivel uma
pessoa alugar mais tempo. O alojamento local diz que sé podemos alugar 1 més
e depois tem de haver uma interrupgao e depois a pessoa podera voltar e paga
novamente a taxa de cidade. O Airbnb permite isso naturalmente. O Booking
forca um bocadinho a coisa, o Booking ¢ mais para hotel, é mais para a unidade
a cama, ou ao quarto. O Booking é mais ao hotel em que ha quarto. E o Airbnb é
mais alojamento completo, ou seja com cozinha, por ai fora. Estamos a falar de
segmentos de mercado diferentes que acabam por se tocar e ter impacto. O
Airbnb € mais para quem quer um espago proprio antes de ir para uma renda
definitiva, até para experimentar, é mais isso. O Hostelworld é para ser hostel
mesmo, € para alugar a cama, é para partilhar.

Pergunta 6: O que acha que um cliente procura quando quer alugar um
Airbnb? Que partes desse desejo / necessidade podem (ou nao podem) ser
satisfeitos pelo seu hostel?

O Aibrnb procura um ambiente mais privado, e por outro lado também
procura o contacto inicial com uma familia que nos possa dar informagao. O
turista normalmente quer ter um contacto genuino quando tem necessidades
locais, mas limitado. Nao quer a pessoa ali a toda a hora. Quer ter o contacto de
uma hora ou duas para perceber as coisas, até para receber informagoes sobre os
restaurantes e os locais a ir até para perceber o sotaque local, mas depois limita a
coisa porque ndo quer mais contacto. Isto é o que eu persinto. Eu fiz aqui um ano
na rececao e fui me apercebendo um bocadinho de tudo e persinto isso, ora se se
aplica a toda a gente? Acho que nao. Agora, se se aplica a maioria das pessoas?
Acho que sim, porque a fim de algum tempo eles querem nos ver pelas costas,
querem € gozar a cidade sem mais interferéncias. Apesar de gostarem do contacto
por Whatsapp porque podem fazer perguntas e tal e nos fazemos isso aqui.
Agora, nos também respeitamos o espaco das pessoas e damos aquele contacto
inicial de uma hora ou meia hora, o tempo que eles precisarem. E o que é que nao
conseguimos? Nao conseguimos, muitas vezes as pessoas vém e estdo aqui um

dia, dois no maximo. Persinto que as pessoas ndo estao aqui para criar uma
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ligacdo emocional, ndao hd grande empatia, as pessoas estao de passagem,
principalmente as pessoas que vao para o aeroporto. Olham para isto como se
fosse um hotel. Nés nao somos um hotel aqui, somo algo social, queremos manter
uma ligagao emocional e empatia. E isso que nos criamos, somos bons nessa parte
e as pessoas acabam de ficar aqui ligadas umas as outras de forma direta porque
partilham os espagos em comum. As pessoas no Airbnb normalmente nao
reservam uma cama, reservam o apartamento ou o dormitorio completo e nessa
altura essa estrutura ja esta criada e dificilmente eles se vao ligar a outros grupos.
A nao ser que fiquem 3/4/5 dias. E o ambiente é diferente, nos persentimos que
eles querem essa ligacao inicial, mas depois criam o préprio esquema, sao auto-
organizados.

Pergunta 7: O que acha que os consumidores consideram como as maiores
desvantagens/ aspetos menos positivos do servico prestado pelo Airbnb?

Eu vou lhe falar da minha experiéncia, nao € estar aqui a puxar galdes, mas eu
viajei na europa mais de 10 paises e usei quase sempre Airbnb. Vivi no Canada 1
ano e foi através do Airbnb que arranjei alojamento. Comegou por ser um
alojamento inicial, depois acabei por entrar em contacto com os proprietarios e
acabei por ficar alguns meses. Eu sou mesmo pro Airbnb. Sei que ha uma corrente
ai contra o Airbnb, nao percebo, ja tentei perceber, nao percebo. Penso que tem a
ver com o lobby da hotelaria porque acredito que o Airbnb veio roubar muito,
veio canalizar o0 mercado, mas a mim nao me afeta muito. Vejo isto como um
complemente e um beneficio, ndo vejo isto como algo que nos veio prejudicar.
Noés somos super host Airbnb, portanto temos todas as razoes para trazer para ca
clientes Airbnb e temos prestado bom servi¢o ao cliente Airbnb e também
Booking.

