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RESUMO: O turismo constitui-se atualmente uma das
mais importantes atividades econdmicas do mundo, en-
globando os diversos componentes e motivagdes da via-
gem . O processo de escotha do consumidor dos produtos
turisticos vem sendo abordado na literatura sob os mais
variados aspectos. Enfatizam-se algumas das abordagens
referentes ao comportamento do consumidor dos produ-
tos turisticos e suas evidéncias empiricas. E também
abordado alguns aspectos referentes a pesquisa sobre o
comportamento do consumidor do produto turistico no
Brasil.
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ABSTRACT: Nowadays tourism is being considered as
one of the most important economic activities in the
world, involving its different components and travel
motivations. The consumer’s choice process of some
tourist products is being discussed on the literature under
the most varied aspects. The article emphasizes some of
the approaches concerning the consumer’s behavior before
the tourist product and their empirical evidences. It also
draws the attention to the present brazilian research
situation on tourist consumer’s behavior.
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Introdug¢dao

Este trabalho pretende demonstrar algumas teorias referentes ao comporta-
mento do consumidor do produto turistico, além de resultados empiricos alcangados
tanto em outras partes do mundo quanto no Brasil. Apesar da complexidade do
assunto e do grande numero de trabalhos jé realizados, privilegiaram-se alguns
estudos recentes. Talescolha deu-se em fungdo de, nesses estudos, existir a discussio
prévia sobre trabalhos realizados anteriormente, o que de certa forma proporciona
a abrangéncia tedrica de aspectos j4 discutidos.

A finalidade principal do trabalho ¢ mostrar a complexidade do estudo do
comportamento do consumidor do produto turistico e a importancia de se realizar
estudos nesta area no Brasil, onde o a discussdo sobre o tema ainda € incipiente.

Aspectos Tedricos

Apesar das inimeras maneiras de conceituar turismo, pode-se defini-lo,
segundo a Organizagdo Mundial de Turismo (OMT, 1995), como o conjunto de
atividades que compreende o deslocamento e a permanéncia temporéria de pessoas
paralocais fora da sua residénciahabitual, por menos de um ano, por lazer, trabalho
ou outros motivos. Esta defini¢do de certa forma dd a dimensdo daatividade turistica
atual, algo que transcende o conceito cldssico de lazer. Segundo os dados prelimi-
nares da OMT(2000) referentes ao ano de 1999, a atividade turistica, considerando
apenas a chegada de turistas internacionais, alcangou 657 milhdes de pessoas,
proporcionando uma receita da ordem de US$ 450 bilhdes.

O consumidornaatividade turistica é denominadode turista. Segundo Leiper
(1993), adefinigdo deturista pode seguir trés enfoques: popular, heuristico e técnico.
Sem entrarmos nas vantagens e desvantagens dessas abordagens, podemos, utilizan-
do um enfoque heuristico, definir turista como:

Turistas saodefinidos,nessaabordagem, como visitantes num local por pelo menos uma
noite e menos de um ano, cujo objetivo principal da visita seja qualquer um que ndo o de
receber remuneragao dentro do local visitado (Khan et al., 1993:541).

Abordagem Econémica do Consumo Turistico

Para a teoria econdmica, o consumidor faz suas escolhas de forma a
maximizar a utilidade de suas compras, sujeito a uma restricdo orgamentdria’.

2. Uma discussio mais profunda da teoria econdmica do comportamento do consumidor ver Mas-Colell (1995).
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Para Rabahy (1990), o conceito de demanda turistica aproxima-se muito do
utilizado em economia relacionado a teoria do consumidor.

Em termos econdmicos, a demanda por bens e servigos pode ser expressa como uma
fungdo inversa em relagdo ao pre¢o, influenciada por outras condi¢des de mercado, até
pelo prego de outros bens. A caracteristica tipica do turismo, neste contexto, é que o
consumo é efetivado em um local diferente daquele onde se reside o consumidor e
portanto, com estrutura de mercado distinta (Rabahy, 1990:79, 80).

Lim (1997) demonstra que as varidveis econ0micas mais relevantes na
demanda de turismo internacional encontradas em trabalhos empiricos sio:

« onivel derenda;
* pregos relativos turisticos;
* custos de transporte.

Obviamente, o processo de escolha do consumidor € muito mais complexo
queadecisdo demaximizar a utilidade dacompra. Lundbergetal. (1995) apresentam
uma série de caracteristicas que influenciam namaximizagdo da escolha de destinos
ensolarados, como:

* horas de sol no destino;

* espago per capita nas praias;

* tipos de acomodagio;

* tempo;

* disponibilidade de transportes.

