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Resumen

El consumo colaborativo es un fendmeno de comportamiento y a la vez tecnoldgico, que se basa
principalmente en el acceso a la propiedad, el uso de servicios a través de las aplicaciones moviles,
intercambios monetarios y no monetarios que involucra también el hecho de compartir e
intercambiar con otros usuarios. Airbnb es una aplicacién que ofrece alojamientos a turistas y
particulares a través de “anfitriones” que publican y contratan el arriendo de propiedades con sus
huespedes y la cual es considera una aplicacion de consumo colaborativo. En el presente estudio,
se propone un modelo que explore atributos con base en la actitud, norma subjetiva, riesgo
percibido e intencion de uso de los consumidores Millennials hacia la aplicacion, a través de un
grupo focal. Asi mismo se presenta el elemento Covid — 19 como un fendmeno que podria
interceder en la toma de decisiones de los consumidores. El interés esta en comprender las

respuestas de los consumidores jovenes a este tipo de servicios.
Abstract

Collaborative consumption is a behavioral and at the same time technological phenomenon, which
is based mainly on access to property, the use of services through mobile applications, monetary
and non-monetary exchanges that also involves the fact of sharing and exchanging with Other
users. Airbnb is an application that offers accommodation to tourists and individuals through
"hosts" who publish and contract the rental of properties with their guests and which is considered
a collaborative consumption application. In the present study, a model is proposed that explores
attributes based on the attitude, subjective norm, perceived risk and intention of use of Millennial
consumers towards the application, through a focus group. Likewise, the Covid-19 element is
presented as a phenomenon that could impact on consumer decision-making. The interest is in

understanding the responses of young consumers to these types of services.



indice
CAPITULO 1 Introduccién

1.1 Planteamiento del problema
1.2 Justificacion
1.3 Objetivos del proyecto
1.3.1 Objetivo general
1.3.2 Objetivos especificos
1.4 Alcances y Limitaciones
1.4.1 Alcances
1.4.2 Limitaciones
CAPITULO 2 Marco Tedrico
2.1 Consumo colaborativo

2.1.1 Caracteristicas

2.1.2 Comportamiento de nuevos mercados

2.2 Uso de servicios de consumo colaborativo — Aplicaciones Moviles

2.2.1 Consumidor tecnolégico
2.2.2 Tipos de aplicaciones

2.2.2.1 Airbnb

2.2.3 Adaptacion del concepto a las nuevas tecnologias

2.3 Teoria de la accion razonada
2.3.1 Intencion
2.3.2 Actitud
2.3.3 Norma Subjetiva
2.3.4 Percepcidn de riesgo

2.3 Generacion Millennial

10
10
10
11
11
13
13
14
15
17
19
19
22
23
23
24
25
26



2.3.4 Intencidn y actitud de la generacion Millennial en el consumo colaborativo
CAPITULO 3
3.1 Marco Contextual
3.2 Metodologia
3.2.1 Sujetos de estudio
3.2.2 Instrumento de medida
3.2.2 Guia de preguntas
3.2.2.1 Cuestionario de la entrevista para jovenes Millennials
3.2.3 Procedimiento
3.2.4 Andlisis de datos
CAPITULO 4
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1 Analisis de resultados
4.1.1 Actitud
4.1.2 Norma subjetiva
4.1.3 Riesgo
4.1.4 Intencion de uso
CONCLUSIONES
Futuras lineas de investigacion
Referencias
Anexos

Transcripcion Focus Group

28
33
33
37
38
39
39
39
40
41
42
42
42
43
46
50
53
56
59
61
72

72



CAPITULO 1

Introduccion

1.1 Planteamiento del problema

A lo largo de los afios, el estudio sobre el consumo de los seres humanos ha resultado cada vez
mas complejo debido a la aparicion de nuevas formas de adquirir bienes o servicios, y asi mismo
estos se han visto modificados de acuerdo con las circunstancias en las que dichas generaciones se
desarrollan. La preocupacion por el medio ambiente, las crisis econémicas, las nuevas tecnologias
e incluso la interaccion social son algunos de los factores que influyen en dicho comportamiento
(Suéarez-Vergne, 2018). Bajo esta perspectiva, los mercados tradicionales en la actualidad estan
Ilevando a cabo nuevas formas de acercarse a los consumidores, ahora, a través de los medios

digitales.

Con poco mas de una década en su historia, como un término establecido y como un
movimiento socialmente reconocido en muchos paises (Alonso, 2017), nace el concepto de
consumo colaborativo, el cual, estd cambiando la forma de adquirir bienes o servicios en las nuevas
generaciones y es definido como “la reinvencion de los comportamientos de mercado tradicionales
—alquilar, prestar, intercambiar, compartir, regalar— a través de la tecnologia, tomando asi

formas y una escala imposible antes de internet” (Botsman y Rogers, 2010).

El consumo colaborativo es un fenémeno de comportamiento y a la vez tecnolégico, que
se basa principalmente en el acceso a la propiedad, el uso de servicios a través de las aplicaciones
moviles, intercambios monetarios y no monetarios que involucra también el hecho de compartir e

intercambiar con otros usuarios (Botsman y Rogers, 2010).

Mucho antes de la aparicion de este concepto, los seres humanos practicaban este tipo de
actividades a traves del trueque, en la actualidad y con la aparicion de la tecnologia, dicha forma
de consumir ha tomado un mayor auge, ademas de que sigue permitiendo una interaccion directa
entre la empresa y el consumidor, la cual es una de las principales caracteristicas del término
(Cafiigueral, 2014).

Muchas son las aplicaciones que son consideradas de consumo colaborativo al contar con

las caracteristicas antes mencionadas. Los jovenes en la actualidad hacen uso de estas a diario



haciendo de su forma de acceder a bienes a servicios una realidad mas practica. Para el presente
estudio analizaremos la aplicacion de hospedaje compartido Airbnb, ya que, de acuerdo con la
bibliografia revisada, aun existen pocas publicaciones en México que sefialen que lleva a los
consumidores Millennials a utilizar este tipo de servicios o aplicaciones. A través de una
exploracion de atributos basadas en las actitudes, norma subjetiva (presion social ejercida por sus
familiares y amigos), riesgo percibido e intencion de uso hacia la plataforma. Con el objetivo de
responder a nuestra pregunta de investigacion ¢cuéles son los atributos que los consumidores
millennials identifican en el uso de la aplicacion de consumo colaborativo Airbnb? mediante el

andlisis de los elementos antes mencionados.

Los sujetos de estudio son una generacion que estd tomando un papel cada vez méas
importante en la configuracién social y en las tendencias economicas en el mundo (Godelnik,
2017), y que a su vez en México no ha sido tan estudiada en este sentido. Hablamos de la
generacion Millennial, aquellas personas nacidas despueés de los afios 80°s (1981 al afio 2000), el
cual, es un sector determinado por el uso de la tecnologia, hiperconectada y con altos valores
sociales y éticos, lo que hace la diferencia de las generaciones pasadas.

De acuerdo con Moore (2012), los millennials estan calificados como el segundo segmento
de consumidores para quien el consumo colaborativo es méas atractivo, ya que cuentan con los
medios que les permiten el acceso a este tipo de productos y servicios sin la necesidad de
comprarlos o poseerlos, lo que los lleva a hacer del consumo colaborativo una realidad practica

para ellos (Fraanje y Spaargaren, 2019).



1.2 Justificacion

El consumo colaborativo se ha potencializado en los Gltimos afios como una actividad enfocada a
reducir la adquisicion de bienes, siendo el nucleo de este, un modo de consumo alternativo y
ecologico, lo que les permite a las personas mayores beneficios sociales, en costo y aseguran una
mayor contribucion al impacto ambiental (Botsman y Rogers, 2010). En la actualidad el concepto
ha tomado gran relevancia en la generacién Millennial, aquellos individuos nacidos entre 1981 y

2000, debido a la empatia social y hacia las causas en comun que distinguen este grupo.

La presente investigacion se enfocara en analizar qué atributos son considerados méas
importantes por los consumidores Millennials con base en las actitudes, norma subjetiva, riesgo
percibido e intencion de uso hacia servicios de consumo colaborativo y que llevan al consumidor

a la toma de decisiones.

Los resultados obtenidos pretenden brindar informacion que impulse el desarrollo de lineas
de investigacién mas profundas en el futuro, de la cual se puedan extraer resultados ain mas
concluyentes. Asi mismo, proporcionara a los estudiosos del comportamiento del consumidor, un
predmbulo sobre como interpretar las formas de adquirir bienes y servicios que van cambiando a
lo largo de los afios y como cada generacién adopta nuevas caracteristicas que las distinguen de
las demas, asi mismo aportard informacion a las pequefias empresas o startups para generar
estrategias en pro del consumo colaborativo, como un concepto creciente en los habitos de

consumao.

En este contexto el impacto de la investigacion pretende aterrizar a personas pertenecientes
a la generacion Millennial. Los Millennials, una generacion con habitos de consumo que influyen
considerablemente en la economia y especialmente en el sector servicios relacionado con las
experiencias de viajar, motivo por el cual el estudio se aterriza a la aplicacion de alojamiento
Airbnb y con las nuevas tecnologias, la razon por la cual son considerados el publico por

excelencia en el consumo colaborativo (Vazquez, 2016).



1.3 Objetivos del proyecto
1.3.1 Objetivo general

Explorar los atributos de uso de servicios de consumo colaborativo en la generacion Millennial a
través de un grupo focal, con la intencion de brindar un primer acercamiento que impulse el

desarrollo de lineas de investigacion mas profundas en el futuro.
1.3.2 Objetivos especificos

e Estudiar cuales son los atributos que la generacién Millennial percibe sobre el uso de
servicios de consumo colaborativo a través de las actitudes, norma subjetiva (influencia de
familia y amigos), riesgo percibido e intencion de uso.

e Realizar un focus group como parte de una investigacion cualitativa que nos permita
identificar dichos conceptos que se encuentran presentes en la percepcién del consumidor
en sus practicas del intercambio colaborativo.

e Analizar la informacion obtenida, con la finalidad de proporcionar informacion a los
agentes involucrados en el estudio del comportamiento del consumidor sobre las précticas
de uso de plataformas digitales relacionadas con el consumo colaborativo.



1.4 Alcances y Limitaciones
1.4.1 Alcances

e El presente estudio explorara un grupo de jovenes Millennials, sobre los atributos que
relacionan con el uso de la plataforma de alojamiento Airbnb.

e Determinar las percepciones que tienen los consumidores entre las actitudes, norma
subjetiva, riesgo e intencién de uso.

e Los resultados estan especificamente elaborados para plataformas de alojamiento Airbnb.

1.4.2 Limitaciones

e El tiempo de recoleccion de la informacion.

e Disposicion por parte de las personas gque seran entrevistadas, ya que no siempre se cuenta
con la iniciativa para participar en este tipo de estudios.

e La presente pandemia (Covid — 19) que se vive a nivel mundial.

e Los resultados obtenidos solo se limitan a jévenes que han utilizado la plataforma, no
podran ser generalizados, sin embargo, pueden servir como punto de partida para otros

estudios.



CAPITULO 2
Marco Tedrico

2.1 Consumo colaborativo

Las préacticas sociales (como usar bicicleta, comprar o comer) son entendidas cominmente como
“tipos de comportamientos rutinarios” (Reckwitz, 2002) o como “vinculos organizados de
acciones que son realizadas por personas”. Lo anterior lleva a comprender que la vida cotidiana
de las personas consiste en una gama de practicas sociales interrelacionadas, de las cuales, muchas
son recurrentes en momentos y lugares particulares (Reckwitz, 2002; Shove, Pantzar, y Watson,
2012). Estas practicas conllevan a enfrentar cambios sociales importantes, como pueden ser la
adopcion de diferentes formas de consumir, innovaciones o practicas que antes se encontraban

inimaginables.

Comprar ropa que alguien més haya utilizado antes, pedir prestado el auto a un amigo o
familiar, no son acciones precisamente nuevas, son parte de una cultura colaborativa y compartida
gue se encuentra presente en nuestro entorno desde hace muchos afios. Sin embargo, en la
actualidad este tipo de comportamientos de consumo se ven influenciados por las tecnologias,

permitiendo que adquieran un mayor alcance entre todos y todas en nuestra sociedad.

Con base en lo anterior, Botsman y Rogers (2010) determinan que 4 son los tipos de
actividades que relnen caracteristicas basadas en la descripcién anterior: consumo colaborativo,
finanzas colaborativas, aprendizaje libre y produccién colaborativa. Para nuestro tema de estudio
nos centraremos en el area de consumo colaborativo, que de acuerdo con dichos autores se divide
en 3 subcategorias las cuales son: mercados de redistribucion, sistemas producto-servicio y estilos
de vida, las cuales se distinguen por ser actividades mas econdémicas que sus similares de la
economia tradicional, al mismo tiempo que tienen como finalidad estrechar lazos sociales. A raiz
de esto surge el concepto “consumo colaborativo” definido por los autores Rachel Botsman y Roo
Rogers (2010) como “la interaccion entre 2 0 mas personas para compartir, intercambiar, prestar,
alquilar o regalar a través de las modernas tecnologias de la informacion y la comunicacion y las
crecientes comunidades virtuales”, ademas sostienen que una “nueva generacion” trabaja en la
creacion de una sociedad en la cual el acceso a los bienes predomina sobre la propiedad y el uso

exclusivo.



Desde la publicacion del libro que enmarca el concepto, la palabra “consumo colaborativo” se ha
vuelto muy popular entre la sociedad actual y los medios publicos (Hern, 2015). Términos como
“economia compartida”, “consumo colaborativo” e incluso “economia de pares” se encuentran
entre los mas citados para describir el fendmeno de intercambio de acceso de igual a igual a bienes
y servicios subutilizados, que priorizan la utilizacion y la accesibilidad sobre propiedad (Schor y
Fitzmaurice, 2015). Muchos son los autores que han conceptualizado el tema, de acuerdo con
Myriam Ertz, Fabien Durif y Manon Arcand (2017), el término puede describirse como el conjunto
de sistemas de circulacion de recursos que permiten a los consumidores obtener y proporcionar de
manera temporal 0 permanente, recursos o servicios valiosos a través de la interaccion directa con
otros consumidores a través de un mediador, un mediador puede ser una organizacién, una
empresa, un sitio web o cualquier entidad que pueda intervenir en los intercambios entre
consumidores. Sin embargo, haciendo un resumen se puede decir que la importancia de este tipo
de consumo radica en que la adquisicion de bienes o servicios se realiza de persona a persona
(P2P), y ya no necesariamente a una a través de una empresa (B2C), lo que permite a los

consumidores una mayor interaccion entre pares.

El concepto ha tenido impacto en muchas industrias y negocios de todo el mundo, (Cheng
etal., 2018). En su informe de 2015 la firma consultora Price Water House Coopers (PWC), indicé
que son 5 los sectores clave donde el impacto de dicho tipo de consumo sera mayor, estos sectores
son viajes, autos compartidos, finanzas, compra venta de articulos de uso personal y trasmision de
musica — video, de acuerdo con informacion de PWC, se estima que los ingresos en estos cinco
sectores podrian alcanzar los $335 mil millones para 2025, aunado a esto, dicho fenémeno
comienza a cambiar las percepciones que se tienen sobre este tipo de précticas lo que atrae a un
mayor nimero de consumidores que se encuentran interesados en compartir productos y servicios
en lugar de poseerlos (Belk, 2014). El consumo colaborativo se refiere a la adquisicion y
distribucion de recursos gque ocurre por una compensacion ya sea monetaria 0 no monetaria,
sugiere que compartir implica “un acto y un proceso de distribucion de lo que te pertenece a alguien
mas y/o el acto de recibir algo de otros para uso nuestro, son personas que coordinan, adquieren y
distribuyen un recurso por una tarifa u otra compensacion, afiade que al incluir cualquier tipo de
compensacion la definicién también abarca trueque, comercio e intercambio, lo cual implica dar y
recibir. (Belk, 2007).



2.1.1 Caracteristicas

Existen dos puntos en comun que caracterizan este tipo de practicas: 1) el uso de acceso temporal
a la no propiedad en bienes y servicios de consumo y 2) la dependencia de internet, especialmente
en la Web 2.0, se entiende por Web 2.0 los sitios web colectivos que permite a los usuarios
contribuir en contenido y conectarse entre si, es la también llamada web social (Huber, 2017).
Como se menciond con anterioridad compartir es una razén implicita en los seres humanos, es un

acto altruista destinado a la convivencia y amabilidad hacia los demas.
2.1.2 Comportamiento de nuevos mercados

Muchas empresas de bienes y servicios han empezado a adquirir y/o poner mayor atencién en este
tipo de consumo, por ejemplo, el uso compartido de automavil se volvio tan popular que Avis una
empresa de alquiler de autos adquirié Zipcar (empresa que brinda servicios de carsharing o
automoviles compartidos) (Belk, 2014). La practica ha llamado la atencion de fabricantes de
automoviles que ofrecen sus propios programas de uso compartido de automdviles incluidos
Car2Go de Mercedes Benz, DriveNow de BMW, Quicar de Volkswagen y Mu de Peugeot
(Firnkorn y Muller, 2012), estas plataformas son manejadas por aplicaciones maviles, y como ellos

muchas otras empresas.

En este contexto, las compariias automotrices no sélo facilitan los viajes compartidos,
también lo hacen sitios independientes como Uber, Lyft, Cabify, Blablacar, y muchos otros que
han surgido en varias ciudades a nivel mundial con la finalidad de reducir el trafico, reducir la
contaminacion, ahorrar dinero y crear opciones eficiencias diferentes a las que estamos
acostumbrados (Belk, 2014).

Diversas son las organizaciones de consumo colaborativo que encajan en una variedad de
categorias de bienes y servicios como pueden ser préstamos P2P, financiamiento colectivo, Wi-Fi
compartido, agricultura para la comunidad, bazares, bancos de trueque (Botsman y Rogers, 2010),
ya que tienen en comun la capacidad de facilitar sus productos o servicios a través de internet para
ayudar asi a mas personas a encontrar lo que anteriormente llevaba dias o afios lograr, es especial

al dia de hoy por las aplicaciones moéviles.



Esta perspectiva, estd llevando a los mercados tradicionales a adaptarse a las nuevas
tecnologias, aunque como en todo aun existe resistencia, las empresas tratan de acercarse mas a

los consumidores de hoy a través de los medios digitales.
2.2 Uso de servicios de consumo colaborativo — Aplicaciones Mdviles

Las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) estan provocando cambios productos
y extensos a los patrones tradicionales de comportamiento. Ahora podemos conectarnos, ubicar
facilmente a los demaés, y comunicarnos en cualquier lugar y en cualquier momento. Las formas
en que utilizamos nuestros dispositivos, y particularmente las formas en que usamos internet, ha
cambiado enormemente desde que se democratiz6 por primera vez a principios de la década de los
2000, y ha transformado por completo la forma en la que vivimos (Hallem, Ben Arfi, y Teulon,
2020). Internet ha creado grandes gigantes en linea, a través de ellos se puede comprar y entregar,
gracias a las TIC"s, compartir se hizo més facil hasta el punto de convertirse en una alternativa
interesante. Las TIC’s han contribuido en gran medida a promover la comunicacion y el uso

compartido en linea (Kaplan y Haenlein, 2010).

Con base en lo anterior, se puede decir que el consumo colaborativo es facilitado por las
redes digitales a través del cual los consumidores se involucran en una interaccion de pares,
realizan actividades comerciales y de intercambio, como alquiler, préstamo, comercio, y trueque
de bienes, servicios, soluciones de transporte, espacio o dinero (M6éhlmann, 2015). La Web 2.0 ha
traido novedosas formas de compartir, asi mismo ha facilitado antiguas formas de colaboracion
con una mayor escala y un mayor alcance. Napster fue la primera gran red P2P de intercambio
gratuito, musica y peliculas digitales comenzaron a fluir entre extrafios que descargaron y algunas
veces subiran material mediante el cambio de archivos entre pares (Hennig-Thurau, Henning, y
Sattler, 2007), esto provoco que las industrias del cine y de la musica comenzaran a perder ventas
sustanciales de discos compactos en sus versiones CD y DVD, lo que los obligo a participar en

una serie de acciones para hacer valer sus derechos de propiedad intelectual.

Afos mas tarde comienzan a aparecer plataformas como iTunes, Spotify y Rapsody, las
cuales han tenido gran exito al ofrecer descargas y transmision de musica, libros electrénicos y
videos de manera legal, lo que nos habla de una practica muy extendida en la actualidad (Belk,
2010). De acuerdo con John (2013), otro gran ejemplo de colaboracion que ha tenido gran éxito es

You Tube, la cual trabaja en funcion de que los usuarios carguen videos libremente, aunque



aquellos que publican videos populares pueden recibir alguna compensacién, es muy cierto que la
gran mayoria del contenido presente en dicha red no es compensada, lo que atiende a una de las
caracteristicas del consumo colaborativo, compartir a cambio de una compensacion ya sea
monetaria 0 no. Esta no compensacion también se puede observar en sitios como Facebook, que
conecta a 1700 millones de personas (Dreyer et al., 2017), Twitter, Tripadvisor, entre muchos
otros, donde los consumidores pueden colaborar con contenido que ayude a otros a una mejor
eleccién. Sin embargo, no necesariamente estos sitios son sin fines de lucro, los ingresos obtenidos
son en muchas ocasiones a través de la venta y publicidad en linea, tal es el caso de los motores de
busqueda de Google los cuales facilitan el acceso a los interminables archivos de informacién que
se encuentran en su plataforma. La gran mayoria de los usuarios de estos sitios pueden acceder en
linea para consumir y compartir libremente informacion, revisar calificaciones, fotos y videos; otro
gran ejemplo es Wikipedia, una fuente util de informacion enciclopédica, creada a través del
trabajo voluntario y que puede ser utilizable por cualquier persona sin ningln costo, mas que el de

tener acceso a una red de internet (Reagle, 2010).

Otros tipos de intercambio facilitado por el internet y las aplicaciones mdviles es el uso o
transferencia de bienes materiales entre los consumidores (Belk y Llamas, 2011), por ejemplo,
aplicaciones como eBay ofrecen bienes para la venta de productos, no obstante, existen otras como
Craigslist (sitio web de anuncios clasificados con secciones dedicadas al empleo, vivienda,
contactos personales , ventas, items, servicios, comunidad, conciertos, hojas de vida y foros de

discusion), que ofrecen bienes gratuitos compartidos.
2.2.1 Consumidor tecnolégico

Es importante mencionar como los usuarios utilizan la tecnologia y como la desarrollan (Guyader,
2018). Las plataformas actuales han reconfigurado de manera estructural las cadenas de suministro
economicas tradicionales, asi como también la dindmica de los nuevos mercados al establecer las
capacidades tecnoldgicas para crear las condiciones adecuadas y llevar a cabo el consumo
colaborativo (De Rivera et al., 2017). A través de los teléfonos moviles y en tiempo real, los
prosumidores, quienes en un principio fueron definidas como aquellas personas que crean bienes,
servicios 0 experiencias para su propio uso o satisfaccion, en lugar de para su venta o intercambio
(Toffler y Toffler, 2006), aprovechan que cuentan con este recurso para convertirse en proveedores

de bienes y servicios gue no se encuentran relacionados con empleos formales o habituales. Con



el paso de los afios, el concepto de prosumidor ha comenzado a desarrollar nuevos significados, y
se ha argumentado que actualmente estan creando valor para todos, no solo para su propio uso, y
que ademas los comparten con otras personas alrededor del mundo (Seran y Izvercian, 2014). Los
prosumidores se caracterizan por ser personas ansiosas de conocimiento, acostumbradas a las
tecnologias digitales, en una busqueda continua de identidad, que a través de sus acciones intenta
influenciar en las redes sociales, participan en el proceso de produccién a través de habilidades
creativas, aportando un valor extra a la empresa (innovacion a través de la originalidad y resultados
a través de la promocion). La facilitacion de las ofertas que ofrecen los prosumidores en la
tecnologia se complementa con las motivaciones de los consumidores para participar en el
intercambio, estas, de acuerdo con Hamari, Sjoklint y Ukkonen (2016), se relacionan con el ahorro
en la economia, el utilitarismo, el medio ambiente y las redes de capital social. En este sentido, los
mercados econdmicos bilaterales con el apoyo de las plataformas que conectan estos grupos de
usuarios se han hecho econémicamente mas viables a través de la tecnologia (Hagiu y Wright,
2015). Este modelo de negocio permite que las organizaciones creen valor al facilitar el proceso

de la oferta de bienes y servicios.

Sin embargo, mas alld de la funcion tecnologica basica, los aspectos sociales de
intercambio juegan un papel muy importante al momento de que los usuarios se enfrentan a
participar en actividades compartidas y/o colaborativas, debido a que la estabilidad que mantengan
estas redes es primordial para el éxito del modelo y depende no solo de como interactdan entre si,
si no en muchos casos implica contextos muchos mas intimos como en compartir espacios (bafios,
habitaciones, etc.) dentro de una casa o departamento (Laamanen, Wahlen, y Campana, 2015).
Para obtener dicha estabilidad, muchas de las plataformas permiten interacciones que mitigan el
riesgo de compromiso de tal manera que el usuario se sienta seguro (So, Oh, y Min, 2018). Con el
uso de la tecnologia, las plataformas han creado varios sistemas que facilitan la forma en que los
usuarios se presentan entre si y como a su vez otros usuarios validan a la comunidad de miembros.
Asi mismo, Garret, Straker y Wrigley (2017) indican que, para poder crear confianza entre los
usuarios, las plataformas también utilizan sistemas de verificacion como identidad (foto), datos
personales, clasificaciones de usuarios, cddigos de seguridad que son enviados a través de
teléfonos celulares o correos, lo que ayuda a crear valor como lo es una buena reputacion y que

posteriormente actia como capital social en futuros intercambio (Chasin et al., 2018).



En resumen, el punto de vista tecnoldgico nos proporciona dos piezas importantes del
rompecabezas, por un lado, una estructura tecnoldgica basica que organiza o facilita los
intercambios y pueden ser vistos como algo pasivo y en segunda instancia funciones que ejercen
un papel muchos mas atractivo mediante dinamicas sociales de interacciones, facilitando,

mediando y hasta cierto controlando los intercambios (De Rivera et al., 2017).
2.2.2 Tipos de aplicaciones

En los afios recientes, el auge de las plataformas colaborativas se ha enfocado principalmente al
intercambio de informacion entre usuarios que generan y consumen simultaneamente informacion
en linea. La colaboracion en linea se basa en plataformas peer — to peer a través de las cuales los
usuarios pueden compartir archivos con contenido diferente como informacion, madsica y software
(Tsikerdekis, 2017).

Las plataformas o redes sociales de igual a igual permiten que las actividades de consumo
colaborativo se lleven a cabo de manera mas facil (Hamari et al., 2016). Lo anterior da pie para
hablar del comercio social en linea, ¢l cual se define como “la forma de comercio mediada por las
redes sociales” (Zhang et al., 2019). Este tipo de comercio se basa en plataformas de interaccidn
entre pares, que a su vez dependen de la motivacion de los usuarios para continuar usando e
interactuando a través de los sitios sociales (Wang y Zhang, 2012). Compartir no solo se refiere a
compartir informacién, sino también a compartir bienes y servicios a través de las tecnologias de

la informacion y plataformas de intercambio (Galbreth, Ghosh, y Shor, 2012).

La nueva tendencia y mas sobresaliente caracteristica del consumo colaborativo puede
parecer una moda (alquilar, en lugar de comprar), sin embargo, es importante aceptar que, en la
actualidad vivimos en una sociedad saturada, por ejemplo, desplazarse al vivir en grandes ciudades
del mundo como la Ciudad de México, se ha convertido en un problema para gran parte de la
poblacién al contar con problemas de vialidad y sobrepoblacion. Por tal motivo las nuevas

tecnologias han creado nuevas soluciones (Molano, Masse, y Ruiz, 2018).

Las llamadas aplicaciones de consumo colaborativo proponen el intercambio y la
colaboracion de bienes, productos y servicios en lugar de poseerlos. Gracias a las redes sociales,
al internet y a los teléfonos inteligentes, esto es posible (CONDUSEF, 2018). De acuerdo con un

informe de La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios



Financieros (CONDUSEF, 2018), a continuacion, se enlista la clasificacion de este tipo de
aplicaciones:

e Transporte: Las aplicaciones de vehiculos compartidos tienen como finalidad que las
personas que deseen desplazarse al mismo lugar y durante el mismo tiempo, puedan
organizarse y concretar un viaje juntos, esto les permite aminorar costos como gasolina,
casetas, entre otros, aunado a que contribuyen al medio ambiente al reducir la
contaminacion. Algunos ejemplos en México de este tipo de aplicaciones son: Uber, Didi,
Cabify, Blabla Car e Easy Taxi (CONDUSEF, 2018).

e Renta y alojamiento: En la actualidad existen aplicaciones que te permiten rentar un
espacio para vivir, vacacionar o trabajar, a través de un precio mucho menor en
comparacion con otras opciones. Este tipo de modelos pueden ser llamados lugares de
coliving y coworking. Se entiende por coliving aquellos espacios privados para vivir donde
compartes las areas comunes con otras personas (sala, comedor, bafo, etc.) ademas de
incluir todos los servicios y facilidades. EI coworking, por su parte, es una forma de trabajo
donde profesionales independientes, se unen a trabajar en un mismo espacio, estas areas
ademas de convertirse en un centro de negocios e innovacion, permite que los gastos por
servicios (luz, internet, entre otros) sean menores. Dentro de esta clasificacion entran
también las plataformas que permiten rentar (casa o departamento entero, habitaciones
independientes) por dias 0 semanas mientras estas de vacaciones. Ejemplo: Airbnb, Dada
Room, We Work y Couchsurfing (CONDUSEF, 2018).

e Trueque y ventas: Las aplicaciones de compra, venta e intercambio de productos son ya
parte de nuestro dia a dia. Desde un juguete, un vestido o incluso un automovil son
productos que se pueden vender e inclusive intercambiar a través de plataformas digitales.
Los ejemplos de este tipo de aplicaciones son: eBay, Mercadolibre, etc (CONDUSEF,
2018).

e Financiamiento: Dentro de la economia compartida el financiamiento es otro de los
sectores mas importantes. Las finanzas tecnoldgicas (Fintech, por sus siglas en inglés),
mercado de los préstamos economicos entre personas (crowdfunding) se ha vuelto muy
popular. Se entiende por crowdfunding a las herramientas tecnoldgicas utilizadas para
Ilegar a la mayor cantidad de usuarios con la finalidad de darles a conocer las iniciativas

de los innovadores y emprendedores. Estos usuarios deciden si apoyan 0 no y con qué



cantidad de recursos. De esta forma, esta herramienta de colaboracion apoya a

emprendedores, lo que permite la promocion, el crecimiento y desarrollo econémico de las
comunidades (CONDUSEF, 2018).

Es importante destacar que, con el paso del tiempo, las aplicaciones de consumo colaborativo

seguiran presentes con mayor fuerza en nuestra vida diaria, ya que de acuerdo con informacion de

Condusef la tendencia se inclina hacia el hecho de que sean los individuos y no los grandes

corporativos quienes provean a los consumidores de recursos y servicios (2018).

2.2.2.1 Airbnb

Airbnb comenzé en 2008 como una propuesta simple que combinaba beneficios econémicos para
los viajeros y para los residentes de areas turisticas. Como explica Molly Turner (2013), quien es
directora global de asociaciones civicas de Airbnb: “nuestro modelo de negocio se basa en
personas que no pueden pagar sus casas y necesitan dinero extra, por lo que alquilan sus casas”.
El éxito de la empresa también se puede explicar por los efectos secundarios de esta propuesta
basica (Turner, 2013):

e Una propuesta de valor de experiencia convincente “viva como un local”.
e Facil acceso y el establecimiento de un mercado confiable, a través del compromiso y de
la comunicacion persona a persona.

e El poder de la red, que conduce a ventajas de escalas crecientes.

El aspecto de la experiencia (quedarse en casa de alguien, permitir el contacto entre visitantes
y residentes y hacer turismo “fuera de lo comtn”), ha hecho que sea tentador comparar el concepto

con actividades “compartidas” reales, especialmente couch surf (Oskam y Boswijk, 2016).
El efecto econdmico ha hecho que Airbnb sea disruptivo para la industria hotelera tradicional.
2.2.3 Adaptacion del concepto a las nuevas tecnologias

Estan surgiendo practicas de consumo colaborativo que subrayan el sentido mas estricto de la
colaboracion, en lugar de un modelo de consumo a menudo impulsado por las ganancias (Rowe,
2017). La tabla 1 muestra algunos de los matices y diversidad de dichas practicas dentro del
movimiento del consumo colaborativo y las formas en que utilizan las tecnologias digitales, al

mismo tiempo se proporcionan ejemplos.



Tabla 1

Manifestaciones del movimiento de consumo colaborativo

Manifestaciones del consumo colaborativo

Tipo de Descripcion Moneda Uso de Ejemplos
consumo tecnologias
colaborativo digitales
Mercado A menudo Dinero Aplicaciones; Airbnb y Uber
operado por comunicacion
grandes unidireccional
multinacionales, a excepcion del
orientado a las mecanismo de
ganancias. retroalimentacion.
Gobierno Programas Servicios Membresia en Timebanking
comunitarios; linea.
trabajar como
voluntario;
asistencia de
gobierno.
Abogacia Programas Productosy  Listas de correo Freecycle
comunitarios, servicios electronico;
individuales o medios de
en grupos; comunicacion
ideol6gicamente social;
impulsado por comunicacion
causas sociales, bidireccional.
Como por ejm.
el
ambientalismo
Comunidad Dirigido por Productos, Algunos o todos ~ MamaBake
particulares, servicios, los siguientes:

promueven la




cooperacion valores y Comunicacion

social. tiempo. bidireccional en
los medios
sociales,

aplicaciones.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Rowe, 2017

La tabla divide el movimiento de consumo colaborativo en cuatro amplias categorias, cada una
de estas con sus caracteristicas distintivas: mercado, gobierno, defensa y social, mientras que las
categorias tienden a superponerse, esta categorizacion ilustra la gama de iniciativas que caen bajo
este amplio estandar (Rowe, 2017).

e Mercado: dentro de las categorias de consumo colaborativo, esta es la mas conocida. Esta
condicion se basa en modelos econdmicos tradicionales (rentar, alquilar) y el propoésito es
crear valor para los accionistas (Rowe, 2017). El papel de la Web 2.0 para este tipo de
consumo es a través de las aplicaciones moviles, la comunicacion del usuario se puede dar
a traves de la retroalimentacion, el cual forma un elemento crucial para estos servicios
(Belk 2014; Hamari et al., 2016).

e (Gobierno: programas comunitarios que promueven los valores administrando o recibiendo
fondos del gobierno. Esta categoria aln cuenta con un organizador principal, sin embargo,
las transacciones incluyen tiempo y habilidades, promoviendo la reciprocidad (Rowe,
2017).

e Abogacia: la promocion ha jugado un papel importante en el creciente éxito del consumo
colaborativo, con cambios descendentes e iniciativas medio ambientales. Esta categoria
incluye programas comunitarios ejecutados por grupos o individuos con la finalidad de
intercambiar; estos grupos intercambian productos y servicios y estan en constante
interaccion con las redes sociales en plataformas como Facebook, permitiendo a otros
usuarios no técnicos crear facilmente sus propios mercados en linea (Rowe, 2017).

e Social: por ultimo, el aspecto de consumo colaborativo que ha recibido menor atencién,
son aquellos grupos que cuentan con muchas similitudes con las de la categoria de
promocion, pero utilizan el concepto de colaboracion para promover causas sociales. Estos

grupos son generalmente administrados por individuos y la moneda de cambio va mucho



mas alla de productos o servicios, abarcando conceptos como valores compartidos y tiempo
libre (Rowe, 2017). Estos grupos usan en gran medida medios digitales y la participacion
es a menudo caracterizada por la llamada accion conectiva, de acuerdo con Bennett y
Segerberg (2013), la cual se caracteriza por la movilizacion democratica habilitada por

publicos tecnologicamente conectados en red.

Aunque las tecnologias de la informacion se han utilizado como un medio para promover la
accion colectiva en apoyo al avance de una ideologia o idea (Oh, Agrawal, y Raghav Rao, 2013),
por ejemplo, Twitter plataforma de red social utilizada como herramienta de informacion durante
la guerra en los paises arabes. Lo anterior nos muestra las diversas précticas de consumo
colaborativo, se considera importante entender el consumo colaborativo desde sus diferentes

practicas y manifestaciones, para conocer los diferentes impactos econémicos que este tiene.
2.3 Teoria de la accion razonada

La teoria de la accion razonada (TRA) por sus siglas en inglés, es un modelo que explica el
comportamiento humano racional en contextos abundantes. Este modelo tiene su raiz en la
psicologia social (Fishbein y Ajzen, 1975). Es un modelo predictivo que busca examinar la
relacion entre las actitudes y el comportamiento basado en “principios de compatibilidad e
intenciones de comportamiento”. La TRA es especialmente adecuada en contextos en los que el

individuo tiene un control consciente (Fishbein y Ajzen, 1975).

Las decisiones del individuo en la teoria de la accion razonada son capturadas por
intenciones conductuales; Fishbein y Ajzen (1975), lo definen como “aquellas perspectivas que
los individuos tienen sobre el comportamiento de una conducta, bajo un esquema establecido” y
poner en practica la probabilidad de acciones intencionales, por ejemplo, la intencion de un
individuo de alquilar o comprar un determinado producto, como lo puede ser una habitacion en
particular de Airbnb. En las investigaciones realizadas, esta medida aplica como una nocion del
sentido comun de las intenciones que miden, si un agente ha formulado un plan para actuar
(Bagozzi et al., 2000).

En la teoria de la accidn razonada las intenciones de actuar estan determinadas por dos
factores: en primer lugar, la actitud hacia el comportamiento y en segundo las normas subjetivas.

Cuando se habla de actitud se hace referencia al grado en que un individuo tiene una evaluacion



favorable o desfavorable de un comportamiento en cuestion, que es consecuencia de las creencias
conductuales positivas 0 negativas que se tienen sobre la adopcion de un comportamiento
particular y que son calificadas por la evaluacion percibida de los resultados asociados a dicho
comportamiento (Fishbein y Ajzen, 1975). Por ejemplo, cuando un individuo decide adquirir una
habitacion de Airbnb su actitud hacia ese comportamiento puede determinarse tomando notas de
los costos y los beneficios y ponderando estos para evaluar si alquilar la habitacion es algo bueno

o malo.
2.3.1 Intencion

Las intenciones en la forma de actuar de un individuo que determinan el comportamiento
real; basado en el ejemplo anterior de Airbnb, el alquiler de una habitacion se puede ver debilitada
si interviene un periodo de tiempo significativo, de esta manera el comportamiento se vuelve
menos conectado con las intenciones que se habian formado. La TRA establece que, bajo
condiciones adecuadas, mientras las intenciones de comportamiento se aproximan al
comportamiento real, la gente tiende a hacer lo que se propone hacer (Fishbein y Ajzen, 1975).
Algunas investigaciones sefialan que la relacién entre intenciones y comportamientos es

extremadamente fuerte (Sheppard, 1988).

Las intenciones representan la motivacion de un individuo en el sentido de una decision
consciente de realizar un comportamiento después de considerar cuidadosamente la informacion
que tenga disponible. EI consumo colaborativo implica este tipo de consideraciones conscientes
de informacion relevante que puede incluir beneficios potenciales y costos de lo que se consume,
posibles consecuencias externas u otras implicaciones personales para realizar el comportamiento

(Bostman y Rogers, 2011).

2.3.2 Actitud

La actitud se puede definir como “un estado mental y neutral, organizado a partir de la experiencia,
que ejerce una influencia directiva o dinamica sobre la conducta respecto a todos los objetos y
situaciones con los que se relaciona” (Allport, 1935). En los afos recientes, la aparicion de un
nuevo concepto sefiala que la actitud es aquello que se siente por determinadas personas, hechos,
grupos o cosas, por lo tanto, son juicios evaluativos que pueden ser positivos, negativos o

intermedios, acerca del objeto de pensamiento (Fishbein y Ajzen, 1975).



Las actitudes reflejan la evaluacion general positiva 0 negativa de la realizacion del
comportamiento (Belk, 2014). Botsman y Rogers (2011) reconocen que es probable que los
consumidores produzcan actitudes hacia el consumo colaborativo como su economia, debido a que

los beneficios tienden a ser mayores que el costo asociado.

El concepto de actitud ha jugado un papel importante en la historia de la psicologia social.
Aunque las definiciones de actitud varian considerablemente, existe un acuerdo general en que la
actitud de una persona hacia algin objeto constituye una predisposicion de su parte a responder al

objetivo de una manera consistentemente favorable o desfavorable (Allport, 1935).
2.3.3 Norma Subjetiva

Las normas subjetivas se refieren a la influencia percibida de la presién social para que una
persona lleve a cabo un comportamiento en particular mediante la cual los seres queridos aprueban
0 desaprueban un comportamiento en cuestion: se encuentra relacionado con la presion de lo que

un individuo piensa que otras personas piensan que deberian hacer (Barnes y Mattsson, 2017).

Ajzen (1991), refiere que la norma subjetiva se encuentra determinada por las creencias
normativas que se encuentran relacionadas con la posibilidad de que un individuo o grupo que son
importante para la persona aprueben o desaprueben la realizacion de determinado comportamiento.
También influyen en la motivacion de este para poder llevar a cabo el comportamiento

determinado.

Bostman y Rogers (2011), ven el consumo colaborativo como una ola socioeconémica que
indica que los consumidores estdn comenzando a crear tales expectativas (o normas sociales) que

guiaran el comportamiento de consumo de los individuos.

La teoria de la accion razonada ha demostrado ser una teoria robusta en muchos contextos;
se ha aplicado y adaptado a muchos tipos de comportamientos voluntarios, en particular a
comportamientos del consumidor, como pueden ser la adquisicion de cualquier tipo de productos
(Bagozzi, 2000). Asi mismo en los Gltimos afios, dicha teoria se ha aplicado a contextos en linea,
como adquisicion de productos o servicios a través de los medios digitales (Barnes y Mattsson,
2017). Bajo este contexto, se aplicaran los conceptos de actitudes, norma subjetiva e intencion
que son parte de la Teoria de la Accién Razonada.



2.3.4 Percepcion de riesgo

En 1960 Bauer, definio el concepto de riesgo percibo como una creencia subjetiva de que pueda
ocurrir algo malo. Afios mas tarde, Cox (1967) y Bettman (1970) sefialaron que los individuos
tienden a pensar en que siempre habra consecuencias sobre una accion realizada. Posteriormente,
Ross (1975), establecié que el riesgo percibido es la incertidumbre que el consumidor percibe
sobre aquellas consecuencias que conllevan la realizacion de una accion determinada (compra o

venta de bienes o servicios).

Muchas son las decisiones que los consumidores tienen que tomar y que involucran alguna
especie de riesgo, desde aquellas situaciones comunes del dia a dia hasta aquellas que requieren
un nivel mas complejo de deliberacién (Weber y Jonhson, 2009). Con las nuevas tecnologias y el
incipiente crecimiento del consumo electrénico estos riesgos percibidos han ido en aumento entre
los consumidores, por ejemplo, la adquisicion de bienes o servicios a través de plataformas
digitales es uno de ellos, debido a que los consumidores solo estan conscientes y conocen los
resultados de su decision una vez que se haya completado la adquisicion. Razon por la cual se ha
incluido en el analisis de este estudio; recordemos que el uso de la plataforma Airbnb implica

transacciones electronicas.

Algunas de las acciones que se llevan a cabo en Internet son consideradas como riesgosas
y la realizacién de compras es una de ellas, ya que el consumidor solo conoce los resultados de su

eleccion una vez realizada la transaccion (Chu y Li, 2008).

Aunado a lo anterior, algunos autores sefialan que el uso de las plataformas tecnologicas y
la alta tecnologia ayuda a lograr una ventaja competitiva en el comercio mévil (Zhang et al., 2012),
sin embargo, las empresas deben considerar el elemento de riesgo que se encuentra relacionado

con el rol de los sujetos desde las perspectivas sociales y como consumidores.

En resumen, el consumo colaborativo es, como se ha planteado anteriormente, el intercambio
persona — persona a través de los medios digitales (aplicaciones) que cuenta con componentes de
indole social, los cuales se perciben como acciones que los individuos realizan con la finalidad de
lograr dinero, mercancias y servicios. Para que pueda existir reciprocidad, los individuos deben

seguir generando beneficios hacia los demas (Garcia, 2014).



La persona, también llamada consumidor, son seres u organizaciones que demandan bienes o
servicios a cambio de un recurso econémico, actdan con base en sus deseos y necesidades, asi
como en sus experiencias personales. La comprension subjetiva de los consumidores se encuentra
altamente relacionada con la percepcion, cada individuo (consumidor) interpreta la realidad como
un acto totalmente personal, el cual esta basado en sus necesidades, deseos, valores y expectativas
personales. Como consecuencia la influencia que tienen bienes o servicios sobre los actos y los
hébitos de cada consumidor esté relacionado con los que ellos creen que sucede y no con lo que
en realidad ocurre (Schiffman, 2015).

La presente investigacion pretende encontrar las respuestas de la generacion de estudio al
intercambio colaborativo y cuales son los moderadores de la relacion entre las respuestas
proporcionadas y las intenciones de comportamiento. Se examinara la relacion que existe entre la
actitud, norma subjetiva, riesgo percibido y la intencién en el uso de servicios de consumo

colaborativo. El estudio se aplicara especificamente a usuarios de un servicio de hospedaje.

En un contexto relacionado con el comportamiento del consumidor, Méhlmann (2015)
investigod cuales son los determinantes de satisfaccion en la eleccién de uso de servicios de
consumo colaborativo, el estudio arrojé que los factores mas importantes para la satisfaccion de
los consumidores son el ahorro en los costos, la familiaridad con el producto o servicio, la calidad

en el servicio, confianza y utilidad.

Finalmente, varios estudios han revelado que los consumidores realizan intercambios
alternativos como los realizados en el consumo colaborativo, para perseguir objetivos socialmente
centrados, como lo pueden ser el deseo de protestas contra la adquisicion convencional de bienes
y Servicios o por experimentar un deseo de ayudar a otros y defender valores humanitarios, incluso

aunque podria entrar en conflicto con el interés propio (Ertz et al., 2017).
2.3 Generacion Millennial

Nacidos entre los afios 1980 y 2000, son considerados una generacion digital, hiperconectada y
con altos valores sociales y éticos (Cinjarevié, Kozo, y Berberovi¢, 2019). Esta generacion
comprende alrededor de 1800 millones de personas en todo el mundo (Bernardi, 2018), debido a
su gran tamafio y al creciente poder de mercado, esta generacion es actualmente el principal foco

de atencion de los medios digitales (Moore, 2012). Interesados en el trueque, el intercambio y la



compra de articulos usados. Moore (2012) sefiala que son promocionados como el segmento de
consumidores para quien el consumo colaborativo es mas atractivo, como medios para
proporcionar acceso a productos, servicios y recursos sin la necesidad de comprarlos o poseerlos,
usuarios activos de internet y las redes sociales, son expertos en la tecnologia, valoran la
versatilidad de los teléfonos inteligentes y siempre estan informados y comprometidos con los

problemas y causas sociales.

Los Millennials adoptan el cambio y la demanda en linea, hacen uso de las soluciones que
les proporciona el teléfono inteligente, lo cual les permite acceder con mayor facilidad a la
informacion y mercados en linea, lo que provoca que el consumo colaborativo sea una realidad
practica para ellos (Head, 2013). Considerados una generacion receptiva y abierta a intentar
medios alternativos de propiedad, tienden a preocuparse mas por los demas y menos en los bienes
materiales, estdn menos interesados en mantenerse al dia con las tendencias materialistas, son por
propia naturaleza, mas empaticos (Hwang y Griffiths, 2017). Ruspini (como se cit6 en Bernardi,
2018), describe que los millennials han tenido que adaptarse a la socializacion en un periodo de
grandes transformaciones en términos de modelos familiares y formas de convivencia, una era de
procesos migratorios crecientes, cambios climaticos y recesiones econdmicas. La complicada
economia de estos tiempos los ha hecho cautos al momento de gastar dinero, endeudarse y ha

hecho que adopten nuevas formas de comportamientos.

Aunado a estas caracteristicas, los millennials cuentan con un interés genuino por cambiar
la idea que se tiene respecto al medio ambiente, al tener mayor conciencia del impacto que tienen
sus elecciones de consumo en el ambiente, en la mayoria de las veces todos los productos que
consumen los ven desde un valor utilitario, como parte de sus valores y personalidad (Hwang y
Griffiths, 2017).

Esté generacion ha sido reconocida como un grupo de consumidores que generan gran valor
a las actividades de consumo colaborativo, debido a la facilidad que estos tienen para acceder a la
tecnologiay la accesibilidad a los dispositivos méviles o computadoras (Fondevila-Gascén, Berbel
y Mufioz-Gonzalez, 2019). El consumo colaborativo satisface diversas necesidades de los
consumidores sin el hecho de que tengan que existir compra o propiedad (Mittendorf, 2018). El

consumo colaborativo ha surgido como una reinvencion de los comportamientos tradicionales del



mercado, permitiendo a las personas compartir bienes, servicios, tiempo y espacio (Botsman y
Rogers, 2010).

2.3.4 Intencion y actitud de la generacién Millennial en el consumo colaborativo

Para los millennials que entienden la importancia de participar en tales movimientos, y de acuerdo
con la teoria de la accion razonada, en el consumo colaborativo el desempefio de un
comportamiento puede predecirse mediante la intencion de un individuo de realizar el
comportamiento y el control percibido sobre el comportamiento. A su vez, las intenciones pueden
predecirse por las actitudes de alguien hacia el comportamiento, las normas subjetivas y el control
conductual percibido con respecto al comportamiento (Ross y Hahn, 2017).

En primera instancia, para estos consumidores, los servicios de colaboracién proporcionan
beneficios econdmicos y utilitarios al promover el intercambio en lugar de la propiedad (Hwang y
Griffiths, 2017). Por ejemplo, eBay es un sitio destinado a la subasta y comercio electronico de
productos a través de internet, la plataforma de compraventa mundial fue las de las primeras en
establecer las bases del consumo colaborativo a nivel mundial. En la actualidad miles de
compradores y vendedores en todo el mundo contindan poniéndose en contacto a través de esta
plataforma, ademés de que sigue siendo un referente de colaboracion (EBay.com, 2018). Dicha
plataforma hace alusion a la importancia que tienen los beneficios como el costo, el ahorro y la
utilidad como determinantes clave de la satisfaccion de los consumidores jovenes, asi como su

disposicion para utilizar los servicios de consumo colaborativo (Méhlmann, 2015).

El consumo colaborativo también implica otros valores como entretenerse experimentando
diversas opciones. Por ejemplo, BMW lanzd DriveNow para unirse a este movimiento, dicho
programa ofrece a los consumidores oportunidades para conducir automdviles BMW o Minis por
una tarifa de registro. El servicio no solo ofrece ahorros econémicos para los consumidores, sino
que también ofrece experiencias divertidas y emocionantes (como conducir un auto de lujo) que
bien podrian no ser posibles (Firnkorn y Muller, 2012). Para Airbnb, por ejemplo, un aspecto
importante de su servicio es la experiencia emocionante de la interaccion con la comunidad y el
alojamiento, servicio personalizado, con la finalidad de que el viajero tenga una experiencia mas
agradable y que recuerde como algo satisfactorio (Liang, Choi, y Joppe, 2018). Por lo tanto, en
este tipo de practicas también se experimenta con comportamientos prosociales, los consumidores

experimentan recompensas emocionales del gasto que promueve conexiones sociales positivas



(Aknin et al., 2013). De esta manera la interaccion social comunitaria en el acceso a los servicios
de consumo colaborativo puede ser un factor importante para que los consumidores se hagan

participes de buenas précticas.

Con base en la informacion presentada con anterioridad, relacionada con el impacto que
generan las aplicaciones de consumo colaborativo, asi como en las intenciones de uso, la tabla 2,

presenta ejemplos de las caracteristicas de algunas de ellas, asi como del impacto que generan.



Tabla 2

Caracteristicas de aplicaciones de consumo colaborativo

Aplicacion Caracteristica Impacto
(econdmico,
ambiental o social)

Uber Uber es una aplicacion de transporte de e Ambiental

servicios a particulares que conecta a los e Economico
Transporte

usuarios y conductores a traveés de una

aplicacion movil.

Las opciones para navegar son amigables

para el consumidor, la app estd disefiada

para guiar a las personas a llegar a su

destino.

La empresa cuenta con servicio en

aproximadamente 80 paises alrededor del

mundo (UBER, n.d.).
Airbnb Alojamiento e Econdmico

Aplicacion que ofrece alojamientos a e Social
Alojamiento

turistas y particulares a través de
“anfitriones” que publican y contratan el
arriendo de propiedades con sus huéspedes.
La experiencia de ambos puede ser valorada
a través de la app para que los demas
usuarios puedan tener referencias previas.
Los perfiles son verificados de manera
personal. La interaccion entre anfitriones y
huéspedes es directa a través de un sistema
de mensajeria inteligente que permite mayor
seguridad y confiabilidad (Airbnb Inc.,
2018).




Cabify

Transporte

Conectar usuarios con particulares vy
empresas ofreciendo modelos de negocios
gque mejor se adapten a las necesidades de
sus clientes. Su objetivo principal “hacer de
las ciudades un mejor lugar para vivir”, a
través de un modelo de negocios sustentable
guiado por principios basicos de ética.
Presente en mas de 90 ciudades alrededor
del mundo, respetando siempre a las
personas y al medio ambiente (Cabify,
2016).

e Ambiental
e Econdmico

eBay

Trueque y ventas

A través de dicha pagina web, se puede
realizar compra y venta de productos. La
idea es que todos participen organizaciones,
emprendedores y usuarios que buscan

subastar sus productos (EBay.com, 2018).

e Econdmico

DriveNow

Transporte

Uso compartido de automdviles. Concepto
de movilidad de BMW y MINI que permite
conducir a tarifas bajas (por minuto) y
mantenerse flexible. Flota de los ultimos
modelos BMW y MINI. Se pueden alquilar
nuestros automoviles desde cualquier lugar
dentro de la Zona DriveNow en particular,
estacionar el automdvil en cualquier lugar
de estacionamiento publico de forma
gratuita y finalizar su alquiler alli. No existe
reserva con anticipacion, solo encuentre el
automoOvil mas cercano y comience a

alquilar y conducir (Drivenow-D, 2015).

e Ambiental

BlablaCar

Transporte

BlaBlaCar ayuda a personas a transportarse
de una ciudad a otra, sin la necesidad de

e Social
e Econdmico




gastar, ademas de que te permite conocer e Ambiental
nuevas personas. La informacion de los

perfiles de los conductores esta validada, asi

como también se pueden observar los

comentarios de los demas usuarios, la cual

es previamente revisada por la app

(Blablacar, n.d.).

CouchSurfing Se define como una comunidad global e Social

Alojamiento (compartir hogares con extrafios) de 14
millones de personas en alrededor de 200
de ciudades en el mundo. Los viajeros se
conectan con una red global de personas
dispuestas a compartir de manera
significativa, haciendo del viaje una
experiencia verdaderamente social. Los
couchsurfers comparten sus vidas con las
personas que encuentran, fomentando el
intercambio cultural y el respeto mutuo

(Couchsurfing International, 2016).

Fuente: Elaboracién propia con informacién de cada una de las aplicaciones.

Existe solo un limitado nimero de estudios que investigan la respuesta de los Millennials
al consumo colaborativo (Godelnik, 2017). A través de las actitudes, norma subjetiva, riesgo e
intenciones de uso, este estudio identifica los factores que llevan a los consumidores a utilizar el

intercambio social de servicios de consumo colaborativo a través de las diversas plataformas.



CAPITULO 3

3.1 Marco Contextual

Como todo cambio en la forma de consumo de los seres humanos al principio nos cuesta
comprender, ya que nos sentimos ajenos a dichos comportamientos o simplemente nos da miedo
experimentar con algo nuevo, sin embargo, una vez que pruebas y conoces los beneficios que estos
puedan traer a tu vida, la perspectiva sobre “lo nuevo” cambia por completo y se decide adoptar

estos cambios como parte de nuestro dia a dia (Corcobado, 2017).

En la actualidad las nuevas tecnologias estan tratando de implementar toda su creatividad
en buscar soluciones ante los nuevos cambios en los comportamientos de consumo a través de las
Ilamadas aplicaciones moviles o aplicaciones de consumo colaborativo que nacieron a través web
2.0. Dichas aplicaciones proponen el intercambio y la colaboracion de bienes, productos o
servicios (CONDUSEF, 2018). En el afio 2014, la consultora Price Waterhouse Cooper (PWC)
estimé que en el afio 2025 el consumo de colaborativo alcanzaria los 335 mil millones de délares,

sin embargo, dichas proyecciones van al alza (Kim y Jin 2020).

Durante 2017, en México se instalaron cerca de 36.4 millones de aplicaciones (apps), lo
que convirti6 a México en el segundo pais Latinoamericano en el que se descargaron mas
aplicaciones en dispositivos moviles, esto generé un mercado con un valor de 2 mil 100 millones
de délares anuales (Jaramillo, 2018). En el pais, el nimero de usuarios de aplicaciones méviles
crece por la adopcion de internet, de acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI, 2019).

Durante el afio 2018, el 73,5 % de la poblacion con edad de seis afios o superior ya utilizaba
telefonos celulares, inicamente 2 de cada diez usuarios no contaban con algun teléfono inteligente
(smartphone), este motivo les impedia contar con una conexion a internet. De acuerdo con
informacién de INEGI (2019), de 2017 a 2018 el nimero total de usuarios que disponen de un
smartphone crecid a 4.9 millones de personas. Durante ese mismo afio, el aumento de los usuarios
que se conectaron a internet desde un celular inteligente aument6 1.4% que representa cerca de 5.5
millones de personas (INEGI 2019).