Pergunta 8: Como acha que o setor hoteleiro tradicional pode aproveitar
esses aspetos menos positivos do Airbnb para se beneficiar? Ou o que acha que
o seu hostel pode oferecer para fazer face a esses aspetos menos positivos do

Airbnb?
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Neste momento o Airbnb esta se a posicionar como se fosse Booking, ou seja,
vai nos cobrar uma comissao de 15%, ¢ dentro disso. O que acontece é que o
Airbnb estd a ser perseguido, acho eu, e eles vao se adaptar como o Booking.
Estao a padecer dos mesmos problemas que o Booking. Ele tem um
posicionamento proprio que eu considero que era bom, muito bom, que me
agradava. Agora deixaram de me agradar, portanto o que eu digo é que houve
uma mudanca de posicionamento. O que eu lhes posso corrigir agora é: voltem
ao que eram, a vossa identidade porque isso € que vos tornava fortes.

Pergunta 9: Pensando na perspetiva do turismo como um todo. O Airbnb traz
algum impacto positivo para o turismo? Considera que o Airbnb traz algum
fluxo adicional para a cidade?

Claro que sim, claro que sim. Mas deixe-me elaborar um bocadinho sobre isso.
Nos temos de ver que nao somos um pais do género da Noruega ou da Suécia
que estao fora da Uniao Europeia. Nds estamos integrados na Unido Europeia e
cada vez mais nos temos populacao circulante, que nao sao residentes, sao nao
residentes, mas é populacdo circulante. E circulam, podem ser vistos como
turistas, mas também ha uma populagao circulante ndo residente que tentam ficar
mais do que um dia ou dois, estamos a falar daquela populagdao que fica 3,4,5
meses. Estudantes. A situacao dos estudantes universitarios nao resolve todos os
problemas. O mercado local também nao. O Airbnb é uma primeira abordagem
em que as pessoas tém confianca. Sabe que ha muitos scams? neste momento ha
pessoas ai - que eu sei, que eu vi, ha grupos de apoio as vitimas dessas pessoas —
que alugam um espago destes, um Airbnb, uma coisa qualquer, tiram umas
fotografias e vao anunciar a estrangeiros cobre-lhes a caugdo, cobre-lhes a
primeira mensalidade, as pessoas vém e depois nao existe nada. Sao scams que
existem. Entao as pessoas para terem alguma confianga — isto no turismo também
passa pela seguranca, nao é? Estamos a falar nao de seguranca fisica, existe o

Covid e por ai fora, mas estamos a falar de seguranca nas transagoes. E neste
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momento as transagdes estao um bocado fracas. As pessoas nao confiam. O que
acontece nisto é que ha scams, ha aldrabices por ai fora, ha fraudes, e o Airbnb
trava alguma confianga ao processo. Porqué? Porque ndo é¢ um hotel, mas tem 1a
as reviews e sao pessoas que existem e ha pessoas a falar deles, e sao pessoas que
ja 1a estiveram e sao coisas que realmente existem. E se mandar uma mensagem
a pessoa responde, interage, e poder fazer uma reserva e poder cancelar e poder
ver, fazer perguntas. O hotel muitas vezes nem responde, manda uma mensagem
standard. O Airbnb e o hostel dao uma mensagem mais personalizada. Nao quer
dizer que um hotel nado faga, ndo sao todos os hotéis assim. Eu persinto que o
Airbnb tem um cuidado préprio e um canal que eu estimo.

Pergunta 10: Relativamente a nossa cidade. Considera que o Airbnb traz
algum impacto positivo para o Porto?

Claro que sim.

Considera que o Airbnb possa ter trazido uma remodelagem / renovacao do
ponto de vista dos imdveis depreciados?

Nao foi por causa do Airbnb. (risos). O Airbnb também surgiu porque havia
negdcio aqui.

Pergunta 11: Pensando numa perspetiva social. O Airbnb traz algum
impacto positivo para a cidade. (siléncio do entrevistado) Como por exemplo ter
criado postos de tralho?

Ha os pros e os contras de uma reabilitagao, neste caso nos temos aqui um
edificio comercial. Eram escritorios, eu comprei este edificio, sou proprietario
deste edificio e renovei. Por isso, nao tirei habitagao permanente aos locais, e esse
pode ser o grande problema. E a reabilitacio urbana, os edificios ndo voltarem ao
mercado habitacional. Voltam ao comercial, a parte do alojamento local. Agora,
sei que na cidade ha muita reabilitacao que acontece a custa de desalojados. Ha
pessoas que sao colocadas completamente fora. Aqui nao aconteceu isso,
felizmente. Os proprietarios quiseram sair e nds alugamos a um preco justo e

funcionou assim.
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Pergunta 12: Considera que a Airbnb se encontra, por algum motivo, em
posicdo vantajosa relativamente a hotelaria tradicional? Se sim, em que
medida?

O Airbnb tem mais coisas vantajosas que o Booking, nao tem?! Eles tém um
seguro, se nos partirem alguma coisa nos podemos queixar e as taxas sao
varidveis e o Airbnb € muito bom para nos. Outra coisa foi, nesta altura do Covid
eles deram-nos algum dinheiro, o Booking nao quer saber disso. Eu sei que aos
operadores turisticos por ai fora o Airbnb foi fantastico deu-lhes 2mil ddlares.
Nao foi o nosso caso, a nos deu-nos 200 ou 300 euros ou 500 euros ou ddlares, ja
nao me recordo. Nao é relevante, é a atitude para com os parceiros. E isso foi
importante. Agora, outra coisa eles fazem as cobrangas e os processamentos
religioso dos pagamentos. O Booking as vezes nao é assim. O Booking as vezes,
por exemplo, comparacao, que é o principal canal que temos, temos de andar
atrds deles porque eles cobram nos coisas e clientes que nem vieram, ou seja, o
cliente reservou, perguntou uma serie de coisas, o apoio ao visto, nos
respondemos, temos trabalho, cancelam, o cartao de crédito nao funciona, nao
nos pagam, e depois o Booking ainda nos cobra a comissao uma coisa que nao
aconteceu. Perdemos tempo. O Booking cobra-nos comissao e nos nao
conseguimos receber. Com a ndo comparéncia ou nao pagamento ou um
cancelamento, nao € regularizado e nos nao recebemos o dinheiro e as pessoas
percebem as regras que tém e parece que sao brincadeiras. E neste momento
mudamos com o Booking essa coisa, estamos a fazer as cobrancgas. Outra coisa
tem a ver com o seguro, outra coisa tem a ver com o Booking mudou as regras
sem nos dizer. O Booking simplesmente altera as regras, tem uma posicao
dominante. Eles alteram as regras e o alojamento tem de aceitar, nos descemos a
8.9 e agora estamos a 9.1.

Pergunta 13: A existéncia do Airbnb fez com que seu hotel delineasse
alguma adaptacdo estratégica?

O Airbnb para nos foi estratégico, inicialmente. Porque nds decidimos durante

2/3 anos s fazer grupos, ndao queriamos o mochileiro. S6 faziamos mesmo
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grupos, entao isso trouxe-nos imediatamente muitos clientes. Depois comecamos
a fazer a mesma coisa com o Booking e notdmos que as coisas eram diferentes.
As comissoes eram diferentes, pagavamos mais ao Booking, apesar de nos trazer
muitos mais inicialmente demorou muito mais até termos o ranking por ai fora.
Mas comegamos a notar que havia uma certa ditadura, uma posicao dominante
por parte do Booking e dai criamos um bocadinho de anticorpos Booking. Nds
estdvamos a trabalhar com o Aibrnb e jd estdvamos malhabituados. Nos
gostamos muito do Airbnb e sempre quisemos manter o Airbnb. Houve uma
altura que reduzi o Airbnb por causa de uma questao de overbooking,
comecamos a ter prejuizo. Houve uma altura em que nao dava para fazer gestao
dos canais.

Entrevistadora: Entao s6 para concluir esta pergunta, o Airbnb nao foi motivo
para que fizesse ajustamento de precos, alteracdes no site?

Entrevistado 2: O que eu sei é que por contrato o Booking penaliza-nos mais, e
depois eu nao posso apresentar precos a concorréncia que € o Airbnb neste caso,
mais baixos. Mas eu poderia apresenta-los. Porqué? Porque o cliente paga uma
parte, o host pagamos outra parte e se eu colocar os precos teria de alinhar, teria
de ter um preco ao cliente mais baixo porque eles depois vao ter uma taxa boa
que eu nao tenho, por isso o preco final do Airbnb normalmente é mais caro que
o Booking. Mas poderia ter feito isso e houve uma altura que fiz. Alterei algumas
coisas.

Pergunta 14: Reparou se outros hotéis / hostéis / pensdes fizeram essas ou
outras adaptacoes?

Nao, nao procurei isso, mas penso que nao. Isso também tem de ver de uma
forma casualistica, quer dizer caso a caso ver. Eu percebo que alguns hostels nem
queiram saber disso, ndao tem maneira de o fazer ou ndo pensam nisso, mas
também acho que alguns sao muito, sinto isso, ha aqui hostéis muito bons no
porto, ndo estou a falar das grandes cadeias. Estamos a falar geridos por
proprietarios que sao muito bons, eu tenho uma concorréncia muito bom, em

qualidade, nao estou a falar de vendas ha espaco para todos, mas sao muito bons
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em termos de qualidade de gestao, sinto isso. Sinto que ha pessoas que sabem o
que estao a fazer.

Pergunta 15: E do ponto de vista coletivo, do setor hoteleiro tradicional como
um todo, houve algum movimento ou a¢do em conjunto em relacao a chegada
do Airbnb? Se sim, quando foi isso / como foi isso / seu hotel fez parte disso?

Eu ndo apanhei essa parte. Eu quando comecei a operar em 2015 o Airbnb ja
existia aqui no porto. Eu comecei a trabalhar depois. Eu comecei a trabalhar com
quem quis trabalhar comigo. Comecei a trabalhar com o Airbnb com a estratégia,
com a nossa equipa. Eu nao trabalhei aqui até 2019, tive aqui funcionarios, tive
aqui a minha mulher também que ja saiu e abriu um negécio proprio, e quando
regressei ao pais quase ha 2 anos e tal atras peguei nisto. Nao peguei logo, mas
passado um ano peguei. E senti que o Airbnb desde o inicio foi uma solugao
nunca um problema. O Airbnb nunca foi um problema para nds. S6 surgiu um
pequeno problema com a questao de nos termos um canal muito forte que trazia
60% das nossa reservas que era o Booking, comegou a vender ao mesmo tempo
que vendia o Airbnb e havia ali uma sobreposi¢ao. E overbookings dao prejuizo
e quando isso surgiu decidimos desligar o Airbnb porque nao estava atualizado,
nao tinhamos os calendarios atualizados, tinhamos muitas entradas e muitas
saidas e criaram ali problemas. A partir do momento em que arranjamos uma
solucdo que nos permitiu ter os dois calenddrios a funcionar ao mesmo tempo,
foi logo de imediato. E depois, trabalhar com eles ¢ muito simples. O Airbnb nao
tenta ter uma posi¢ao dominante sobre os pequenos, o Airbnb respeita-nos.
Estive a trabalhar com eles na integragao dos canais porque fui eu que fiz e correu

impecavel. Fiz a integracao com o Booking nao correu muito bem.

Entrevista 3

Entidade: Hotel B

Categoria: Hotel 4 estrelas
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Data / Duragao: 14 janeiro 2021 / 10 minutos
Localidade: Porto

Entrevistados(as): Diretora do Hotel B

Pergunta 1: O que acha que levou ao crescimento do Airbnb?

Hmm, nao sei. Talvez esta nova tendéncia de os jovens cada vez viajarem mais
— também gracas as companhias aéreas low cost, e de cada vez mais cedo irem
viajar. Quero dizer com isto que, por exemplo o caso da minha filha que quando
fez 18 anos foi no verado fazer um interraill com mais quatro amigas pela Europa.
E todos os alojamentos em que ficaram foi através do Airbnb. Isto no meu tempo
era impensavel. Agora é algo normalissimo. Também devido a facilidades
tecnoldgicas que temos hoje em dia. Temos tudo a distancia de um clique. Se
alguma coisa corre fora do previsto basta haver um telefone com internet e muito
provavelmente a coisa resolve-se. Confesso que foi isso que me tranquilizou na
viagem da minha filha.

Pergunta 2: Como descreveria o efeito da entrada do Airbnb no seu
hotel/hostel/pensao? Desde quando é que esse efeito é sentido?

Acho que nunca o senti. Temos o0 nosso target muito bem delineado e este ndo
se cruza com o do Airbnb, na minha opinidao. Se bem que sei que qualquer tipo
de pessoa ou ocasiao hoje em dia aluga um Airbnb.

Pergunta 3: Que tipo de solu¢des de alojamento estdo a ser mais impactados
pelo Airbnb?

Nao sei. Nunca pensei nisso. Mas assim de repente diria talvez hostéis,
alojamento local do género pensdes. Todo o tipo de alojamento que seja mais
barato. Porque a verdade é que os precos do Airbnb sao um aspeto aliciante para
muita gente.

Pergunta 4: Considera que o seu hotel foi mais afetado pelo Airbnb do que
outros hotéis ou outros tipos de alojamento? Se sim, como / porqué?

Acho que nao. Nao.
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Pergunta 5: Pensando na lembranca final que uma pessoa leva ap6s uma
estadia no Porto (ou em outro lugar qualquer), quanto / de que forma a
hospedagem influencia essa percecao?

Influencia imenso. Falo da minha experiéncia. Quando fui a Viena de
passagem com uma colega ficamos num apartamento Airbnb. A nossa ida a
cidade nao estava prevista. Alugamos o apartamento enquanto tomavamos o
pequeno-almogo num café, as fotografias pareciam-nos de um lugar decente e
sem pensar nem explorar muito alugamos. Ia ser s uma noite, nao era dramatico.
Pois bem, foi horrivel. Nao tenho palavras para descrever o mau aspeto da casa,
a sujidade, a falta de materiais, como tolha, loiga, a casa de banho com ar sujo. Foi
muito mau! E, no entanto, as fotografias do apartamento pareciam de um sitio
completamente aceitdvel. Portanto dormi mal, senti me mal naquela casa, nao
queria estar ali dentro e acho que isso implicou que eu nao disfrutasse da cidade
como queria. Viena é lindo, tem uma arquitetura belissima e eu estava a passear
e a pensar que teria de voltar para aquela casa e dormir dentro daqueles lengdis.
E mau recordar (risos).

Pergunta 6: O que acha que um cliente procura quando quer alugar um
Airbnb? Que partes desse desejo / necessidade podem (ou ndo podem) ser
satisfeitos pelo seu hotel?

Olhe acho que o preco é um fator muito importante, como ja lhe disse ha
bocado. Mas acredito que as facilidades que o Airbnb dispde em diversos
parametros também deve ser algo que agrade muito os jovens. A facilidade de
adiantar check in ou tardar o check out, todas essas pequenas coisas que fazem a
diferenca e que facilitam muito a vida ao turista. E no nosso hotel também
tentamos ceder a esses pedidos, sempre que possivel.

Pergunta 7: O que acha que os consumidores consideram como as maiores
desvantagens/ aspetos menos positivos do servico prestado pelo Airbnb?

Com base na experiéncia que tive e que lhe falei ha pouco acho que a seguranga
€ um aspeto menos bom. Casos como o meu deve haver imensos, pessoas a serem

enganadas desta forma também e por isso acho que sim, que é isso.
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Pergunta 8: Como acha que o setor hoteleiro tradicional pode aproveitar
esses aspetos menos positivos do Airbnb para se beneficiar? Ou o que acha que
o seu hotel pode oferecer para fazer face a esses aspetos menos positivos do
Airbnb?

Apesar de o meu hotel ndo conseguir praticar as mesmas taxas que o Airbnb,
temos muito mais para oferecer. Desde logo seguranca em todos os sentidos,
alguns luxos que nem todos os Airbnbs oferecem, quero dizer com isto, conforto,
comodidade, limpeza e os nossos funcionarios que servem os clientes da forma
mais atenciosa e cuidada.

Pergunta 9: Pensando na perspetiva do turismo como um todo. O Airbnb traz
algum impacto positivo para o turismo?

Sem duvida. Traz-nos turistas.

Pergunta 10: Relativamente a nossa cidade. Considera que o Airbnb traz
algum impacto positivo para o Porto?

Sim. Acho que o Airbnb potencializa o turismo no Porto e em todo o lado.

Pergunta 11: Pensando numa perspetiva social. O Airbnb traz algum
impacto positivo para a cidade?

Acredito que sim. Deve criar postos de trabalho, traz pessoas aos restaurantes,

ao comercio e tudo mais.

Pergunta 12: Considera que o Airbnb se encontra, por algum motivo, em
posicdo vantajosa relativamente a hotelaria tradicional? Se sim, em que
medida?

Nao, acho que ndo. S6 se for pelo preco. Mas acho que nao.

Pergunta 13: A existéncia do Airbnb fez com que seu hotel delineasse
alguma adaptacdo estratégica? Nao foi motivo de ajustar precos? Alguma
alteracao de gestao?

Nao, nada.

Pergunta 14: Reparou se outros hotéis fizeram essas ou outras adaptacoes?

Nao.
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Pergunta 15: E do ponto de vista coletivo, do setor hoteleiro tradicional como
um todo, houve algum movimento ou acdo em conjunto em relacao a chegada
do Airbnb? Se sim, quando foi isso / como foi isso / seu hotel fez parte disso?

Que eu saiba nao.

Entrevista 4

Entidade: Hostel B

Categoria: Hostel classificado em 8.4

Data / Duracdo: 18 janeiro 2021 / 6 minutos
Localidade: Porto

Entrevistados(as): Proprietario do Hostel B

Pergunta 1: O que acha que levou ao crescimento do Airbnb?

Toda esta massificacao das aplicagoes, mudanca de mentalidades. Se calhar os
nossos avos nao achariam muita piada em ficar num apartamento de um
desconhecido. Hoje em dia isso ja nao acontece tanto.

Pergunta 2: Como descreveria o efeito da entrada do Airbnb no seu hostel?
Desde quando é que esse efeito é sentido?

Nao senti nenhum efeito.

Pergunta 3: Que tipo de solu¢des de alojamento estdo a ser mais impactados
pelo Airbnb?

Como lhe disse, no6s nao sentimos grandes diferencas com o Airbnb.

Pergunta 4: Considera que o seu hostel foi mais afetado pelo Airbnb do que
outros hotéis ou outros tipos de alojamento? Se sim, como / porqué?

Nao considero.
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Pergunta 5: Pensando na lembranca final que uma pessoa leva ap6s uma
estadia no Porto (ou em outro lugar qualquer), quanto / de que forma a
hospedagem influencia essa percecao?

Totalmente. De todas as formas. Porque ao fim ao cabo o sitio onde ficamos
hospedados quando visitamos uma cidade no nosso inconsciente foi de certa
forma a “nossa casa” nessa mesma cidade.

Pergunta 6: O que acha que um cliente procura quando quer alugar um
Airbnb? Que partes desse desejo / necessidade podem (ou nao podem) ser
satisfeitos pelo seu hostel?

Todas. Temos varios tipos de alojamento a oferecer, a escolha consoante o
budget de cada um. Quando uma pessoa procura um Airbnb provavelmente
procura um alojamento menos impessoal que um hotel, mais familiar, mais
“casa” e € isso que caracteriza o nosso hostel.

Pergunta 7: O que acha que os consumidores consideram como as maiores
desvantagens/ aspetos menos positivos do servico prestado pelo Airbnb?

Nao sei. Nao vejo grandes desvantagens no servico que o Airbnb oferece.
(silencio) S se for a incerteza de que o apartamento existe (risos).

Pergunta 8: Como acha que o setor hoteleiro tradicional pode aproveitar
esses aspetos menos positivos do Airbnb para se beneficiar? Ou o que acha que
o seu hostel pode oferecer para fazer face a esses aspetos menos positivos do
Airbnb?

Acho que ja respondi a esta questao.

Pergunta 9: Pensando na perspetiva do turismo como um todo. O Airbnb traz
algum impacto positivo para o turismo?

Sim, sem duvida. O Airbnb e todos nds geramos turismo.

Pergunta 10: Relativamente a nossa cidade. Considera que o Airbnb traz
algum impacto positivo para o Porto?

Sim. O nosso prédio nao, mas os do fundo da rua foram totalmente

recuperados, eram ruinas e hoje em dia muitos dos apartamentos sao Airbnb.
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Pergunta 11: Pensando numa perspetiva social. O Airbnb traz algum
impacto positivo para a cidade?

Sim, promove o turismo do Porto. Traz-nos turistas, passa uma boa ideia da

populacao portuense 1a para fora.

Pergunta 12: Considera que o Airbnb se encontra, por algum motivo, em
posicdo vantajosa relativamente a hotelaria tradicional? Se sim, em que
medida?

Nao considero. Sao negdcios diferentes, servigos diferentes.

Pergunta 13: A existéncia do Airbnb fez com que seu hotel delineasse
alguma adaptacdo estratégica? Nao foi motivo de ajusta precos? Alguma
alteracao de gestao?

Até ao momento ndo. No futuro, se houver necessidade, se sentirmos essa
ameaga, iremos fazer ajustes claro, quer na nossa comunicagao, quer no nosso
sistema de reservas.

Pergunta 14: Reparou se outros hotéis fizeram essas ou outras adaptacoes?

Quanto a outros hotéis nao tenho observado nada que se assinale.

Pergunta 15: E do ponto de vista coletivo, do setor hoteleiro tradicional como
um todo, houve algum movimento ou acdo em conjunto em relacao a chegada
do Airbnb? Se sim, quando foi isso / como foi isso / seu hotel fez parte disso?

Imagino que possa ter acontecido, mas nao tenho conhecimento.

Entrevista 5

Entidade: Associacao de Turismo do Porto e Norte
Data: 20 janeiro 2021
Localidade: Porto

Entrevistados(as): Joana Ferreira (ndo indicaram a sua fungao)
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1. O que acha que tem trazido crescimento para o Airbnb e outras solugoes
idénticas de Alojamento Local?

Toda uma conjuntura que na ultima década permitiu ao mais comum dos
mortais viajar, visitar outros paises, sair para um short break ou realizar viagens
de negdcios e motivacionais. Desde logo, o aparecimento das companhias e dos
voos lowcost, a globalizacdo das plataformas tecnologicas de vendas online em
todos os setores; o incremento do comercio eletrénico; as redes sociais que
“abriram novos mundos a0 mundo” com um clip e, em particular, a geragao
Milennials e toda a sua cultura liberal. Na Europa, os quadros comunitdrios
possibilitaram a reconversao de estabelecimentos e a recuperagao de imoveis e
toda uma “mini revolu¢ao” no turismo aconteceu consequentemente.

2. Como descreveria o efeito da entrada do Airbnb e outras solugdes idénticas
de alojamento local no setor da hotelaria tradicional? Desde quando esse

efeito se fez sentir?

Foi impactante. Creio que teve um efeito semelhante a chegada da Uber ao
mercado dos taxis tradicionais. Esse efeito muito concorrencial comegou, como
disse, ha cerca de 10 anos em Portugal com outras plataformas como a Booking e
logo a seguir a Airbnb.

3. Acha que houve diminui¢do da procura por hotéis tradicionais desde que o

Airbnb comecou a ficar mais relevante na cidade do Porto?

Nao. Inicialmente manteve-se a tendéncia pela hotelaria tradicional pela
desconfianga de reservar online; pela auséncia de alguns servicos que os hotéis e
outras unidades de alojamento tradicional possuem incluidas. Numa segunda
fase em que o alojamento local simplesmente disparou, houve um ajuste
concorrencial, onde, os hotéis entraram nas plataformas online e indicavam, por
exemplo, pregos mais baratos sem pequeno almogo... Depois a procura turistica
intensificou-se e o mercado equilibrou naturalmente.

4. Considerando os diferentes tipos de alojamentos da hotelaria tradicional,

quais os que estdo a ser mais impactados por empresas como o Airbnb?
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Julgo que os que nao fizeram um esfor¢o de requalificacao e reconversao,
apesar de todos os programas entretanto lancados nesse sentido.
5. Pensando no consumidor, o que acha que ele procura quando opta por uma

solucao de alojamento que nao a hotelaria tradicional?

Solugdes “chave na mao”; privacidade/exclusividade, pregos eventualmente
mais acessiveis e possibilidade de se alojar em locais onde nao ha hotelaria
tradicional.

6. Pensando no cliente final, ha espaco no mercado para a hotelaria tradicional

mais este novo modelo de negdcios que o Airbnb representa?

Sim, sao segmentos com clientes diferenciados.
7. Pensando na perspetiva do turismo como um todo. O Airbnb e outras

solucdes idénticas trazem algum impacto positivo para o turismo?

Sim. Se houver regulacao do mercado e uma atengao continua dos decisores
politicos sobre o impacto deste fendmeno nas cidades e outros destinos.
8. Pensando na cidade do Porto em especifico. Considera que o Airbnb traz

algum impacto positivo para o Porto?

Sim. Se a autarquia e as demais instituicdes com responsabilidades souberem
monitorizar o impacto da pegada ecoldgica e da capacidade de carga do concelho
em termos turisticos.

9. Numa perspetiva social, o Airbnb e outras solu¢des idénticas trazem algum

impacto positivo para a cidade?

Sim. Os negdcios ligados ao turismo floresceram, aumentando a iniciativa
privada, criando postos de trabalho e a reconversao e imoveis e estabelecimentos
renovou arquitetonicamente muitos edificios em ruas periféricas contribuindo
para a segurangca e para o renascimento de uma vida social mais dinamica e com

opgoes diversificadas para todos os gostos em todas as faixas etarias.
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10. Considera que o Airbnb e outras solu¢des idénticas encontram-se, por
algum motivo, em posicao vantajosa relativamente a hotelaria tradicional?
Se sim, em que medida?

e

Nao. E tudo uma questao de estratégia empresarial, posicionamento e
dinamica de mercado.
11. A existéncia do Airbnb e outras solucoes idénticas fez com que a hotelaria

tradicional delineasse adaptacdes estratégicas? Quais?

Respondido anteriormente.
12. E do ponto de vista coletivo, do setor hoteleiro tradicional como um todo,
houve algum movimento ou a¢cdo em conjunto em relacio a chegada do
Airbnb e outras soluc¢des idénticas? Se sim, quando é que isso foi e como é

que foi?

Desconheco.
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