Essas caracteristicas diversas sdo inerentes a peculiaridade do produto
turistico- Acerenza (1991) vé o produto turistico como conjunto de prestagdes,
materials e imateriais, que sdo oferecidas com o propdsito de satisfazer aos desejos
ou as expectativas dos turistas, € € composto por atrativos (elementos que determi-
nam a escolha do turista), facilidades ( permitem a permanéncia do turista no local
visitado) e acesso ( meios que possibilitam o deslocamento do turista).

_ ParaBull (1994) aespecificidade doproduto turistico (suamultissetorialidade)
criaumproblemanaanélise econdmica do setor namedidaem que a visdo do produto
—emsuatotalidade —, ndo € percebida pelos diversos componentes que 0 compdem.

_ Ruschmann (199) definiu algumas caracteristicas que distinguem o produto
E}lrti)st]lco dos demais bens e produtos. Essas caracteristicas estdo demonstradas na
abela 1.
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TABELA 1 - DISTINCOES ENTRE PRODUTO TURISTICO E BENS/PRODUTOS

Produgdo e consumo ocorrem
simuftaneamente no mesmo lugar

Produgao e consumo ocorrem
geralmente em local distinto

E necessario que o consumidor se
desloque para o produto

Geralmente pode ser transportado

Pode ser estocado Normalmente, ndo pode ser estocado

Existe uma grande complementariedade
entre os elementos que compdem o
produto

Pode haver ou ndo comple-
mentariedade entre os produtos

Maior possibilidade de adaptagdo as | Grande parte dos componentes do
preferéncias do consumidor produto é estatico e de dificil atteragao
das caracteristicas

Apds a compra, passa ser uma pro- Uma vez consumido, o produto turistico
priedade do consumidor nao pode ser mais possuido pelo
consumidor. Como exemplo podemos
citar a hospedagem em hotéis.

E interessante perceber que a maximizagio da utilidade de compra de
determinado produto turistico é determinada n#o s pela sua especificidade, mas
também pela motivacdo ou, de outra forma, pelas caracteristicas de viagens mais
preponderantes em determinados grupos de turistas. Estas caracteristicas, que
podem ser segmentadas de diversas formas (motivo de, psicografica, demografica,
interativa, etc.), geram tipos de turistas distintos e, conseqlientemente, com carac-
teristicas distintas. Desta forma, maximizar a utilidade da compra tratando-se de
produto turistico € antes de mais nada maximizar utilidades que adquirem graus
distintos de importancia segundo a natureza do turista. Assim, para uma mesma
destinag@o turistica, aexisténciade dias ensolarados seja o fator mais relevante para
determinado grupo de turistas, enquanto para outros, a existéncia de hotéis de luxo
seja o fator mais preponderante. A destinagfo turistica estaria maximizando a
utilidade total do conjunto dos turistas na medida em que oferecesse a diversidade
de produtos (e que constituem um tinico produto) que maximizasse as diferentes
necessidades dos turistas.

Uma outra abordagem interessante, e que também demonstra a diversidade
de influéncias, ¢ a desenvolvida por Bull (1994:45) e pode ser observada na
Tabela 2.
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TABELA 2 - FONTES DE INFLUENCIA ECONOMICA NA DEMANDA DE
TURISMO

Nivel de renda pessoal Nivel geral de pregos Pregos comparativos
entre a area de origem
e destino

Grau de competi¢ao da | Esforgo de promogéo
oferta do destino na origem

Distribuigao de renda

Qualidade dos produtos | Taxas de cambio
turisticos

Direito a férias

Regulagdo econdmica Relagao entre tempo e
dos turistas custo de viagem

Valor da moeda

Polttica fiscal e controle - -
do gasto em turismo

Asvariaveis do Grupo A atuam sobre a demandapotencial turistica do local
de origem, desconsiderando as influéncias das varidveis de destino. Do ponto de
vista econdmico, as variaveis do Grupo B podem ser consideradas como inerentes
ao destino (a oferta), independentes dos fatores explicativosno local de destino. Por
fim, as variaveis do Grupo C estabelecem nexos entre a origem e o destino dos
turistas. O interessante desta abordagem € a ndo consideragdo de fatores isoladamen-
te, 0 que torna a analise dos fatores econdmicos influentes na demanda turistica mais
completa,

Outras abordagens podem ser utilizadas no estudo do processo de comprado
consumidor. Para Rabahy (1990), outros fatores além dos econémicos influenciam
na demanda turistica. Estes fatores podem ser divididos em:

* Socioecondmicos: populagdo, renda, crescimento urbano/industrial, nivel de ati-
vidade econdmica e tempo livre para lazer;

. C{tlturais e psicoldgicos: necessidades de conhecer e encontrar pessoas e lugares
d}ferentes, status, promog3o e propaganda; ‘

* techicos: mecanismos de intervengdo estatal, evolugdo do sistema de transportes,
infra-estrutura turistica, operadores turisticos.

Modelos de Comportamento do Consumidor

Transcendendo a explicagdo proporcionada pela teoria econémica, pode-se
estabelecer relagdes mais completas sobre as hipdteses referentes aos fatores que
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influenciam na demanda por turismo, ou, em outros termos, ao comportamento do
consumidor de produtos turisticos. E interessante definir aqui o conceito de compor-
tamento do consumidor. Para Sheth et al. (1999), o comportamento do consumidor
podeserdefinido como oconjuntodeatividadesfisicasementaisdesenvolvidas pelo
consumidor doméstico, clientes e empresas, e que vdo resultar em agdes de
pagamento, compra e uso de bens e servigos.

Para Ryan (1995) é possivel construir pardmetros de analise do comporta-
mento consumidor do produto turistico.

... & também notado que turistas mantém, enquanto em férias, atitudes sociais usadas
para estabelecer parametros aceitaveis de agdo (Ryan, 1995:294, grifo nosso).

Ryan (1995) formulou um modelo geral de comportamento do turista
dividido em dois estagios. O primeiro estagio ¢ caracterizado como um modelo de
marketing convencional, conforme pode ser observado na Figura 1.

Variaveis do Turista

Variaveis de Marketing ~—~—-—-——-—--- > l

Associagbes de Influéncia
(Fatores de Influéncia) - - ——————————— »

Preferéncias das Destinacbes Turisticas

Intengées de Visita

Variaveis Situacionais ——-~—--—-——-—--—~ » l
Selegao

FIGURA 1 - PRIMEIRO ESTAGIO DO MODELO DE COMPORTAMENTO DO
TURISTA (Ryan, 1995).

O segundo estagio do modelo considera a experiéncia atual como resultado
da escolha (Figura 2).
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» Estada

» Conforto

+ Facilidade de
Viagem

» Acessibilidade

a Destinagao

Selegao —F

Natureza das Interagdes
Pessoais

« Membros do Préprio Grupo
+ Outros Turistas

« Prestadores de Servigos

» Membros da Comunidade Receptora
« Situagdes Previsiveis e Imprevisiveis

Mecanismos Receptivos

Estabelecimento de Fluxos

+ Discordancia Cognitivas

* Desafios Sociais

* Habilidade de distinguir Eventos
Auténticos e nao Auténticos

Conseqliéncias:
Satisfagao e Insatisfagao

—— Experiéncia de Viagem

™~

Natureza da Destinagao

Qualidade de Alojamento
Caracteristicas Geograficas e
Topograficas

Caracteristicas Histéricas e Cultu-
rais

Valores Etnicos (Grupos Etnicos)

l

Avaliagao
+ Viagem
* Lugares
* Pessoas

Avaliacdo das Expectativas
referentes a valores Intrinsicos

Fatores Pessoais
Motivagao de Viagem
* Personalidade

« Experiéncia

+ Estilo de Vida

* Maturidade

l

Padrées de Comportamento

Pesquisa de Informagao
sobre a Preferéncia de Locais

N

FIGURA 2 - SEGUNDO ESTAGIO DO MODELO DE COMPORTAMENTO

DO TURISTA (Ryan, 1995).
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Outros modelos do comportamento do consumidor de produtos turisticos
podem ser citados’. Witt e Moutinho (1989) descrevem um modelo estrutural de
comportamento do consumidor desenvolvido pela provincia de Carintia, Austria,
como objetivo de definirocomportamento dosresidentesno leste do pais. O modelo
considera trés aspectos conceituais:

- imagem, entendido como sentimentos emocionais;

» atitude, entendido como uma avaliagdo baseada em aspectos racionais;

* risco percebido, entendido como conseqiiéncias indesejaveis que os visitantes
procuram evitar na viagem.

Dellaert et al. (1998) analisam as decisdes dos turistas em relagdes aos
componentes das viagens. A estrutura da analise € feita em trés etapas: na primeira,
que fatores levam a decidir ou ndo pela viagem; na segunda, decidido pela viagem,
como as decisdes sdo tomadas em relagdo ao local da viagem, tipo de acomodagio,
agéncias de viagem, modo de viagem, quando e por quanto tempo fazer a viagem.
A ultima etapa analisa as decisdes do consumidor em relagdo a atragdes especiais,
roteiros de viagem, gastos didrios e outros aspectos relacionados durante a viagem.

Evidéncias Empiricas

Resultados empiricos das pesquisas referentes ao comportamento do consu-
midor do produto turistico podem ser percebidos em diversos trabalhos. Witt e
Moutinho (1989) demonstram os resultados obtidos do modelo estrutural desenvol-
vido pela provincia de Carintia, Austria. Os principais resultados obtidos foram:

* principais imagens: sol, diversdo, hospitalidade, vida social, amizade, cosmopo-
lita, simpatia;

* principais atitudes: esportes aquaticos, paisagens bonitas, amizade entre as
pessoas, restaurantes, meio ambiente conservado.

Para Dellaert et al. (1998), cujo modelo foi citado anteriormente, a pesquisa
realizada com 300 turistas suecos resultou nas seguintes conclusdes:

+ a escolha de diferentes componentes da viagem sdo tomadas conjuntamente no
processo de decisdo da viagem;

o periodo de escolha dos componentes da viagem € diferente em relagdo ao
periodo médio da tomada de decisdo e o momento da viagem,

3. Para uma abordagem mais ampla dos modelos do comportamento do consumidor do produto turistico ver Fodness
(1994) e McDougall (1991).
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- existegrande variancia entre diferentes tipos de turistas sobre o periodo de escolha
dos diversos componentes da viagem;

- as restrigdes que os turistas encontram quando tomam suas decisdes de viagem
determinam, ao menos em parte, suas decisdes de viagem.

Ryan (1995), utilizando um banco de dados com 1127 turistas britanicos,
chegou a resultados que podem ser sintetizados como:

e principais fatores motivacionais da viagem: relaxamento mental, conhecer novos
lugares, evitar multiddes e estresse, estar em uma atmosfera calma, aprofundar
conhecimento, divertir-se com os amigos;

* principais fatores na escolha dos destinos: conforto, acomodagdo, bom clima,
bonitas paisagens, localizagdo, cultura interessante.

Alguns trabalhos interessantes tentamrelacionar a influéncia danacionalida-
de no comportamento do turista. Pizam (1995), analisando o comportamento de 20
caracteristicas comportamentais de turistas japoneses, franceses, italianos e ameri-
canos, chegou as seguintes conclusdes: 90% das caracteristicas pesquisadas apre-
sentam significativa diferenga entre as quatro nacionalidades. As diferengas mais
marcantes estdo relacionadas a interagdo e socializagdo com outros turistas. Os
turistas japoneses s@o percebidos como os mais diferentes em relagdo as outras
nacionalidades, ao passo que os italianos sdo mais semelhantes. Um outro trabalho
realizado porMcCleary etal. (1998) comparam os critérios de cscolhadoshotéis dos
viajantes a negoécios coreanos e americanos. Fatores como limpeza, conforto,
pessoalesegurangativeramavaliagdosemelhante dosturistasamericanos e coreanos.
Entretanto, alguns fatores importantes na escolha do hotel foram avaliados de forma
diferente. Para os coreanos, a localizagdo do hotel ¢ tratada com maior énfase, ao
passo que para os americanos a disponibilidade de areas para ndo fumantes &
considerado um item de extrema importéncia.

Trabalho recente desenvolvido por Baloglu (1998) tenta examinar as rela-
¢Oes existentes entre cognicdo, afeto e intengdo comportamental no contexto de
selecdo do destino turistico, para visitantes e ndo visitantes, utilizando dois modelos
gradficional e estendido) de formagdo de atitudes. Os principais resultados alcanga-

os foram:

para ndo visitantes, nem o tradicional nem o modelo estendido de formagio de
atitudes foram totalmente aceitos. Entretanto, o efeito de cognigéio na intengo
comportamental foi aceito;

para visitantes; o modelo estendido foi totalmente aceito;

para a_rn.bos (visitantes e ndo visitantes), atributos do destino (fisico e tangivel para
ndo visitantes; psicolégico e intangivel para visitantes) influenciam o comporta-
mento de selegio do destino.
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Para Baloglu,

Os resultados deste estudo sugerem que a tradicional teoria da atitude necessita de
algumas modificagdes para destinagdes turisticas. Mais estudos sdo necessarios para
ajudarnossoentendimentodasrelagdes entrecogni¢ao, afetoeintengdes comportamentais
antes e depois da experiéncia das destinagdes turisticas (Baloglu, 1998:222).

O estudo do turismo no Brasil data do inicio dos anos 1970 com a criagdo do
primeiro curso de turismo em 1971 na Faculdade de Turismo do Morumbi, em S3o
Paulo (Rejowski, 1994). A primeira pesquisa académica de turismo (tese de
doutorado) foi concluida em 1975. Até 1992, 55 trabalhos académicos, entre
dissertagdes de mestrado, teses de doutorado e de livre-docéncia, foram apresenta-
dos. E importante salientar que esta produgio refere-se a produgdonas diversas areas
de conhecimento. