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Confianca em apps de viagem: antecedentes e mediacdo da relacao
satisfacio e lealdade

Resumo

Novas tecnologias tém revolucionado a maneira como 0s turistas tomam decisdes relacionadas a
organizacéo de suas viagens, frequentemente dispensando intermediérios. 1sso exige que 0s usuérios de
tecnologias emergentes desenvolvam novas habilidades e, sobretudo, confianga em seus provedores de
servigos turisticos. Apesar de a confianga ser relevante para o processo decisorio dos usuarios de
aplicativos de viagem, os fatores antecedentes da confianga como comportamento do consumidor e o
papel dela na relagdo entre satisfacdo e intencdo de lealdade continuam sendo areas de pesquisa em
desenvolvimento. Este estudo, fundamentado nas Teorias das Trocas Sociais (SET) e na Légica do
Servico Dominante (LDS), tem como objetivo identificar os principais construtos antecedentes a
confianca baseada em afeto e a confianga baseada em cognic¢do, além de suas implicagcdes na satisfacdo
e intengdo de lealdade do viajante. Para atingir tal objetivo foi realizada a coleta de cinco mil
comentarios e avaliagOes de usuarios dos principais aplicativos de viagem disponiveis em lojas virtuais.
Cada comentéario passou por uma codificacdo, sendo 0s pesquisadores 0s juizes da etapa, baseada na
literatura sobre confianga e comportamento do consumidor e usando como técnica a anélise de conteudo.
Os resultados revelaram a predominéncia da confianca baseada em cogni¢do em comparagdo com a
confianga baseada no afeto, bem como a diminuicéo da importancia relativa do atendimento humano a
medida que a experiéncia dos usuarios aumenta. Apés tais conclusbes, os autores realizaram uma
segunda analise, a posteriori, para se verificar a robustez dos achados. Na concluso, os autores discutem
as implicacdes tedricas significativas da analise de conteudo assistida por software, destacando o uso de
depoimentos de usuarios como fonte de dados, assim como as implicacfes gerencias, que reforcam para
0s praticantes da industria a importancia da construcao de confianca para o uso e disseminacgao do uso
de tais aplicativos. Por fim, sdo abordadas as limitagdes do estudo e apontadas direcdes para pesquisas
futuras.

Abstract

New technologies have revolutionized how tourists make decisions related to organizing their trips,
often bypassing intermediaries. This shift requires users of emerging technologies to develop new skills
and, above all, trust in their tourism service providers. Although trust is crucial for the decision-making
process of travel app users, the antecedents of trust, such as consumer behavior, and its role in the
relationship between satisfaction and loyalty intention remain developing research areas. This study,
grounded in Social Exchange Theory (SET) and the Service-Dominant Logic (SDL), aims to identify
the main constructs antecedent to affect-based trust and cognition-based trust, as well as their
implications for traveler satisfaction and loyalty intention. To achieve this objective, five thousand
comments and reviews from users of the main travel apps available in virtual stores were collected. Each
comment was coded, with researchers serving as judges for this stage, based on the literature on trust
and consumer behavior, and content analysis. The results revealed the predominance of cognition-based
trust compared to affect-based trust, as well as the decreasing relative importance of human assistance
as users' experience increases. Following these conclusions, the authors conducted a post-hoc analysis
to verify the robustness of the findings. In conclusion, the authors discuss the significant theoretical
implications of software-assisted content analysis, highlighting the use of user testimonials as a data
source, as well as the managerial implications that emphasize the importance for industry practitioners
of building trust for the use and dissemination of such apps. Finally, the study's limitations are addressed,
and directions for future research are pointed out.



