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Resumo

Neste trabalho buscamos propor um modelo de analise da hospitalidade como preditora da satisfacao e
da intengdo de recompra de hospedagem pela Airbnb no Brasil. Os objetivos especificos foram
identificar as dimensdes que refletem o construto hospitalidade na hospedagem pela Airbnb de acordo
com os anfitrides e os hdspedes; e verificar como a hospitalidade influencia na satisfacdo com a
hospedagem e na intencdo de recompra de hospedagem pela Airbnb. As principais lacunas tedricas
gue abordamos foram: a verificacdo empirica da nocdo de hospitalidade na hospedagem peer-to-peer
pela Airbnb, as relacGes entre hospitalidade, satisfacdo e intengdo de recompra nesse setor e as
diferencas nas perspectivas dos provedores de servi¢os de hospedagem (anfitrides) e os consumidores
(hdspedes). O método para coleta de dados compreendeu duas etapas: a primeira, qualitativa, e a
segunda, quantitativa. Na etapa qualitativa foram realizadas 28 entrevistas em profundidade com
anfitrides e hdspedes da Airbnb. Os dados foram submetidos a Andlise de Contelido. Para a pesquisa
guantitativa, consideramos uma amostra de 626 questionarios respondidos online por anfitrifes e
hospedes da Airbnb no Brasil, sendo 309 anfitrides e 317 hospedes. A principal técnica utilizada para
as analises quantitativas dos dados foi a Modelagem de Equagdes Estruturais (Structural Equation
Modeling - SEM), baseada em Minimos Quadrados Parciais (PLS-SEM). O modelo de mensuracéo da
hospitalidade, um construto de segunda ordem, reflexivo e multidimensional, foi validado. Os
resultados indicaram que as dimensdes Interacdo, Conforto, Personalizacdo, Recepgdo Calorosa,
Justica de Preco e Mimos refletem a hospitalidade na hospedagem pela Airbnb nessa ordem de
importancia. Verificamos que a hospitalidade tem efeito na satisfacdo com a hospedagem e também na
intencdo de recompra de hospedagem pela Airbnb. Dentre as contribuicBes tedricas dessa pesquisa,
destacamos a validacdo de uma escala para mensuracdo da hospitalidade na hospedagem pela Airbnb,
a confirmacdo do efeito da hospitalidade na satisfagdo e na intencdo de recompra desse tipo de
hospedagem e a constatacdo de que a satisfacdo atua como mediadora entre a hospitalidade e a
intencdo de recompra. Destacamos a contribui¢do tedrica decorrente da identificacdo da relacdo do
preco justo com a hospitalidade. Esse achado sinaliza que o valor pago pelo héspede ndo representa
apenas uma relacdo de custo-beneficio, mas que, a partir da avaliagdo dessa relacdo, o hospede
também julga como foi a hospitalidade do anfitrido. Por fim, sugerimos que que a hospitalidade na
hospedagem pela Airbnb é refletida nas atitudes do anfitrido ao interagir com seus hdspedes (antes,
durante e depois da hospedagem), garantir o conforto e praticar um preco justo, além de atender
solicitacdes especificas, preparar uma recepcao calorosa e oferecer mimos durante a hospedagem.
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