La conexion movil, la cual se encuentra relacionada con los datos moviles, es la méas
utilizada por los usuarios, sin embargo, los datos de INEGI (2019), arrojan que el 11% de este total
no cuenta con este tipo de conexion y lo hace a través de WiFi. Las aplicaciones moviles fueron
instaladas por 45.5 millones de usuarios, de los cuales 89.5% instalaron aplicaciones de mensajeria
instantanea, 81.2% instalaron aplicaciones relacionadas con redes sociales, 71.9% de las
aplicaciones instaladas se relacionan con contenido de audio y video, finalmente, el 18.1% instalo

aplicaciones de banca movil (INEGI, 2019).

Este tipo de aplicaciones ofrece diversas opciones para la poblacion, de acuerdo con el
reporte Sharing Economy in Latin America (2016), el cual indica que estos mercados se encuentran
representados por plataformas muy grandes; asi mismo sefiala que dentro del consumo
colaborativo y la industria del alojamiento los mercados mas importantes son Brasil, México y
Argentina. Es importante mencionar que gran parte del éxito de las plataformas de alojamiento
basado en el consumo colaborativo se debe a que es una tendencia y una practica en crecimiento

en paises desarrollados.

Airbnb, nuestra aplicacion de estudio, es la plataforma hospitalaria de consumo
colaborativo con mas de cuatro millones de alojamientos alrededor del mundo, que la convierte en
la plataforma de mayor tamafio a nivel mundial, sin embargo, no es la tnica (IMCO, 2018). Como
se ha mencionado con anterioridad, Airbnb es una aplicacion a través de la cual los usuarios pueden
arrendar alojamientos en espacios 0 propiedades para alojarse durante su estancia en cualquier
ciudad. Los espacios pueden variar, pero incluyen habitaciones privadas, departamentos o casas

completas.

Después de Brasil, México es el segundo pais de América Latina, mas importante (en
cuanto a tamafio) para la aplicacion, ciudades como Playa del Carmen, Ciudad de México y Puerto
Vallarta se encuentran entre los 10 destinos principales de Airbnb en Latinoamérica (IMCO, 2018).
De acuerdo con el Instituto Mexicano de la Competitividad (2019), la aplicacion ha llegado a casi
todos los sitios en el pais con alrededor de 37.000 propiedades. Sin embargo, todo lo anterior no
seria posible sin el acceso a internet, ya que este permite conectar a huéspedes con anfitriones
(IMCO, 2018).



De acuerdo con la revista Merca 2.0, el uso de aplicaciones en nuestro pais abarca el 90%
del tiempo que los usuarios pasan en sus dispositivos moviles (Blais, 2019). Dicha informacion
nos permite conocer el alcance y el por qué las aplicaciones moviles han tomado gran importancia
en nuestra vida cotidiana y la migracién de las formas de negocio y de consumo hacia estas, es

cada vez mayor.

Sin embargo, en la actualidad las actividades dentro de la economia colaborativa (SE -
sharing economy) se encuentran en una situacion dificil debido a la pandemia de Covid-19. A
pesar de que la economia colaborativa es considerada un fendmeno disruptivo, especialmente en
el alojamiento y sectores del transporte, el Covid-19 ha expresado su preocupacion por su

supervivencia (Hossain, 2020).

Muchas son las personas que han perdido sus trabajos, el valor de las empresas de economia
colaborativa ha caido, y muchos proveedores de servicios no tienen otra opcion que detener el
trabajo (Hossain, 2020). Por lo tanto, comprender el efecto de la pandemia de Covid-19 en el sector

de economia colaborativa es esencial.

El Covid — 19 afectd principalmente a estos sectores de manera adversa, pero
ocasionalmente favorables para algunos de estos servicios (Mhlanga, 2020). Por ejemplo, las
empresas de reparto de comida como Uber Eats y Rappi, vieron un aumento significativo en su
modelo de negocio. Sin embargo, en casos como Airbnb el panorama no ha sido muy alentador,
el Covid-19 ha creado desconfianza entre las partes interesadas de la economia colaborativa
(Mhlanga, 2020).

En meses recientes el CEO de Airbnb, Brian Chesky (2020), declar6 que el negocio de la
plataforma les habia llevado 12 afios construir y que ahora debido a la pandemia de Covid - 19, se
habia venido abajo en tan solo 6 semanas. El virus Covid - 19, ha impactado en muchos sectores,
las economias a nivel mundial se han visto severamente afectadas, en este sentido la industria
turistica no es la excepcion.

La plataforma Airbnb es considerada como una de las empresas estadounidenses
tecnoldgicas privadas mas valiosas del mundo, y la cual al pertenecer a uno de los sectores

afectados ha tenido que enfrentar uno de sus mayores retos desde su creacion (BBC News, 2020).



Lo anterior es una de las tantas consecuencias que ha dejado la pandemia de Covid-19 en
los servicios de consumo colaborativo. Dentro del grupo de enfoque realizado se les preguntara a
los participantes sobre la opinion que tienen sobre la plataforma tomando en consideracion dicho

fendmeno, a fin de analizar atributos que conlleven a tener una idea sobre la percepcion al respecto.



3.2 Metodologia

Para la presente investigacion el sujeto de estudio fueron jovenes nacidos a partir de los 80°s y
hasta el afio 2000 considerados como la generacién Millennial, personas entre 40 y 24 afios,
considerados una generacién digital y con altos valores sociales (Cinjarevi¢ et al., 2019). Esta
generacion comprende alrededor de 1800 millones de personas en todo el mundo (Bernardi, 2018)
y de acuerdo con la firma Deloitte en 2025 representaran el 75% de la fuerza laboral del mundo
(Gutiérrez, 2014).

Moore (2012) sefiala que la generacion Millennial es promocionada como el segmento de
consumidores para quien el consumo colaborativo es mas atractivo. Abiertos a intentar medios
alternativos de propiedad, nativos digitales, lo cual es una de las caracteristicas del consumo
colaborativo debido a la importancia que las aplicaciones tienen para el uso de este tipo de
consumo (Fondevila-Gascon, Berbel y Mufioz-Gonzalez, 2019). Cuentan con poder adquisitivo,
lo que les permite tomar el control de sus decisiones al momento de adquirir bienes o servicios
(Hwang y Griffiths, 2017).

Finalmente, esta generacion se encuentra siempre informada, comprometida con los
problemas y las causas sociales, ya que cuentan con el interés genuino por cambiar la idea que se

tiene del ambiente que los rodea.

El tipo de investigacion fue cualitativa, la idea principal busca el desarrollo de una
descripcion mas clara y cercana de la realidad a investigar. Esta investigacion conduce al
investigador a comprender las percepciones de los consumidores sobre el consumo colaborativo.
Basada en una muestra pequefia, que proporcione informacion y comprension del entorno del
problema (Malhotra, 2008). Transversal porque la observacion y el registro de datos se realiz6 en
un momento Unico en el tiempo. No estadistica porque los sujetos de estudio fueron seleccionados

en funcion de su accesibilidad o criterio personal del investigador (Malhotra, 2008).

De acuerdo con Bonillay Garcia (2002), una investigacion cualitativa es aquella en la cual
el investigador se involucra de forma muy cercana con los sujetos de investigacion. Existe un gran
interés por conocer el contexto para adecuar que el comportamiento de las personas se pueda

entender dentro del sistema de significados.



La técnica de recoleccion de datos fue a través de una sesion de grupo (focus group), la
cual se bas6 en una entrevista, no estructurada y natural, la cual fue llevada a cabo por un
moderador, esta se realizé a un grupo de encuestados (Malhotra, 2008). La discusion fue guiada
por el moderador. Las sesiones de grupo tienen como objetivo principal la obtencion de
informacion al escuchar al grupo de personas del mercado seleccionado hablar sobre temas que le
interesan al investigador (Malhotra, 2008). El valor de dicha técnica yace en los hallazgos

inesperados que suelen obtenerse cuando la discusion grupal fluye libremente.

Se busca entender la realidad o algunos fragmentos de esta. El presente trabajo es el
resultado de la experiencia de jovenes de la generacion Millennial que fueron seleccionados para
formar el grupo de enfoque en esta investigacion. EI moderador busco establecer confianza en el
ambiente y este se enfocd en una lista de preguntas, las cuales se encontraban relacionadas con el

tema a investigar y la experiencia de los participantes.
3.2.1 Sujetos de estudio

Los sujetos de estudio fueron elegidos por conveniencia, 6 participantes, que como requisito
principal tuvieron que haber utilizado el servicio de alojamiento Airbnb durante los Gltimos 12
meses, de los cuales fueron 4 mujeres y 2 hombres de entre 23 a 34 afos. Todos ellos de origen
mexicano. Los 6 participantes cuentan con licenciatura concluida, 3 de ellos con estudios de
posgrado y 5 de ellos actualmente trabajan. Tal y como corresponde al método establecido para el

andlisis, el enfoque de grupo fue grabado en audio y video.

Para poder explicar los resultados obtenidos, se pretenden analizar las percepciones de los
consumidores con base en actitud, norma subjetiva, riesgo e intencién de uso, hacia la plataforma,
mismas que se encuentran desglosadas en el marco tedrico, con la finalidad de identificar los
atributos que conllevan a los individuos a utilizar el intercambio a través de la aplicacion de
alojamiento Airbnb. Lo que nos llevara a responder preguntas sobre: ¢cdémo perciben los
Millennials valores de servicios de consumo colaborativo? ;,Cémo se perciben actitudes, normas

subjetivas, riesgos e intenciones de uso relacionados con la aplicacion?



3.2.2 Instrumento de medida

El instrumento utilizado de medida fue la escala de actitud, norma subjetiva, riesgo e intencién de
uso. El cuestionario fue elaboracién propia con la finalidad de medir las variables de estudio
(actitud, norma subjetiva, riesgo e intencidn) con 17 preguntas. Los topicos del cuestionario

elaborado se redactaron con base a la revision bibliogréfica, de Azjen y Fishbein (1980).
3.2.2 Guia de preguntas

Para poder establecer un acercamiento con las personas objeto de estudio, se debe contar
previamente con la elaboracion de una guia de preguntas (cuestionario), que ayude a ordenar los
conceptos que se pretenden analizar (Bonilla, 2002). Dicha guia, sirve al moderador como una

base de temas y topicos que organizan las areas generales del objeto de estudio.

3.2.2.1 Cuestionario de la entrevista para jovenes Millennials

e ;Has utilizado la plataforma Airbnb?

e ;Cual es la primera palabra que se les viene a la mente cuando escuchan la palabra Airbnb?

e Con qué frecuencia la utilizas?

e En qué medida consideras que estds familiarizado con el servicio de hospedaje
compartido?

e /Consideras que el uso de la plataforma de hospedaje compartido contribuye a resolver un
problema social? ;Por qué?

e Consideras que es buena idea utilizar la plataforma de alojamiento Airbnb? ¢Por qué?

e ;Consideras que utilizar la plataforma Airbnb les conlleva beneficios? ;Por qué?

e Laopinion que tienen sobre la plataforma Airbnb es positiva? ¢Por qué?

e Sus familiares y amigos piensan que deberian utilizar la plataforma Airbnb ¢Por qué?

e Has sido influenciado por (conductores de television, radio, artistas, youtubers, etc.), para
utilizar la plataforma Airbnb. ¢por quién?

e Consideran que las personas que ustedes valoran estarian de acuerdo si utilizaran la
plataforma Airbnb ¢Por qué?

e Crees que todas las personas cuentan con acceso a la tecnologia y pueden acceder a la
aplicacién Airbnb? ;Por qué?

e ;Tienes plena confianza en utilizar la plataforma Airbnb? ;Por qué?



e /Has tenido alguna mala experiencia con la plataforma Airbnb?

e ;Consideras que las medidas de regulacion que existen en la plataforma de Airbnb son
adecuadas? ¢Por qué?

e Pueden existir fraudes o abusos en la plataforma Airbnb? ;Por qué?

e Probablemente utilizarias la plataforma Airbnb ¢Por qué?

e Recomendarias a otras personas el uso de la plataforma Airbnb ¢Por que?

e Cuentame sobre una buena experiencia con la plataforma Airbnb
Considerando que existe el COVID

e ;Tendrian plena confianza en utilizar la plataforma Airbnb en este momento? ;Por qué?
e ;Tienes plena confianza en utilizar la plataforma Airbnb? ;Por qué?

e Probablemente utilizarias la plataforma Airbnb ¢Por qué?
3.2.3 Procedimiento

El focus group se desarroll6 de manera online a través de la aplicacion Google Meet, se les indico
a los participantes el dia (sabado 19 de septiembre) y la hora de la reunion (8 pm), una vez dicho
esto y estando todos de acuerdo se les proporciond la liga para el acceso, asi cada participante
estuvo conectado desde su casa en un ambiente de silencio y comodidad para poder llevar a cabo
la sesién de grupo.

Una vez que todos los participantes estuvieron presentes se les establecio la forma en la
cual se iba a llevar a cabo la sesion estableciéndose asi un clima de calidez y confianza. La

entrevista durd en total 1 hora con 2 minutos y 40 segundos.

Todos y cada uno de los participantes, mostraron gran interés y compromiso por participar
en dicha actividad. No se presentd ningin momento de incomodidad o presién. Todos

compartieron sus experiencias y percepciones.

Finalmente, la sesion se transcribio para poder llevar a cabo el analisis.



3.2.4 Analisis de datos

El andlisis de contenido es una técnica considerada adecuada para la descripcién objetiva,
sistematica y cualitativa del contenido que se genera a través de entrevistas, grupos focales,
observacién, etc. Cuando el investigador cualitativo recurre al analisis de contenido adopta la

responsabilidad de interpretar lo que observa, lee o escucha (Krippendorff, 19990).

Extraer o seleccionar unidades de un contexto que son codificadas por el investigador, son
parte del principal objetivo del analisis de contenido (Varguillas, 2006). Existen diferentes
herramientas para el analisis de los datos o contenido, uno de ellos y el cual sera utilizado en este
estudio es Atlas.ti. La entrevista fue transcrita para poder tener mayor detalle y control sobre las
respuestas y opiniones de los participantes. Los datos de la sesion fueron analizados de dos formas,
en primera instancia a través del programa Atlas.ti version 9. La transcripcion del grupo focal se

encuentra en el anexo 1.

Atlas.ti, descrito como un programa computacional en el apoyo a la investigacion
cualitativa, basa su fundamentacion teorica en la Teoria Fundamentada (Grounded Theory) de
Glaser y Strauss (1967). Puede trabajar con una amplitud de informacion, como son textos,
fotografias, observaciones directas, entre otras, ademas de que se encuentra estructurado con base
en el gran potencial multimedia de Windows (Varguillas, 2006). De esta forma, la informacion
proporcionada puede ser categorizada e ingresada en el proceso de estructuracion de hallazgos.
Las funciones que brinda la aplicacién permiten organizar, reagrupar y gestionar el material de

manera creativa, de la misma manera sistematica.

Complementando el uso de la plataforma Atlas.ti, se realizaron nubes de palabras las cuales
fueron disefiadas a través de la pagina https://wordart.com/create, estableciéndose como condicion
que cada palabra debia mencionarse al menos 2 veces, y el cual permiti6 la creacion de un sistema
de repeticidn de palabras que fueron considerados los atributos que mas repitieron los entrevistados
en cada las categorias de estudio. Se analiz0 la transcripcion de la sesion agrupando las respuestas

en actitud, norma subjetiva, riesgo e intencion de uso.



CAPITULO 4
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Analisis de resultados

La sesion de grupo proporcioné informacion valiosa y del interés del moderador muy enfocada en
el tema de consumo colaborativo, pero sobre todo en la aplicacion de alojamiento Airbnb. Todos
y cada uno de los participantes compartieron sus experiencias y percepciones acerca del servicio.
A traves de sus respuestas se analizd como estas percepciones y experiencias influyen sobre la

intencion de uso hacia los servicios de alojamiento que ofrece la plataforma antes mencionada.

Para poder explicar las respuestas que fueron proporcionadas por los participantes del
Focus Group, dicha informacion se analiz6 en 4 categorias, las cuales son actitud, norma subjetiva,
e intencidn de uso, las cuales pertenecen a la Teoria de la Accién Razonada (Azjen y Fishbein,

1980), asi como el riesgo percibido en el uso de la plataforma.

Las primeras preguntas que se realizaron fueron consideradas de control, es decir preguntas
en general sobre el uso de la plataforma, la primera estuvo enfocada en el uso de esta, todos los
participantes respondieron que si; ahondando en la frecuencia con la que la utilizan, las respuestas
van desde dos veces al afio, la cual fue la respuesta de la mayoria, hasta cada mes, por cuestiones
de trabajo y actividades diversas. De la misma manera, se les pregunt6 cuales son las primeras
palabras que se les vienen a la mente cuando escuchan la palabra Airbnb, en la siguiente imagen

se presentan las respuestas:



Figura 1. Primera palabra que se les viene a la mente cuando escuchan Airbnb.

Elaboracion propia.
4.1.1 Actitud

Una vez realizada esta parte, se pasé a evaluar la categoria de actitud, los participantes
respondieron las interrogantes sobre el uso de la plataforma, preguntas relacionadas con ¢es buena
idea? O si ¢es positiva su percepcion hacia la plataforma? Las respuestas obtenidas estuvieron
enfocadas en la familiaridad con la plataforma, confianza, ayudan a resolver un problema sobre

todo econdémico, a continuacidn, utilizando las siguientes frases:

e ‘“como la usamos una vez cada mes yo creo que la manejamos a la perfeccion
estamos muy familiarizados con la aplicacion”

® ‘“facilmente por la tecnologia que nos da la facilidad y accesibilidad de utilizarlo,
las necesidades que cada uno tiene para utilizarlo y aparte nos da la opinion para
quedarnos en un lugar muy seguro y las comunidades”

® “en mi experiencia personal he conseguido precios aun mas economicos en cuanto
a la calidad que muchos de los hoteles donde nos habiamos hospedado

anteriormente’”’



® “creo te brinda una alternativa diferente a la que te brindan las paginas como
Booking o Expedia”

e “beneficios en cuanto a espacios si, en cuanto a la parte economica si, en cuanto
a la accesibilidad hacia una, una eh un servicio también si entonces en distintas
perspectivas si cumple con un beneficio”

e “a mi también me parece que el principal beneficio es econdémico, pero también en
el sentido de acceso a ciertas instalaciones que normalmente no tienes en un hotel”

®  “muy facil y accesible”

En las expresiones citadas anteriormente, se encontré que los participantes reflejan el
comportamiento que tienen hacia la plataforma de alojamiento. Se encuentran ampliamente
familiarizados con la aplicacion y entienden bien el contexto. Resaltan elementos como que les
brinda confianza, tranquilidad, comodidad y muchos beneficios, siendo el econémico uno de los

principales y mas mencionados.

Mediante la aplicacion Atlas.ti se procedi a crear codigos de palabras que los participantes
utilizaron en el momento de proporcionar sus respuestas, en la figura 2 que se presenta a
continuacion se muestra la red creada a partir de estos codigos para la categoria actitud y como se

encuentran relacionadas.
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Figura 2. Red de cddigos de palabras actitud. Elaboracion propia



Por lo tanto, se puede determinar que los participantes tienen una actitud positiva hacia la
plataforma, ya que de manera muy clara sefialan cuales son las caracteristicas y el pensamiento
que hacen que deseen y se sientan bien utilizdndola. En ningln momento, ninguno de los
participantes presenté o mencion6 algin aspecto negativo o de incomodidad hacia la aplicacion.
De la misma manera se observo, que todos los participantes tienen ideas muy similares en cuanto

al uso del servicio de alojamiento.

En la figura 3, se presenta una nube de palabras correspondiente a la categoria actitud, estas
palabras fueron las mas mencionadas entre los participantes, se puede observar que algunas de
estas palabras fueron las que los participantes indicaron como aquellas que se le vienen a la mente

cuando se les menciona Airbnb.
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Figura 3. Nube de palabras correspondiente a la categoria actitud. Elaboracion propia.

Las palabras que se aprecian con mayor tamafio son aquellas que los participantes
repitieron con mayor frecuencia. En las respuestas obtenidas en la categoria de actitud, refieren
que definitivamente, la aplicacion les conlleva muchos beneficios, ademas de que les proporciona

confianza. Tal y como se muestra en las siguientes expresiones:



® “amimeda la tranquilidad de utilizar la aplicacion Airbnb y quedarme, porque sé que la
persona quién esta proporcionando su departamento o casa me esta la seguridad y la
comodidad de que el lugar en donde yo me quedo”

® ‘“‘una de las prioridades que veo es la, la comodidad, la tranquilidad que me da la casa o

el departamento y siempre me ha gustado utilizar la aplicacion”
4.1.2 Norma subjetiva

La segunda categoria evaluada fue la correspondiente a la norma subjetiva. Azjen y Fishbein
(1980) sefialan que este razonamiento normativo, indica la presion social percibida por las
personas, funge como el resultado de la evaluacion que los individuos realizan sobre lo que los
demas piensan que deben hacer (es decir, realizar o no la conducta o si se sienten motivados por
los demas). Las preguntas que se realizaron en esta parte proporcionaron respuestas como depende

de que busquen, depende del plan al que vayan, etc. Algunas de las citas fueron:

® “cuando yo les comento a mis familiares que me quedo en un Airbnb siempre la primera
pregunta me dice, oye y ¢es seguro? y ¢es muy barato? te ha dado confianza yo siempre
les he comentado, les he dicho si, me da confianza, me ha dado accesibilidad y la
confianza”

® “les parece muy buena la aplicacion al utilizarla”

® “mi caso primero tengo que contarles de qué trata porque mi mamd es un poco
desconfiada, entonces como que su primera opcion son los hoteles”

® “es un poco dificil porque no, o sea mis papds que son los mds cercanos no conocian de
hecho de la aplicacion™

® “rentamos el espacio, rentamos el Airbnb conocieron como estaba eh la dinamica,
conocieron la accesibilidad y todas las bondades”

® “de mi parte se tendria que inculcar a las, a las generaciones pasadas”

® ‘“para que una gente nueva o los padres y todo eso puedan aceptar, seria invitarlos a
aprobar, a estar y ayudaria su opinion y cambiaria la forma de pensar si es seguro o0 no
seguro”

® “quien manda, paga”

® “si Osea, ellos no estan de acuerdo, al menos a nosotros nos lo dicen siempre, jno se

queden en esas cosas! les van a robar tu dinero, les va a pasar algo, no saben qué tipo de



gente es, no estan de acuerdo, pero ahora si que pues somo adultos y jiji, aunque no este
de acuerdo, pues ni modo...jaja”

® ‘“hasta que no lo disfrutas osea no rentas el servicio no te queda claro en qué consiste
hasta donde llega no entonces si no hubiese pasado por esas circunstancias de que los
invitdramos a quedarse un fin de semana en un Airbnb pues definitivamente seguirian con
su mismo criterio no, de que no”

e pienso que si, que si esta de acuerdo con el lugar ya que eh fue una vez que probé en una,
un alojamiento y le gustd, le gusté que pues habia muchas amenidades habia muchos
lugares buenos cerca, la ubicacion del departamento era bueno y a buen precio entonces
éste pienso que si le gustaria que yo lo utilizara

® “‘en mi caso no, mis papds cada que les digo que nos vamos a quedar en un Airbnb les da
miedo”

® “mis papas son unas personas de mas de 60 arios que desconocen este tipo de o esté mas

bien, si es un tipo de alojamiento”

Las citas mencionadas con anterioridad indican que los participantes en primera instancia
tienen una buena relacion con su familia y amigos méas cercanos, existe comunicacion, esto se
detectd debido a la forma en que se expresan de ellos, asi como el hecho de que siempre estan
enterados cuando la aplicacion se va a utilizar. En este caso, la norma subjetiva nos presenta la
influencia que los consumidores pueden tener por parte de sus amigos y familia en relacion con el

uso de la plataforma.

Referente a la influencia de la familia, los participantes indicaron que sus papas primero
tendrian que utilizar el servicio para decidir si es una buena opcién o no, hacen referencia a que
deben vivir la experiencia y disfrutar de los beneficios que esta proporciona para poder emitir un
juicio sobre la aplicacion, sin embargo, estas razones no influyen en la decision de utilizar la
plataforma, con aprobacién o no ellos deciden utilizarla. En la figura 4, se presenta la relacién de

codigos con base en las respuestas de los participantes.
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Figura 4. Red de codigos de palabras norma subjetiva. Elaboracién propia.

Se puede decir con base en la observacion de las respuestas que la influencia social en el

caso de los amigos es alta, es decir los participantes indican que cuando se trata de reservar un

alojamiento con amigos, siempre la idea de utilizar la plataforma resulta como primera opcion,

sobre todo por la presién de buscar mejores experiencias mas econémicas y comodas.

En el caso de una de las participantes (la mas joven), y con relacién a la pregunta si ha sido

influenciada por alguna persona que no corresponda a amigos y familia indicé lo siguiente:

“Yo pienso que si, porque bueno he visto algunas como que influencers que muestran los
lugares, entonces digo ah no o que padre esta ese lugar, ah no que, si esta barato, esta en
una buena ubicacion y entonces como que, si llama la atencion como que ir al lugar

rentarlo y conocer como que los alrededores, entonces yo pienso que si”

Es posible que esta declaracion, se encuentre relacionada con la edad, si bien sigue

perteneciendo a la generacion Millennial, se encuentra un en rango de edad mucho mas joven que

los demas participantes.



La figura 5, representa la nube de palabras correspondiente a la categoria de norma
subjetiva, donde se puede observar que siguen apareciendo palabras como confianza, experiencias,
seguridad, entre otras, esto como parte de la idea o percepcion que los familiares y amigos expresan

hacia los participantes con respecto al uso de la plataforma.
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Figura 5. Nube de palabras norma subjetiva. Elaboracion propia.

La nube de palabras referente a norma subjetiva resalta las palabras Airbnb (plataforma de
analisis) y hotel, ya que los participantes refieren que prefieren utilizar la plataforma a hospedarse
en un hotel, y esto es debido a la influencia que tienen sobre ellos el grupo de amigos, al buscar
nuevas experiencias, pero sobre todo precios mas econdémicos, tal y como se presenta en las

siguientes afirmaciones:

® ‘“definitivamente cuando viajo con amigos siempre es como que bueno vamos a checar
Airbnb”
® “las nuevas formas de estar eh en una casa, un departamento, son mis diferentes eh, a

estar en un hotel, la confianza mds que todo”.

Al igual que en los analisis de las nubes de palabras anteriores, existen palabras que siguen
repitiendo y que se pueden considerar como comun denominador en las perspectivas que los

participantes tienen sobre la plataforma.



4.1.3 Riesgo

La tercera categoria analizada fue la de riesgo, en todo comportamiento humano, siempre va a

existir la inseguridad sobre actuar de cierta forma, ya sea por miedo a lo desconocido o por las

percepciones que se puedan tener. Por lo tanto, se les realizd a los participantes una serie de

preguntas relacionadas con esta categoria, donde resaltaron ideas como el acceso a internet, las

nuevas tecnologias, los fraudes, entre otras. Las citas siguientes corresponden a las respuestas

utilizadas por los participantes.

“no todos tienen como esa accesibilidad tecnologica”

“yo siento que no todo mundo tiene la accesibilidad este tecnologica tanto en internet
como celular o computadora y cuesta mucho eh a las personas adultas”™

“que no todos tienen para empezar el conocimiento de utilizar este tipo de plataformas”™
“pienso que no, como dicen eh hay muchos lugares en México donde no llega el internet y
Mucho menos la tecnologia, entonces el que tener acceso a esa plataforma es muy dificil”
“hay un respaldo en la transaccion que tu realizas”

“todo lo que haces y todo lo que te brindan es parte del servicio no, entre mas busques
comodidad, satisfaccion, beneficios pues es mas este, es mas el rendimiento en este caso
lo que te da la persona o el anfitrién no, es lo que t0 buscas ante todo no comodidad y
seguridad y satisfaccion”

“porque es una aplicacion mundialmente reconocida y eso da seguridad en cuanto a las
transacciones economicas y en cuanto a los servicios que ésta puede ofrecer”

“pero de ahi en si la app pienso que es muy buena”

“esas aplicaciones que llegan a vender la informacion de todos los usuarios es la unica
parte en la que desconfio de ellos, pero lo que es este el servicio de la renta de los
inmuebles pues ahi si estoy totalmente de acuerdo que no he tenido ninguna alguna
contradiccion por parte de ellos”

“no, no he tenido ningun problema por ende creo que estoy contenta con las regulaciones
que se tiene ahi”

“siento que aun no haria malas experiencia, siento que la aplicacion al momento que fue
lanzada y utilizado este, estan dando la seguridad para los usuarios consideras”

“si claro, no esta exenta de los hackers informaticos, podria existir”



“no estamos exentos de fraudes y todo, pero si he visto igual comentarios donde te

muestran un lugar sdper bonito y todo y cuando llegas de un lugar super feo, sucio, eh

nada que ver con las fotos”
En las citas mencionadas por los participantes se puede observar que tienen ideas muy

similares con respecto a los riesgos percibidos al momento de utilizar la aplicacion. Sobresale el
riesgo que perciben sobre el uso de la tecnologia. Analizando las respuestas se puede indicar que
este es alto, debido a que la mayoria de ellos considera que existe falta de acceso a la tecnologia
lo que es un factor limitante para que cualquier persona pueda utilizar la aplicacion. De igual
manera, sefialan que la edad puede ser un factor que limite también el uso de la tecnologia, lo que
se puede interpretar en lo que ya se habia sefialado antes sobre el vinculo que existe entre la
generacion Millennial y la conexion con la tecnologia. En la figura 6 presentada a continuacion se
muestra la red de cddigos de la categoria riesgo, donde se puede apreciar como la mayoria de las

percepciones de los participantes estan relacionadas con la tecnologia.
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Figura 6. Red de cddigos para la categoria riesgo. Elaboracion propia



Sin embargo, los participantes siguen mostrando plena confianza en el uso de la plataforma,
al ser una aplicacion con reconocimiento mundial, consideran que a pesar de que puede haber
fraudes o abusos, en muchas ocasiones no depende de la aplicacion en si, sino mas bien lo
relacionan con la aparicién de terceros que pudieran manipular o hacer mal uso de esta.

Aunado a lo anterior, sienten el respaldo al considerar que las regulaciones que se
establecen son las adecuadas. Finalmente, el riesgo percibido disminuye al asegurar que ninguno
de ellos ha tenido alguna mala experiencia con la aplicacion. La figura 7, que se presenta a

continuacion muestra las palabras mas mencionadas durante la seccion de la categoria riesgo.
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Figura 7. Nube de palabras riesgo. Elaboracion propia

Las palabras que los participantes mas repitieron son aquellas que se encuentran de mayor
tamafo. La palabra experiencia hace referencia a que ninguno de ellos ha tenido una situacion
negativa con la aplicacion. Internet se refiere a la idea que los participantes tienen sobre el acceso

a este por parte de un porcentaje de la poblacion.

Se puede observar que palabras como seguridad, confianza, comodidad, se encuentran

presentes en un sentido positivo entre los usuarios de la aplicacion.



4.1.4 Intencidn de uso

La ultima categoria analizada fue la de intencion, la cual se encuentra relacionada con la accion
que los consumidores realizan hacia determinado comportamiento. Los participantes respondieron
preguntas relacionadas con el hecho de si volverian a utilizar la plataforma, o si la recomendarian

a sus amigos y familiares. Las citas obtenidas fueron las siguientes:

® “de mi parte si, este, tomaria la aplicacion, si tomaria el servicio siempre y cuando este
eh, el servicio de la aplicacion esté en el lugar que yo quiera alojarme”

® “yo si la volveré a utilizar hasta ahorita no he tenido ninguna mala experiencia, entonces
si”

® ‘“definitivamente si, jpor qué? por lo que hemos mencionado accesibilidad, precio,
comodidad, disponibilidad, etc.”

® “si yo también le recomendaria por los precios en relacion a la calidad del servicio que
oferta”

® “en mi caso si la recomendaria por precio, ubicacion de los alojamientos y mas si es
estancias largas”

® “bueno la experiencia que me ha dado es este en lugar donde me he quedado, este eh los
paisajes, el lugar, este y recuerdo de mis amigos que he pasado™

e “lo que me gusto fue que, qué pues le dije en cuanto tiempo llega en 10 minutos y en 10
minutos ya me estaba abriendo el porton™

e ‘“estan al pendiente que, si te falta algo que, si quieres algo que lo tomes, eh la limpieza y

en el ultimo alojamiento en el que estuve los lugares cercanos”

El elemento intencion explica y predice la intencién de una persona de realizar una
conducta determinada (Fishbein & Ajzen, 1980). En este sentido las respuestas que los
participantes proporcionaron al moderador indican que ellos volverian a utilizar los servicios
de alojamiento de Airbnb, las razones argumentadas fueron comodidad, prefieren el servicio
de Airbnb que un hotel, relacién precio — calidad, buenas experiencias entre otras mas, como

se presenta en la figura 8.
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Figura 8. Red de codigos de la categoria intencion de uso. Elaboracion propia

Con base en esa informacion, se puede decir que la intencidn que tienen hacia este servicio

es positiva, ya que ninguno de ellos argumenta haber tenido una mala experiencia o un mal
recuerdo al momento de utilizar la aplicacion.

los participantes.

La imagen 9, representada en una nube de palabras indica las palabras mas repetidas por
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Finalmente, se afiadio un filtro mas a las preguntas realizadas anteriormente. Se les indicd
a los participantes que bajo el escenario del COVID -19 que se vive actualmente en el mundo,
indicaran que actitud tienen hacia el uso de servicios de alojamiento Airbnb. A continuacion, se
sefialan algunas de las citas obtenidas:

® ‘“es mas preferible usar un Airbnb que un hotel”

® “pues de mi parte, si esta dentro de los lineamientos de sanitizacion y todo lo que conlleva
igual un hotel porque también la aplicacion ha de, de regular a todos sus este, anfitriones
de decir oye si vas a seguir con este, en este proceso de rentar tu casa habitacion pues
tienes gque alinearte no, y si estan dentro de los parametros pues con gusto si iria, pero si
no pues también no, no me arriesgo”

® “pues nosotros nos hemos quedado asi durante toda la pandemia muchas veces en los

’

Airbnb de confianza donde siempre nos quedamos...’
® ‘“asi que prefiero que el Airbnb no me reciba con todo el protocolo...”

® “pero al menos sé que es mi aire el que respiro y que lavo y desinfecto todo por mi misma”

® “yo la verdad no sé, no, creo que no tengo suficiente informacion como para poder
responder porque en realidad no me he puesto a investigar qué medidas esta
implementando Airbnb para garantizar eh, la limpieza de los sitios”

® “en mi caso pienso que por el momento no, bueno ahorita menos en este afio, pienso que
no, eh por todo esto de la contingencia”

e “si, de mi parte si la seguiria utilizando, eh por todo lo que ya hemos mencionado no, mas
la parte econdémica y toda la parte de la accesibilidad y demas, entonces si esta dentro de
mis planes seguir utilizando la aplicacion”

® “yo si la seguiria utilizando por la experiencia que he tenido”

® “porque mi me encanta ver, descubrir, nuevas este, nuevos alojamientos sigo encontrando
el lugar perfecto para mi”

® “es un tema de sentirte segura durante el viaje, cosa que ahorita mismo no siento, pero
sin, si 0 sea a lo mejor ya que esté vacunada jajaj y que ya diga ah si voy a volver a
viajar...”

® “si, yo lo volveria a utilizar por ubicacion, eh comodidades y pues sentir la experiencia”

La figura 10, representa las palabras mas repetidas en las respuestas de los participantes.
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Se puede observar que en general todos los participantes siguen teniendo una actitud
positiva hacia la plataforma y los servicios que se ofrecen en ella, incluso piensan que les brinda
mas seguridad utilizar un Airbnb que un hotel, al ser espacios mas amplios donde el aire circula
mejor y no es aire que tienen que compartir con otros huéspedes. Sin embargo, la posicién de 2 de
los participantes sefiala que, aunque su postura hacia la aplicacion es favorable, por el momento
no la utilizarian, ya que consideran que a ellas nada les garantiza que las instalaciones estén siendo
sanitizadas conforme a los reglamentos, y que pueden existir muchos huecos en cuanto a la

seguridad que puedes ofrecer los anfitriones al respecto.

Finalmente, los participantes indicaron que definitivamente volverian a utilizar la
aplicacidn, ya que para ellos resulta en muchos beneficios, entre los cuales mencionan comodidad,

facilidad, confianza y precios accesibles.



CONCLUSIONES

Los objetivos del presente trabajo fueron determinar las actitudes, norma subjetiva, riesgo e
intencion de uso del consumo colaborativo aplicado a la plataforma de hospedaje Airbnb. La
justificacion en la cual estd basada la investigacion se enfoco en analizar las percepciones de los
consumidores Millennials que influyen en el uso de los servicios de alojamiento de la plataforma
Airbnb, y como consecuencia llevan al consumidor a la toma de decisiones. A través de la
elaboracion del marco tedrico se pudo encontrar informacion relevante que acompafa al objetivo
de esta investigacion. Esta investigacion de corte cualitativa resalté mediante exploracion de
dichos atributos el anlisis de las experiencias y percepciones de los consumidores entrevistados.

En los resultados del analisis del grupo focal que se presentaron en el capitulo anterior, se
puede observar que las diferentes percepciones y factores encontrados repercuten de manera
positiva 0 negativa en la actitud, posible influencia, riesgos percibidos e intencion de los

consumidores hacia los servicios de Airbnb.

En primer lugar, en referencia a la categoria de actitud se puede determinar que esta es
positiva hacia la plataforma Airbnb. Belk (2014), indica que las actitudes reflejan la evaluacion
general positiva 0 negativa de la realizacion del comportamiento. De este modo el consumidor
puede generar una actitud positiva hacia aquellas experiencias que proporcionan una recompensa
psicoldgica, como es el caso de una experiencia de compra agradable (Jones, 2006). Botsman y
Rogers (2011) reconocen que es probable que los consumidores produzcan actitudes hacia el
consumo colaborativo como su economia, debido a que los beneficios tienden a ser mayores que
el costo asociado. Los participantes sefialan que una de las principales razones por las que utilizan
dicha plataforma es precisamente el ahorro econdmico que les genera, asi como la comodidad y la
accesibilidad que les brinda, por lo tanto, se confirma lo que sostienen Bostman y Rogers, todos

los beneficios que les proporciona la plataforma determinan la actitud positiva hacia esta.

En el caso de la norma subjetiva, la cual fue la segunda categoria a evaluar, se puede
determinar que de manera general los participantes no se encuentran influenciados por su familia,
en cuanto a la toma de decisiones, pero si por su grupo de amigos. Barnes y Mattsson (2017),
refieren que las normas subjetivas se encuentran altamente relacionadas con lo que un individuo

piensa que otras personas piensan que deberia de hacer.



En el caso de la mayoria de los participantes, si bien su familia no esta de acuerdo o no
conocen la plataforma, no es motivo para que ellos dejen de usarla, ya que muchos de sus
familiares consideran que puede ser peligroso o inseguro. En el caso de los amigos, estos si ejercen
una presion social alta al influir sobre el uso de estos servicios cuando viajan juntos, lo que se
relaciona con la edad y la generacion a la que pertenecen. Por ende, se puede decir que las
aplicaciones de consumo de consumo colaborativo se ven como una ola socioecondmica que indica
que los consumidores estan comenzando a crear expectativas (0 normas sociales) que guiaran el
comportamiento de consumo de los individuos, tal y como lo sefialan, los llamados precursores

del consumo colaborativo Bostman y Rogers (2011).

Se evalu6 también la percepcion de riesgo de los participantes, en la que se demuestra que
la generacion Millennial percibe el acceso a la tecnologia como un riesgo, no para ellos sino mas
bien para las generaciones de mayor edad. Tal y como lo sostienen diversos autores, entre ellos
Head (2013), al indicar que dicha generacion adopta el cambio y la demanda en linea, hacen uso
de las soluciones que les proporciona el teléfono inteligente, lo cual les permite acceder con mayor
facilidad a la informacion y mercados en linea, lo que provoca que el consumo colaborativo sea
una realidad practica para ellos (Head 2013). Quedd demostrado que para la generacion de estudio
el uso de las nuevas tecnologias y el hecho de acceder a cualquier producto o servicio desde su
teléfono mavil es una realidad practica, mientras que para las generaciones de edad avanzada suele

ser un riesgo percibido.

La percepcion del riesgo es un proceso mental, en la cual los consumidores suelen estar
interesados en el comportamiento de tal manera que suponga un cambio de actitud hacia cierta
conducta. Por lo tanto, la evaluacion hecha al grupo focal indica que, a pesar de esto, los
participantes cuentan con una percepcion de riesgo baja hacia la aplicacion, a pesar de que

consideran que pueden existir abusos, su experiencia indica lo contrario.

La ultima categoria evaluada fue la intencidn de uso, es decir, hacia el uso de servicios de
consumo colaborativo, en este caso de la aplicacién Airbnb. Los participantes indicaron que se
sienten motivados a utilizar y seguir utilizando la plataforma, aseguran no haber tenido ninguna
mala experiencia, por el contrario, han encontrado muchos beneficios en ella ademés de que
siempre se han sentido respaldados por la aplicacion. De esta manera se sostiene lo que sefialan

los autores Bostman & Rogers (2011), al referir que el consumo colaborativo implica este tipo de



consideraciones conscientes de informacion relevante que puede incluir beneficios potenciales y
costos de lo que se consume, posibles consecuencias externas u otras implicaciones personales

para realizar el comportamiento.

Recordemos que las intenciones representan la motivacion de un individuo en el sentido
de una decision consciente de realizar un comportamiento después de considerar cuidadosamente

la informacion que tenga disponible (Fishbein & Ajzen, 1980).

Finalmente, como lo mencion6 Molly Turner (2013), directora global de asociaciones

civicas de Airbnb, el éxito de la empresa se puede explicar por los efectos secundarios:

e Una propuesta de valor de experiencia convincente “viva como un local”.
e Facil acceso y el establecimiento de un mercado confiable, a través del compromiso y de
la comunicacion persona a persona.

e El poder de la red, que conduce a ventajas de escalas crecientes.

Aspectos que se pudieron escuchar, y fueron repetidos constantemente a lo largo del grupo
focal en cada uno de los participantes. Definitivamente la plataforma estd enormemente

comprometida y conectada con sus usuarios. Identifican lo que ellos quieren.



Futuras lineas de investigacion

La presente investigacion se realizd a la generacion Millennial, sin embargo, se propone que se
estudie a otras generaciones como la Centennial, la cual consta de personas de menor rango de
edad y la cual se caracteriza por ser aun mas tecnoldgica e influenciable. De igual manera, la
generacion X, la cual se caracteriza por ser personas que crecieron cuando el boom tecnolégico no

Ilegaba, quiza su percepcion sobre el uso de plataformas indique otros resultados.

Se propone que se pueda realizar una investigacion post Covid, para conocer las
percepciones, con base en los elementos antes analizados, de los consumidores hacia servicios de

alojamiento que implican una mayor exposicion debido a la situacion que se presenta actualmente.

Analizar otro tipo de variables, que puedan proporcionar mas informacion, en este sentido
se propone la realizacion de un estudio cuantitativo en donde se puedan relacionar variables, como

motivaciones, confianza y satisfaccion.

Finalmente, el factor tiempo, para realizar una investigacion mas a profundidad en la cual
se puedan analizar diferentes grupos de personas que hayan utilizado la aplicacion en diversas

partes del mundo.
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AnNexos

Transcripcién Focus Group

Moderador: Hola buenas noches les agradezco su presencia a esta actividad, mi nombre es Samira
Pino Mafud y lo que realizaremos a continuacion es una entrevista que consiste en conocer su
opinion acerca del consumo colaborativo orientado a la aplicacion de hospitalidad Airbnb, es
importante mencionarles que no existen respuestas correctas o incorrectas solamente son
opiniones, percepciones o0 apreciaciones que ustedes tengan. La entrevista serd grabada para no
tener, para no perder detalle de todos sus comentarios. ¢Tienen alguna pregunta antes de

comenzar?
Participantes: No, ninguna

Moderador: Ok, a continuacién, por favor, cada uno de ustedes puede mencionar su nombre, su

edad, el género y el Gltimo nivel de estudios.

Participante 1: Ingrid, 31 afios, maestria, doctorado en curso y ¢qué mas necesitas?
Moderador: Género

Participante 1: Mujer

Participante 2: Irvin Rene, ingeniero industrial, licenciatura, 33 afos.

Moderador: ¢Quién sigue?

Participante 3: Carlos Erick, 32 afios, Ingeniero en Sistemas Computacionales y Robotica,

masculino.

Participante 4: Diana, 32, femenino Maestria en Ciencias de la Educacion
Participante 5: Adriana, Maestria en Direccion y Mercadotecnia, 34 y femenino
Participante 5: no te escuchamos Salma

Moderador: no te escuchamos

Participante 5 y moderador: ahi ya

Moderador: no te escuchamos, repitelo todo



Moderador: aja
Participante 5: ya
Participante 6: Salma, 23 afios, eh femenino y Licenciada en Ciencias de la Comunicacion

Moderador: Ok, si quieren para no trabarse, asi como dijeron su nombre asi también les pido que

respondan cada una de las preguntas en ese orden.
Participante 3: ok

Moderador: ¢Has utilizado la plataforma Airbnb?
Participante 1: Si, Ingrid si

Participante 2: Irvin, si

Participante 3: Carlos, si

Participante 4: Diana, si

Participante 5: Adriana, si

Participante 6: Salma, si

Moderador: ¢Cual es la primera palabra que se les viene a la mente cuando escuchan la palabra
Airbnb?

Participante 1: Accesibilidad
Participante 2: Comodidad
Participante 3: me ganaron la palabra
Participante 5: ;se pueden repetir?
Moderador: si, claro que si
Participante 4: dila de nuevo.
Participante 3: tranquilidad

Participante 4: accesibilidad también



Participante 5: comodidad también pensé

Participante 6: buenos alojamientos y accesibilidad
Moderador: ¢Con queé frecuencia la han utilizado?
Participante 1: anualmente dos veces aproximadamente
Participante 2: igual, dos veces anualmente

Participante 3: nosotros cada que viajamos o cada mes (se traba un poco, no se entiende) nos

metemos en Airbnb

Participante 4: una vez al mes

Participante 5: yo diria que una vez al afio mas o menos
Participante 6: yo de una a dos veces al afio

Moderador: ok, gracias. ¢En queé medida consideran que estan familiarizados con el servicio de
hospedaje compartido Airbnb?

Se escuchan voces de fondo, de alguno de los participantes.

Participante 1: ;es pregunta abierta?

Moderador: Si

Participante 1: muy acompafiados desde principio hasta fin con muy buen seguimiento

Participante 2: con un buen servicio por parte del servidor para las personas que necesitamos de

ese servicio
Se escuchan murmullos de alguno de los participantes.
Participante 3: si ya, muy familiarizado y me da mucha confianza

Participante 4: pues como la usamos una vez cada mes yo creo que la manejamos a la perfeccion

estamos muy familiarizados con la aplicacion



Participante 5: yo creo que bastante familiarizada, aunque si siempre siento que cada persona que
renta el alojamiento tiene de pronto algunas condiciones especiales entonces eso es como que lo

que hay que, que verificar.

Participante 6: pienso que eh estoy familiarizada, no tanto, pero eh cuando tenga alguna duda si

contesta muy rapido los, los del alojamiento

Moderador: ok, gracias ¢consideras que el uso de la plataforma de hospedaje compartido

contribuye a resolver un problema social y por qué?

Participante 1: porque el acceso a las instalaciones eh son, son basicas comodas y limpias,

entonces desde mi punto de vista si, si contribuyen

Participante 2: para mi, en mi punto de vista depende del tipo de, de unidad que ocupas en este
caso ya puede ser un departamento o una casa porque a veces cambia la, la opcién de la forma en

la cual tienes el acceso, este las comodidades y al igual que el servicio
Participante 4: te toca

Participante 3: yo siento que él, una de las prioridades que veo es la, lacomodidad, la tranquilidad

que me da la casa o el departamento y siempre me ha gustado utilizar la aplicacion
Murmullos

Participante 4: si, si resuelve un problema social porque pone a la disposicion distintas opciones

para alojarse y pues eso permite que las personas de distintas clases sociales puedan acceder a ella
Moderador: exacto

Participante 5: yo creo que si en el sentido de que especialmente en poblaciones pequefias en
donde quizas la oferta hotelera no es tan grande amplia la oferta hotelera lo cual hace que un mayor
numero de personas pueda visitar las ciudades, pero ademas también brinda una oportunidad para
que familias que normalmente no podrian quizés invertir en montar un hotel por ejemplo puedan

ofrecer un alojamiento y tengan ciertos ingresos que quizas de otro modo no tendrian no

Participante 6: yo pienso que si eh, tiene muy buenos precios y por ejemplo algunas personas que

se quieren quedar por mucho tiempo y que no quieren estar en un hotel porque les cobran como



mas, tiene muy buenos precios para semanas, meses, entonces y bueno la ubicacion de los lugares

son muy buenos y precios accesibles en qué pienso que si esté resuelve un problema

Moderador: ok, gracias. Si en algin momento alguno de ustedes no esté de acuerdo con algo,
también puede como interrumpir u opinar a la otra persona sale. La siguiente pregunta

¢consideras que es buena idea utilizar la plataforma Airbnb? y ;Por qué?

Participante 1: Si, porque eh mmm te da las opciones de conocer las opiniones o sugerencias de
las personas que han utilizado el servicio, de igual manera quizas en algunos lugares no existe o
hay una buena infraestructura hotelera sin embargo este tipo de servicios te da la opcion de utilizar

y rentar un lugar accesible, comodo, tranquilo y pues bueno vivir ese tipo de turismo no.

Participante 2: siempre es importante que la innovacién tecnolégica llegue al alcance de todos
los que tenemos la posibilidad de rentar este tipo de servicios y a la vez pues ayuda a brindar este,
la oportunidad de nuevas experiencias y asi tener esas experiencias como algo grato, para volver

a hacer el ese mismo tipo de servicios de ocuparlos nuevamente

Participante 3: yo siento que es facilmente por la tecnologia que nos da la facilidad y accesibilidad
de utilizarlo, las necesidades que cada uno tiene para utilizarlo y aparte nos da la opinion para

quedarnos en un lugar muy seguro y las comunidades.
Participante 4: ;puedes repetir la pregunta?
Moderador: si claro ¢consideras que es buena idea utilizar la plataforma Airbnb?

Participante 4: si es una buena idea porque en mi experiencia personal he conseguido precios aln
mas econdmicos en cuanto a la calidad que muchos de los hoteles donde nos habiamos hospedado
anteriormente en el lugar que recurrentemente visitamos, eh a través de la plataforma Airbnb
hemos podido obtener precios muchos, mucho mas bajos y (hay), mucho mas bajos y por el un

costo menor o igual que, que otros hoteles de su misma categoria.
Moderador: ok

Participante 5: yo creo que si, creo te brinda una alternativa diferente a la que te brindan las
paginas como Booking o Expedia y para mi, bueno normalmente comparo no 6sea comparo como
la oferta mas comercial de hoteles y las ofertas de Airbnb, generalmente Airbnb es méas barato y

a veces mucho depende de ganas de que tienes o sea si tienes ganas de estar como en un hotel que



tenga mas amenidades o si tienes ganas de, de tener bajo presupuesto y, y estar, sentirte como mas
en casa No pero creo gque o0 sea creo que es buena idea en el sentido de que te brinda opciones

diferentes a las que normalmente puedes encontrar en la oferta hotelera disponible
Moderador: ok

Participante 6: si, pienso que si es buena idea la aplicacion siento que los lugares te brindan todas
las comodidades y aparte te brindan una experiencia que es como si estuvieras viviendo o si fueras
un ciudadano mas del lugar donde estas rentando, entonces, eh ademas el anfitrién siempre te da

como que esa confianza de que ta vives ahi y te brinda pues tu ayuda y asi

Moderador: ok gracias, la siguiente pregunta ¢consideras que utilizar la plataforma Airbnb te que

conlleva beneficios? y ¢por qué?

Participante 1: si, porque eh depende mucho en, en que plan vayas, por ejemplo, si vas en un plan
que estas buscando tranquilidad pues bueno en un Airbnb es practicamente como si tu rentaras un
espacio privado no, entonces beneficios en cuanto a espacios si, en cuanto a la parte econémica si,
en cuanto a la accesibilidad hacia una, una eh un servicio también si entonces en distintas

perspectivas si cumple con un beneficio

Participante 2: mi experiencia si me da la gratica, la gratitud de rentar ese tipo de servicios ya que
haber, en ocasiones los hoteles no me dan la confianza de dejar lo que son mis pertenencias
personales y cuando llego a veces o tienes esa duda de que si esta 0 no esta es mejor o mas probable
de que tengas un lugar seguro donde tu tengas la llave y td tengas el acceso para poder tener esa

confianza de ese tipo de aplicaciones y de seguridad de tus pertenencias
Moderador: claro

Participante 3: a mi me da la tranquilidad de utilizar la aplicacién Airbnb y quedarme, porque sé
que la persona quién esta proporcionando su departamento o casa me estd la seguridad y la

comodidad de que el lugar en donde yo me quedo

Participante 4: para mi si ha tenido beneficios sobre todo econémicos porque nos ha permitido

eh, disfrutar de distintos servicios a un costo mucho menor de lo que un hotel nos hubiera cobrado

Participante 5: si, a mi también me parece que el principal beneficio es economico, pero también

en el sentido de acceso a ciertas instalaciones que normalmente no tienes en un hotel como cocina



por ejemplo, eh lo que te permite ademas pues ahorrar también en algunos alimentos no, como los
desayunos a veces o las cenas no sé y, y el hecho de que no, no te to... no estas como en el bullicio
del hotel no, en con tantas personas entrando y saliendo sino generalmente son como mas opciones

como mas privadas
Moderador: si claro puedes tener mayor confianza en la privacidad no, en el silencio
Participante 5: mjj

Participante 6: y pienso que uno de los beneficios como dicen es lo econdmico, es mucho méas
barato que un hotel y pues te da més libertad, de a veces de la entrada y de la salida, y de mmm no
sé tomar cosas del lugar o prepararte tu desayuno y también de los lugares que te rodean, ya este,

por ejemplo, tours o asi ya te queda como mas cercanos, pienso que eso podria ser un beneficio.

Moderador: ok muchas gracias; la siguiente pregunta eh ¢ La opinién que tiene sobre la plataforma

Airbnb es positiva?
Participante 1: si, bastante positiva, muy buena, muy creativa.

Participante 2: asi es, de mi parte también es muy creativa la aplicacion, siempre tiene algo que
innovar que a veces en ocasiones este no tenemos en cuenta a dichas cosas y pues ahi nos hace

recordarte que siempre hay que tener en cuenta algunos pequerios detalles.
Moderador: ok

Participante 3: muy facil y accesible

Participante 4: ;entonces si?

Participante 3: si, para mi si

Participante 5: ella, ¢entonces si? Risas

Risas de todos

Participante 4: si, es que, si no, no respondes la pregunta

Moderador: eso si

Participante 5: asi de ubicate, ubicate



Risas de todos

Participante 4: si, mi respuesta es si
Moderador: risas

Participante 1: cerrada, cerrada
Participante 5: si, yo también confirmo
Participante 6: si, yo también pienso que si

Moderador: ok, muchas gracias. La siguiente pregunta ¢sus familiares y amigos piensan que
deberian de utilizar la plataforma Airbnb?

Participante 1: depende que busque, yo creo que...
Moderador: se activa microfono y suena Google

Participante 1: yo creo que ese es el parteaguas no, si tu estas buscando un lugar eh que te
apapachen, pus no, pero si estas buscando un lugar donde puedas conocer, disfrutar, estar tranquilo,

aislado si, entonces depende mucho de lo que busques

Participante 5: pero a ver la pregunta es, si nuestros familiares piensan que es buena idea usarlo

0 si nosotros creemos que es buena idea para ellos usarla

Moderador: aja si...no, si sus familiares y amigos piensan que ustedes deberian de utilizar la

plataforma
Participante 5: ya
Participante 1: pues si, depende

Participante 2: eh...si no la conocen este se les tiene que comentar al respecto sobre la aplicacion
cuéles son los beneficios que da la, la plataforma para que ellos también puedan ocuparla y a la

vez también pueda tener ese tipo de experiencias
Participante 4: murmullo, tus familiares que dicen

Moderador: ok



Participante 3: cuando yo les comento a mis familiares que me quedo en un Airbnb siempre la
primera pregunta me dice, oye y ¢es seguro? y ¢es muy barato? te ha dado confianza yo siempre
les he comentado, les he dicho si, me da confianza, me ha dado accesibilidad y la confianza

¢mande?
Participante 4: pero ellos que te han dicho

Participante 3: me han dicho que les parece muy buena la aplicacién al utilizarla y, y opinan lo

mismo que esta bien

Participante 4: en mi caso no, mis papas cada que les digo que nos vamos a quedar en un Airbnb

les da miedo, que no saben
Moderador: ok

Participante 4: de qué se trata y yo les explico que no, que es mejor que un hotel que es mas
barato, que es méas bonito y cada que les decimos asi ah es que rentamos un Airbnb, se infartan,
asi de saber en donde estan y mandenos fotos

Moderador: risas, ¢qué es eso? Jaja

Participante 4: aja si, mis papas son unas personas de mas de 60 afios que desconocen este tipo

de o esté mas bien, si es un tipo de alojamiento

Moderador: tecnologia

Participante 4: este ... y no les aterra la idea de que no sea un establecimiento formal
Moderador: ok

Participante 5: podrén escuchar de fondo la magia de la Ciudad de México y los tamales

oaxaquenos calientitos
Moderador: jaja
Participante 4: no, no se oye nada

Participante 5: jajaja pues amigos si y definitivamente cuando viajo con amigos siempre €s como
que bueno vamos a checar Airbnb y vamos a checar tambien como las opciones hotel y ver qué

nos conviene mas y que nos convence mas. Mi mama no sabe que se llama Airbnb 6sea para ella



es la plataforma esta en donde rentas las casas de la gente asi 0 sea jajaja y siento que 0sea sabe
que es, sabe gque existe pero no sabe bien como funciona, y si lo tiene en mente como una opcion
pero nunca seria como la primera opcion de ella o sea seria como si yo lo busco, si yo le doy
opciones de Airbnb las podria considerar pero no seria su primera, 6sea no es lo primero en los

pensaria

Moderador: no es lo primero que se le viene a la mente
Participante 5: al momento reservar algo

Moderador: ok

Participante 6: en mi caso primero tengo que contarles de qué trata porque mi mama es un poco
desconfiada, entonces como que su primera opcién son los hoteles, entonces tengo que contarles
que seguro, por la proteccion de datos esté de pago y todo eso y que el lugar pues ofrece mas

comodidades, pero de adelante, pues si, si, si como que si esta segura de lugar

Moderador: del lugar, ok, eh la siguiente pregunta ¢has sido influenciado por conductores de
television, radio, artistas, youtubers, entre otros para utilizar la plataforma Airbnb? si tu respuesta

es si, ¢Por qué?

Participante 1: No

Participante 2: también de mi parte, no
Participante 3: no

Participante 4: no

Participante 5: no

Participante 6: Yo pienso que si, porque bueno he visto algunas como que influencers que
muestran los lugares, entonces digo ah no o que padre esta ese lugar, ah no que, si esta barato, esta
en una buena ubicacion y entonces como que, si llama la atencién como que ir al lugar rentarlo y

conocer como que los alrededores, entonces yo pienso que si

Moderador: ok gracias eh ¢consideran que las personas que ustedes valoran estarian de acuerdo

si utilizaran la plataforma Airbnb?



Participante 1: ok, es un poco dificil porque no, osea mis papas que son los mas cercanos no

conocian de hecho de la aplicacion
Moderador: aja

Participante 1: sin embargo, nosotros, bueno yo, yo rentamos el espacio, rentamos el Airbnb
conocieron como estaba eh la dindmica, conocieron la accesibilidad y todas las bondades

Moderador: mj

Participante 1: y dijeron ah no pues es una muy buena experiencia, si no fuese por esa parte osea

si nosotros no hubiéramos empezado con eso ni siquiera lo hubieran conocido vaya
Participante 2: asi es, también de mi parte se tendria que inculcar a las, a las generaciones pasadas,
Moderador: mj

Participante 2: lo que es, en que consiste la aplicacion, porque uno entra al internet mediante una
laptop y lo primero que te sale es como decian que Trivago, Kayak y entre otras aplicaciones, pero
Airbnb no esta disponible o no aparece tan bombardeado como esas otras aplicaciones para poder
darle uso y ellos también sepan de, sobre esa aplicacion no, los beneficios o lo que pueden también
este experimentar aparte de lo que es un hotel, otras experiencias

Moderador: ok

Participante 3: mas que nada siento que eh, por la nueva tecno...por las nuevas aplicaciones, las
nuevas formas de estar eh en una casa, un departamento, son mis diferentes eh, a estar en un hotel,
la confianza més que todo entonces eh, para que una gente nueva o los padres y todo eso puedan
aceptar, seria invitarlos a aprobar, a estar y ayudaria su opinion y cambiaria la forma de pensar si

€S Seguro 0 No seguro
Participante 4: ;puedes repetir la pregunta?

Moderador: ;consideran que las personas que ustedes valoran estarian de acuerdo se utilizaran la

plataforma Airbnb viy ;Por qué?
Participante 5: ¢si nosotros, la utilizaramos?

Moderador: aja, si ustedes



Participante 4: (suspiro) jaja, pues no les queda de otra
Risas de todos los participantes

Participante 4: pues si

Participante 3: quien manda, paga

Participante 4: si osea, ellos no estan de acuerdo, al menos a nosotros nos lo dicen siempre, jno
se queden en esas cosas! les van a robar tu dinero, les va a pasar algo, no saben que tipo de gente
es, no estan de acuerdo, pero ahora si que pues somo adultos y jiji aunque no este de acuerdo, pues

ni modo...jaja (risas)

Participante 3: Siento que lo que, vuelvo a repetir, debe de haber la confianza
Participante 4: o tal vez...es que no creo

Participante 3: la seguridad

Participante 4: incluso si lo experimentaran, no creo

Moderador: eso te iba a decir

Participante 4: no creo que cambien de opinion, al menos los conozco suficientemente bien como

para saber de que no van a cambia de opinion

Moderador: ok

Participante 1: yo. yo siento que... ya me meti otra vez, 6sea
Moderador: esté bien

Participante 1: hasta que no conoces, el servicio porque antes de que ellos, osea de que mis papas

lo probaran
Moderador: lo probaran mj
Participante 1: me decia que no, que como, que no teniamos para un hotel o qué onda

Moderador: jajaja



Participante 1: hasta que no lo disfrutas 6sea no rentas el servicio no te queda claro en qué consiste
hasta donde llega no entonces si no hubiese pasado por esas circunstancias de que los invitaramos
a quedarse un fin de semana en un Airbnb pues definitivamente seguiran con su mismo criterio no,

de que no

Moderador: si, exacto...

Habla participante 2, pero no se entiende
Moderador: ;Como perdén?

Participante 2: de quedarse nuevamente en hoteles y no poder experimentar esas nuevas

experiencias
Moderador: claro si, no tener esa experiencia precisamente mj

Participante 5: Pues en mi caso la verdad es que nunca he tenido o sea nunca me han comentado
nada de que no les parezca una buena opcién no ésea la verdad es que no, 6sea por ejemplo mi
mama que yo recuerde nunca se quedado en un Airbnb, pero las veces que yo me he quedado

tampoco me ha dicho como que ¢por qué? O, dsea no
Moderador: ok

Participante 6: eh pienso que si, que si esta de acuerdo con el lugar ya que eh fue una vez que
probo en una, un alojamiento y le gustd, le gustd que pues habia muchas amenidades habia muchos
lugares buenos cerca, la ubicacion del departamento era bueno y a buen precio entonces éste pienso

que si le gustaria que yo lo utilizara

Moderador: ok gracias. La siguiente pregunta ¢creen, bueno crees que todas las personas cuentan

con acceso a la tecnologia y pueden acceder a la aplicacion Airbnb? ¢por qué?

Participante 1: no, no todos tienen como esa accesibilidad tecnolégica, prueba de ello es que las
personas con una mayor edad, si no tienes, para empezar un equipo celular que tenga las funciones
pues no accedes no, 6sea no conoces de la plataforma es una, uno de los factores el otro factor es
si tu busqueda no es a través de internet y si es a través de una agencia de viajes que pues ya tienes
como esa confianza pues ni siquiera lo buscas en internet entonces hay diferentes factores que

impiden o limitan el uso de las tecnologias



Participante 2: pues en mi caso este la familia esta chapada a la antigua y cuando ya conoci6 un

lugar y ya conoci6 un hotel, ese hotel queda de experiencia
Moderador: aja

Participante 2: para que darte como en la comodidad y siempre ha deseado, ha querido y es por
eso que también parte de ello como ya tienen una experiencia se quedan con esa buena experiencia
y con ese servicio y esa seguridad de que ahi mismo van a tener la misma, les van a brindar el

mismo servicio y van a ser, van a pasarlo de igual forma bien
Moderador: ok

Participante 3: yo, yo siento que no todo mundo
Participante 4: shh, no ha acabado Irvin

Participante 3: perdén

Moderador: risas

Participante 3: i'm sorry

Participante 4: es que no se oia Irvin

Moderador: risas, ¢en qué te quedaste Irvin?

Participante 2: que en ocasiones que también es por eso que las generaciones anteriores o las
personas adultas pues no tienen también es ese tipo de, de inconvenientes no, de que agarren un

celular y descargue la aplicacion o les salga de por ende Airbnb, descargame
Moderador: aja

Participante 2: no experimenta, lo que no experimente en un hotel
Moderador: claro

Participante 3: yo siento que no todo mundo tiene la accesibilidad este tecnoldgica tanto en
internet como celular o computadora y cuesta mucho eh a las personas adultas como decia mi
compariero y que conozcan o entiendan cOmo es, entonces eh para mi respuesta es que no, es muy
dificil



Moderador: ok, gracias

Participante 4: si yo también digo que no, que no todos tienen para empezar el conocimiento de
utilizar este tipo de plataformas o bien no todas las personas cuentan con una tarjeta de debito,

crédito para poder utilizarlas ese seria otro, otro elemento

Participante 5: mmm yo creo que son como dos, dos cuestiones, una si que quizas haya personas
que tengan falta de acceso a la tecnologia, es decir que no tengan a lo mejor eh un teléfono
inteligente que me parece que quizas ahora ya son menos pero, pero puede ser 0 que no tengan
internet por ejemplo, que no tengo tarjeta de crédito, pero también creo que hay quienes si tienen
acceso a esto pero mas bien es un tema de desconocimiento de la existencia de la plataforma o sea
por ejemplo, yo te puedo decir mi mama tiene internet, celular inteligente, tarjeta de crédito y de
cualquier modo si yo no se lo hiciera ella no lo haria pero no es porque no tenga acceso a lo que
se requiere para hacerlo es porque igual y nunca se ha metido la aplicacién no sabe como usarla
quizés no sabria como buscar opciones 0 quizas habra gente que ni siquiera sepa que exista la

plataforma pero no necesariamente es un tema de acceso

Moderador: dsea entonces consideras como Ingrid, Irvin dice no, que tiene que ver con la, con la

generacion no, como con la brecha generacional

Participante 5: si, yo creo que un poco si, 6sea digo, seguramente habra gente de cierta edad que,
que es mucho mas tecnoldgica que otra y que sin problemas identifica qué es Airbnb y pudiera

hacer una reserva

Moderador: aja

Participante 5: pero, pero si, creo que no 0sea que la gran parte no
Moderador: ok

Participante 2: no y también como punto de referencia este si se han dado cuenta en canales en
televisién mexicana no es tan bombardeado ese tipo de publicidad como en otros paises td ves un
canal de otro pais y pues aparece en algin minuto Airbnb y aqui no y por eso desconocemos
también de mi parte cuales son todos esos tipos de privilegios que da ese tipo de, de, de
habitaciones, casas, departamentos que nos pueden dar una mejor este alojamiento a lo que es un
hotel



Moderador: claro, ya

Participante 6: ok en mi caso, pienso que no, como dicen eh hay muchos lugares en México donde
no llega el internet y mucho menos la tecnologia, entonces el que tener acceso a esa plataforma es
muy dificil al menos de que tengas pues los dos un smartphone o internet, entonces siento que pues

no

Moderador: ok gracias. La siguiente pregunta ¢tienes plena confianza en utilizar la plataforma

Airbnb? ;por quée?

Participante 1: si, porque el trato que t0 haces por el arrendamiento o el servicio lo haces a través
de una empresa y no tan directamente con él, con la persona que te renta entonces hay un respaldo

en la transaccion que tu realizas
Moderador: ok

Participante 2: y también porque esté todo lo que haces y todo lo que te brindan es parte del
servicio no, entre mas busques comodidad, satisfaccion, beneficios pues es méas este, es mas el
rendimiento en este caso lo que te da la persona o el anfitrion no, es lo que ta buscas ante todo no

comodidad y seguridad y satisfaccion
Moderador: claro

Participante 3: mas que nada me da seguridad porque sé que estoy tratando con una empresa,
siento que es como si estuviera tratando con mercado libre y me esta dando la accesibilidad de
rentar el cuarto, el departamento o cuarto y mas que nada este la confianza que me esté ofreciendo

la aplicacion o la empresa

Moderador: ok

Participante 4: puedes repetir la pregunta

Moderador: ;tienes plena confianza en utilizar la plataforma Airbnb?
Participante 4: si, tengo plena confianza, ¢por qué? O no

Moderador: ok ;Por qué? Aja



Participante 4: porque es una aplicacién mundialmente reconocida y eso da seguridad en cuanto

a las transacciones economicas y en cuanto a los servicios que ésta puede ofrecer
Moderador: ok

Participante 5: si actualmente si, la verdad es que cuando la plataforma ingres6 al mercado
mexicano tenia mis dudas y no tanto por la plataforma sino, sino por el quienes fuesen a rentar sus
espacios en México, porque generalmente el mexicano siempre encuentra la manera de intentar
hacer como algo que no va con las politicas de la (Moderador: risas) empresa eh pero la verdad
es que bueno las veces que le ha utilizado no he tenido en realidad ningun inconveniente y si creo
que si tengo confianza eh de nuevo en la plataforma si, quizas podria llegar a ser un poco mas
desconfiada en cuanto a las personas que te estan rentando pero no pero, pero es mas como un

tema de que yo no tengo mucha fe en nuestra sociedad pero no en la aplicacion
Moderador: ok

Participante 6: si a mi me ha dado plena confianza eh ya que pues por ejemplo nunca me han
hecho retiros no autorizados o cobrado més de lo que dice en la plataforma y pienso que lo, la app
eh se encarga muy bien de como que de identificar bien hacer su identificacion de las personas a
quienes van a rentar, entonces pienso que si pero como dice Adriana uno nunca sabe quién esta
rentando o, 0 que te van a hacer entonces por esa parte ahi tengo mis duditas pero de ahi en si la

app pienso que es muy buena
Moderador: ok... aja

Participante 5: bueno, ahora que Salma coment6 el tema de los retiros la verdad es que si 6sea
por ejemplo ahorita me acordé que antes de que yo tuviera mi cuenta de Airbnb a mi me hicieron

cargos en mi tarjeta de crédito de Airbnb vi
Moderador: ¢si?

Participante 5: mj, dsea yo no tenia cuenta cuando me hicieron cargos en Airbnb désea en mi

tarjeta de crédito de un Airbnb 6sea no se quien clond la tarjeta
Moderador: aja

Participante 5: pero los cargos apa...



Moderador: aja

Participante 5: los cargos provenian de la plataforma Airbnb
Moderador: ok

Participante 5: y obvio cancelé la tarjeta y me reembolsaron y tal, pero si

Moderador: ok, entonces a lo mejor tiene que ver con la siguiente pregunta ¢has tenido alguna

expe...mala experiencia con la plataforma Airbnb?

Participante 1: No hasta el momento, todo bien

Participante 2: no tampoco de mi parte

Participante 3: no ninguna

Participante 4: ni yo

Participante 5: Yo s6lo esa 0sea, pero en realidad era ni siquiera era usuaria
Moderador: aja no eras usuaria

Participante 5: todavia de la plataforma eh y tampoco puedo asegurar que, que fue la plataforma

Osea sabes, alguien tuvo que tener los datos de mi tarjeta
Moderador: claro

Participante 5: de crédito para poder hacer un cargo en la plataforma entonces y dado que yo no
era usuaria pues no veo la manera en cémo la plataforma pudiera tener los datos de mi tarjeta de

crédito entonces, pero como usuaria las veces que me hospedado no la verdad es que no he tenido
Moderador: ninguna

Participante 5: ningun inconveniente mj

Moderador: ok

Participante 6: por el el momento no, no he tenido ninguna mala experiencia con la app todo bien

Moderador: ok, la siguiente pregunta ¢consideras que las medidas de regulacion que existen en

la plataforma son adecuadas? y ¢por que?



Participante 1: regulacién ¢en que aspecto?

Moderador: eh generalmente ves que traen como medidas no, de proteger tus datos este no sé ese
tipo de cosas o sea tl consideras que son las adecuadas todas esas de o limpieza este no sé de qué

a lo mejor te dan una llave o una clave que nadie méas puede entrar a tu habitacion
Participante 1: ok pues hasta el momento todo, todo en orden, ningin comentario malo
Moderador: ok

Participante 2: también de mi parte excepto lo que es esté cuando ven venden es ese tipo de
informacidn porque siempre las aplicaciones en este caso los duefios de esas aplicaciones que
Ilegan a vender la informacion de todos los usuarios es la Unica parte en la que desconfio de ellos,
pero lo que es este el servicio de la renta de los inmuebles pues ahi si estoy totalmente de acuerdo

que no he tenido ninguna alguna contradiccion por parte de ellos
Moderador: ok

Participante 3: yo no siento ninguna inconformidad, lo Ginico que si estoy en desacuerdo que co...
reconozco que todos los datos bancarios tanto la persona que renta recibe son utilizados por
personas que se utiliza para saber los gustos de la persona lo que buscay que esta buscando siempre
queda almacenado esos datos siempre pueden estar en riesgos en cualquier parte este de la

aplicacién o de un servidor que sea utilizado

Participante 4: no, no he tenido ningin problema por ende creo que estoy contenta con las

regulaciones que se tiene ahi

Participante 5: pues creo que en general este osea el tema de la proteccion de datos personales en
realidad ni siquiera o sea ellos se rigen por la regulacion estandar mexicana que la regulacion
estandar mexicana sea una coladera no es culpa del Airbnb, eh mmm en realidad si desconozco
por ejemplo qué pasa cuando yo como usuario puedo poner una comentario negativo sobre una
persona que me rento, entonces en ese sentido no sé qué tanto verdaderamente Airbnb actla en
penaliza o en dar de baja eh los alojamientos que no cumplan con los estandares que te estan
ofreciendo eh pero en general 0 sea por mi experiencia creo que estoy conforme en el sentido de

que si efectivamente siempre ha siempre ha, siempre ha habido el tema de que te dan una llave, de



que nadie entra tu espacio o te dan una clave este que tienes como cierta privacidad en el

alojamiento no,
Moderador: ok

Participante 5: en general si, aunque desconozco varias partes de los términos y condiciones que
tienen las personas que rentan, 0 sea, N0 yo COMo usuario, Si N0 yo como si quisiera rentar, por

ejemplo, no se cuales son
Moderador: como anfitrion

Participante 5: aja, osea como anfitrion no sé cuales son en si las medidas que yo tendria que por

ejemplo cumplir para poder ser un anfitrion
Moderador: aja, ok

Participante 6: eh, en mi opinidn pienso que, si estoy conforme con las regulaciones, hasta donde
sé, cuando eres como arrendador, este te pide como un documento de identificacion y ya ellos los

checan y todo para ver que si eres una persona de fiar como quien dice
Moderador: mj

Participante 6: pero de ahi en adelante solo sé de, de eso, pero pues pienso que si que eh estan

protegidos y pues nunca he tenido ningun problema

Moderador: ok, la siguiente pregunta ¢consideras que puedan existir fraudes o abusos en la

plataforma Airbnb? y ¢por qué?

Participante 1: hasta el momento 6sea no pienso que hay algun fraude considero que debe de
haber politicas por parte de la empresa que los anfitriones deben de cumplir entonces eso me da

tranquilidad, porque hay un respaldo de una empresa
Moderador: ok

Participante 2: de mi parte igual no puede haber mal...este eh fraudes, pero si puede haber un
malo, un malentendido en, en el cargar dos veces lo que es un saldo ya pagado y pues a veces en
esas ocasiones y ya tienes problemas no con la aplicacion o con él o con el anfitrién y pues te da

malas experiencias, pero en esa parte no



Moderador: ok

Participante 3: no, siento que aun no haria malas experiencia, siento que la aplicacion al momento

que fue lanzada y utilizado este, estan dando la seguridad para los usuarios consideras
Participante 4: ;Cuél era la pregunta?

Participante 5: jaja, me puedes repetir la pregunta jajaja

Risas de todos

Participante 5: ya llevas 4

Moderador: ¢consideras, consideras que la accesibilidad hacia la plataforma, perdon, esa no es.

¢Consideras que pueden existir fraudes o abusos en la plataforma Airbnb?
Participante 4: si claro, no est exenta de los hackers informéticos, podria existir
Moderador: ok

Participante 4: pero ni modo, asi es la vida

Moderador: asi es, es un riesgo

Participante 5: Si de hecho se ha dado o se ha habido varias notas en varios paises de gente que,
que por ejemplo los anfitriones les piden que hagas el pago por fuera eh y de hecho por ejemplo
mi no me tocd pero pues si es el caso de una amiga que estaba intentando rentar uno en Barcelona
eh y si he leido varias notas de gente no que, que los anfitriones les piden que no que no hagas el
pago por medio de la aplicacion que si lo haces por fuera te hacen como un precio diferente

Moderador: aja

Participante 5: o que después de la segunda semana les dé, les des el pago directo en vez de
darselo a la aplicacion para que no tengas que pagar las comisiones de la aplicacion entonces sino

cosa tampoco es tan dificil creo que se pueda dar la posibilidad
Moderador: ok

Participante 5: de hecho, también he visto notas perddn pero he visto notas de gente que creo que
finalmente Airbnb los baja una vez que lo reportas no pero de publicaciones de hospedajes que no



son, que las fotos por ejemplo no corresponden al hospedaje real o que publican un hospedaje en

una direccion que no, que no existe
Moderador: que no existe, ok

Participante 6:eso que dijo Adriana, iba a decir jaja, este, que por ejemplo bueno como dicen no
estamos exentos de fraudes y todo pero si he visto igual comentarios donde te muestran un lugar
super bonito y todo y cuando llegas de un lugar super feo, sucio, eh nada que ver con las fotos y
se ven pues en los comentarios del alojamiento pero ahi si no sé si le hacen algo al, al arrendador

0 queda asi porque siguen siendo las mismas fotos entonces ahi si no sé
Moderador: ok, la siguiente... ah si

Participante 3: yo he escuchado... yo he escuchado comentario he visto, este que cuando

encuentras algo sucio en un Airbnb o algo
Moderador: aja

Participante 3: inmediatamente tu levantas un, como una denuncia o un reporte eh Airbnb te

regresa 0sea te manda a buscar otro departamento del mismo precio que andas buscando
Moderador: ah ya

Participante 4: pero que, ¢;te regresa tu dinero?

Participante 3: no te regresan tu dinero, simplemente te buscan otro lugar
Participante 5: te reubican

Participante 3: este del mismo precio que tu estabas buscando
Moderador: ok como para no dejarte sin alojamiento o asi

Se escuchan murmullos entre participantes

Participante 4: ah si, pero las chicas tuvieron que buscar uno
Participante 1: ;pagas doble?

Participante 4: jajaja...aja bueno, next question

Jajaja risas de todos



Moderador: ¢ probablemente utilizarias la plataforma Airbnb? y ¢por qué?
Participante 1: ok, si...

Participante 5: pero si ya la hemos usado

Participante 1: mj...si

Moderador: bueno

Participante 1: yo pienso que de acuerdo a las experiencias que ya he tenido
Moderador: aja

Participante 1: utilizando la aplicacion si la seguiria utilizando, si, vuelvo a repetir depende
mucho del plan de que tl vayas 6sea si yo quiero ir a disfrutar y que me consientan pues no, rento
un hotel todo incluido

Moderador: ok

Participante 1: pero si mi plan es otro de conocer, relajarme, estar fuera del bullicio y demas

definitivamente esa es la aplicacion o el servicio indicado
Moderador: ok

Participante 2: de mi parte si, este, tomaria la aplicacion, si tomaria el servicio siempre y cuando
este eh, el servicio de la aplicacion esté en el lugar que yo quiera alojarme o ir a visitar porque en
ocasiones pues hay restricciones en municipios, este pueblos magicos o ciudades con alta demanda
de este servicio y en ocasiones no te queda mas que otra que rentar el hotel porque no tienen, no

tienen la disponibilidad Airbnb de ocupar ese espacio no
Moderador: ok

Participante 3: yo lo seguiria utilizando

Participante 4: yo también

Moderador: ok

Participante 5: si yo también muy probablemente la volveria a utilizar



Participante 6: yo si la volveré a utilizar hasta ahorita no he tenido ninguna mala experiencia,

entonces si
Moderador: ok. ;Recomendarias a otras personas el uso de la plataforma Airbnb? y ¢por qué?

Participante 1: definitivamente si, ¢por qué? por lo que hemos mencionado accesibilidad, precio,
comodidad, disponibilidad, etc.

Participante 2: si también de mi parte, si la recomendaria y pues le daria lo que yo he
experimentado y he vivido en esas en los lugares donde he rentado del o he dispuesto de ese

servicio
Moderador: ok

Participante 3: yo también, yo seguiria, yo diria que, si utilizandola, invitaria a mas personas y

diria mi experiencia que he estaba con Airbnb

Participante 4: si yo también le recomendaria por los precios en relacion a la calidad del servicio

que oferta y ya por eso
Moderador: ok

Participante 5: si yo también la recomendaria como una opcion eh, si creo que, que en mi caso el
principal factor también seria el tema de precios, como una opcién mas econémica para un

hospedaje
Moderador: ok

Participante 6: en mi caso si la recomendaria por precio, ubicacién de los alojamientos y mas si

es estancias largas y ya

Moderador: ok. Ahora, alguno de ustedes puede contarme alguna experiencia buena que haya
tenido en la plataforma Airbnb, algo como que ay recuerden mucho que los haya marcado en el

uso de, de la aplicacién o de algln servicio

Participante 1: ok, en experiencia pues no sé si bueno sabemos que hay patrones no que cuando

t0 haces una busqueda, automaticamente el internet va asociando lo que quieres no,

Moderador: mj



Participante 1: entonces paso precisamente
Participante 5: cookies
Moderador: aja

Participante 1: exacto...me pasé precisamente antes de elegir la, el servicio osea practicamente

como si me leyera la mente y me, me presentaron esta opcion y dije no, esta es la opcion
Moderador: risas

Participante 4: algoritmos

Participante 1: exacto, algoritmo y todo eso que ¢l inge lo puede explicar después...
Moderador: eso esta padre

Participante 1: pero si 0sea, €50 me parecié muy, muy, muy atractivo y dije, pues va me aviento

Participante 2: pues de mi parte aparte del servicio que dan y los beneficios y todo lo que te da
los pocos este digamos que puntos que puedes ahi tl remarcar que necesitas cuando ya estas en el
lugar pues hay ocasiones que te dan un plus mas, que este sombrillas para, para playa, toallas para
la playa y eso no esté integrado dentro de del servicio pero ese es el plus que da, o digamos que la
comodidad que también buscas porque no todo el tiempo vas a tener, vas a poder llevar ese tipo
de

Murmullos

Participante 2: extras ahi en tu maleta o para ahi este cargarlo no porque no te da el cupo el avion

0 el camién
Moderador: aja ok

Participante 3: bueno la experiencia que me ha dado es este en lugar donde me he quedado, este

eh los paisajes, el lugar, este y recuerdo de mis amigos que he pasado.
Participante 4: no, pero que te dio la aplicacién, 6sea no el lugar asi 6sea
Risas de todos

Participante 4: de los lugares...



Moderador: 6sea una buena experiencia con la aplicacion

Participante 4: ;qué experiencia has tenido?

Participante 3: comodidad, tranquilidad

Moderador: ok

Participante 4: por ejemplo, les voy a contar su experiencia

Risas de todos

Participante 4: esta obsesionado con un Airbnb...

Participante 5: jajaja lo que quiso decir fue

Participante 4: con un Airbnb en San Cristobal, que a mi me choca porque...
Moderador: risas

Participante 4: no puedo dormir, hay muchisima luz, pero él esta obsesionado porque tiene un
cristal asi enorme, obvio ese cristal no se veia en la foto y cuando llegé dijo “wow que hermoso”

porque se ve asi todo San Cristobal...
Moderador: risas

Participante 4: y el enamorado del vitral asi y yo... ah ok... estaba...de noches esta chido... pero
empiezan los gallos y pues como es cristal se oye y luego a las 7 de la mafiana ya sali el sol, y el

sol aqui asi, y tu ahh...

Moderador: risas

Participante 4: y ese Airbnb tiene dos recamaras...
Moderador: aja

Participante 4: y yo le digo, yo me voy a ir a dormir a la otra donde no me llegue ese ventanal

cenorme...
Moderador: risas

Participante 4: ah no, pero a ¢l le encanta, le encanta y pues creo, creo que esa es su experiencia. . .



Moderador: ok

Participante 4: por lo de los paisajes, porque €l no contaba con esa ventanota y ama ir ahi, ama...
Moderador: ah ok

Participante 4: a mi me choca...suspiros

Participante 3: me gusta porque estoy acostumbrado a la vida de ciudad, no estoy acostumbrado

a la vida de pueblo...

Moderador: risas

Participante 3: y me gusta mucho...

Participante 4: que ve su ciudad

Participante 5: porque Tuxtla es la...jajaja...cosmopolita... jaja
Moderador: risas

Participante 4: bueno, ahora va mi experiencia algo bueno de Airbnb es que un dia andamos en

San Cris asi de noche...

Participante 3: en Miami

Participante 4: no en Miami, no

Moderador: aja

Participante 4: noche... noche de you know...

Moderador: aja

Participante 4: de pareja

Moderador: ah ok

Participante 4: y no sabiamos donde nos ibamos a quedar, eran como la 1 de la manana...
Habla participante 3 pero no se entiende

Moderador: aja



Participante 4: y cosa rara, yo busqué un montén de hoteles y dije “ah voy a checar en Airbnb”
chance y si 0sea la, la, el anfitrion nos, nos recibid a esa hora nosotros andabamos de ¢qué onda?
Jajaja y super buena onda nos abrio, no y el cuarto stper padre, comodo, calientito, tenia

estacionamiento...
Moderador: hay que padre

Participante 4: pero lo que me gusto fue que, qué pues le dije en cuanto tiempo llega en 10
minutos y en 10 minutos ya me estaba abriendo el portdn porque en San Cristobal buscas hotel

después de cierta hora y nadie te abre la puerta es horrible

Moderador: es como la disponibilidad de la que hablaban no, osea que casi casi a la hora que tu

quieras hay gente que te puede recibir sin problema
Participante 4: exactamente

Moderador: ok

Participante 4: Adriana, ¢Cual fue la pregunta?
Risas de todos

Participante 5: jajaja ¢hablabamos sobre los paises no? Jajaja
Risas de todos

Participante 4: no le hagan Bullying a mi maridito
Risas de todos

Participante 3: i'm so...me gusta...i'm sorry
Participante 5: el bullying...

Moderador: risas

Participante 5: pues en mi caso...

Participante 4: mentira Adriana, mentira

Moderador: risas



Participante 5: focus, focus
Participante 4: focus, focus en el focus group
Moderador: es correcto jajaj

Participante 6: si, no sé si fue no se si lo puedo asociar con un tema de la aplicacién o de los
anfitriones porque si el hecho de que normalmente te contestan super rapido y te contestan en horas
de las que pues normalmente no te contestaria quizas un hotel me pas6é en Oaxaca que nuestro

vuelo por qué Ciudad de México
Moderador: mj

Participante 5: salio como 4 horas retrasado y este la verdad es que Ilegamos muy muy noche y
estdbamos un poco perdidas y las, la calle no tenia como nameros, entonces estamos un poco
preocupados porque no encontramos el Airbnb y la verdad es que el chavo nos respondi6 super
rapido eh y pues nos guio asi de ah si mira por aqui, por acd y asi de ha ¢ya llegaron?, si ya
Ilegamos, Gsea porque en realidad él no estaba alli para abrirnos era de que ya nos habia dado como
el pin para abrir la cajita para sacar la llave y tal, pero la verdad creo gque es algo, que si, que no
tendrias en un hotel o sea igual tendras que hablar a la recepcion y ver si alguien te contesta o cosas
asi pero creo que si en el tema de anfitriones la verdad es que si te dan como muy buen muy buen

seguimiento pues si lo necesitas
Moderador: ok

Participante 6: bueno en mi experiencia eh, una buena es como dice Adriana eh que osea necesitas
algo rapido te contestan, estan al pendiente que, si te falta algo que, si quieres algo que lo tomes,
eh la limpieza y en el dltimo alojamiento en el que estuve los lugares cercanos, entonces habia
como que restaurantes muy buenos, como que tours cerca de ahi y este museo entonces si, este mi

buena experiencia 'y ya

Moderador: ok, gracias. Ahora pediria su apoyo considerando que existe el COVID, les voy a
hacer unas preguntas, son pocas eh, me gustaria que tuvieran en mente esta parte que de que esta
el COVID, de que esté la pandemia. ¢ Tendrian plena confianza en utilizar la plataforma Airbnb en

este momento? ¢por qué?



Participante 1: ok, si es un tema delicado, pero 0sea si ¢por qué?, porque la afluencia es menor

de gente obviamente que si fuese un hotel dsea si es mucha mi necesidad de salir o de hospedarme,
Moderador: mj

Participante 1: es més preferible usar un Airbnb que un hotel

Participante 2: pues de mi parte si...

Moderador: ¢consideras que es mas seguro utilizar, perdon, un Airbnb que un hotel?
Participante 1: si

Moderador: ok

Participante 1: exacto

Participante 2: pues de mi parte, si esta dentro de los lineamientos de sanitizacion y todo lo que
conlleva igual un hotel porque también la aplicacion ha de, de regular a todos sus este anfitriones
de decir oye si vas a seguir con este, en este proceso de rentar tu casa habitacion pues tienes que
alinearte no, y si estan dentro de los parametros pues con gusto si iria, pero si no pues también no,

no me arriesgo
Moderador: ok

Participante 3: siento que habria dos respuestas una si y una no, la primera seria de que 1 la, a
veces por el tiempo, por la necesidad donde se mueva uno se tiene que ir a un Airbnb por la
comodidad y el precio pero a la misma vez no, porque eh, sé que hay lineamientos y hay
sanitizacion y todo eso pero no estaria tan seguro de que la persona quien me esta dando la casa

haya cumplido los lineamientos este regulatorios que se tienen que ofrecer
Moderador: ok

Participante 4: pues nosotros nos hemos quedado asi durante toda la pandemia muchas veces en

los Airbnb de confianza donde siempre nos quedamos...
Moderador: aja

Participante 4: y pues no he notado un protocolo especial que, que ta digas ah pues esta haciendo

esto por el Covid, 6sea que ¢l que te abra minimo traiga cubrebocas, no ni eso...



Moderador: aja claro

Participante 4: osea nosotros hemos andado el cubrebocas Ilegamos y pues yo agarro y con la
toallita y desinfecto y lavo todos los trastes este pero porque siento en el fondo de mi ser que, que
nada mas hacen el aseo y sale bye como, como de siempre no y pues nos seguimos gquedando ahi
porque esa cuestion del aire acondicionado compartido que hay en los hoteles a mi me causa mucho

conflicto, siento que el aire que me llega a mi, le llega a otro...
Participante 5: si, es reciclado

Participante 4: siy eh, y hemos tratado en toda la pandemia porque nosotros viajamos mucho por
distintas cuestiones en no quedarnos en hoteles y la Gnica vez que nos quedamos en un hotel si o
sea si se notaba que llegando el tapetito, el antibacterial y asi pero ya en el cuarto, 6sea sumamente
vacio, ni encendian las luces de los pasillos y decias td, no aqui me van a matar y nadie se va a

enterar que mori y ese, y ese del, de que el aire sale por un mismo lugar no me gusta para nada
Moderador: te da mas desconfianza entonces

Participante 4: asi que prefiero que el Airbnb no me reciba con todo el protocolo...
Moderador: aja

Participante 4: pero al menos sé que es mi aire el que respiro y que lavé y desinfecto todo por

mi misma
Moderador: ok

Participante 5: yo la verdad no sé, no, creo que no tengo suficiente informacion como para poder
responder porque en realidad no me he puesto a investigar qué medidas esta implementando
Airbnb para garantizar eh, la limpieza de los sitios y porque ademas creo que aunque las hubiera
no creo que tengan manera de garantizar que efectivamente se llevd a cabo un proceso de

limpieza...
Moderador: ok

Participante 5: mmm...creo que pudiera ser mas seguro en ¢l sentido de lo que comentabamos
que pues hay una cantidad mucho menor de gente que en un hotel, y que eso pudiera reducir de

algin modo los contagios, eh, pero tampoco puedo decir que si tendria plena confianza porque en



realidad siento que no, que no sé si estara haciendo algo como por tener medidas esté especiales

durante la contingencia, no lo sé
Moderador: ok

Participante 6: en mi caso pienso que por el momento no, bueno ahorita menos en este afio, pienso
que no, eh por todo esto de la contingencia y primero tendria que ver como que los comentarios
de las personas que ya estuvieron en el lugar durante este tiempo de la contingencia para saber si
han tenido como que la higiene en el lugar o vieron limpio, 0 vieron que estaba sanitizado o asi,
entonces creo que primero tendria que ver eso para ver si, si, si lo agarro 0 no, 0 mejor no me

muevo

Moderador: ok. En este caso y con base en esa respuesta su opinion y considerando la

contingencia, ¢su opinion hacia Airbnb sigue siendo positiva?
Participante 1: si, totalmente

Participante 2: si, asi es, totalmente

Participante 3: asi es...

Participante 4: no te ves

Participante 3: asi es...

—_—

Participante 4: s
Participante 1: risas

Participante 5: pienso que si, en realidad pues es como si me preguntas tu experiencia del
Sheraton sigue siendo sigue siendo positiva pues es que o sea, finalmente ellos que culpa no, o sea
estan intentado de algiin modo garantizar como pueden, pero o sea no es un tema del servicio que

ofrecen pues
Moderador: ok. Y ¢en futuro te sentirias animado a utilizar la plataforma Airbnb? y ¢por qué?

Participante 1: si, de mi parte si la seguiria utilizando, eh por todo lo que ya hemos mencionado
no, mas la parte econdmica y toda la parte de la accesibilidad y demas, entonces si esta dentro de

mis planes seguir utilizando la aplicacion



Participante 2: si también de mi parte, si la volveria a ocupar por la disponibilidad y sobre todo
por este la accesibilidad que tiene no precios, costo, beneficio y los beneficios que te dan aparte

de lo que no te da un hotel

Moderador: ok

Participante 3: yo si la seguiria utilizando por la experiencia que he tenido
Participante 4: murmullos (se rie) jajaja, si yo también

Moderador: risas

Participante 4: porque mi me encanta ver, descubrir, nuevas este, nuevos alojamientos sigo

encontrando el lugar perfecto para mi
Moderador: ok

Participante 4: y siempre el lugar siguiente como que supera al anterior y eso aun dentro de los

estandares de precio que, que podemos adquirir
Moderador: ok

Participante 5: yo también, para mi no es un tema de la plataforma en si o sea si volveria a utilizar
Airbnb, o sea pero para mi el tema del viajar no tiene que ver con las opciones de hotel o Airbnb,
es un tema de sentirte segura durante el viaje, cosa que ahorita mismo no siento, pero sin, si 0 sea

a lo mejor ya que esté vacunada jajaj y que ya diga ah si voy a volver a viajar...
Moderador: risas

Participante 5: o0 sea no tendria tema en volverme a quedar en un Airbnb
Moderador: ok

Participante 6: si, yo lo volveria a utilizar por ubicacion, eh comodidades y pues sentir la
experiencia de que como que vivo en el lugar, la experiencia que me da como que estar en una

casa de alguien y sentirme como que parte de la ciudad, entonces si, no tengo ningun problema

Moderador: ok, pues eso seria todo, les agradezco mucho su participacion gracias por sus

respuestas y buenas noches. Dejo de grabar.
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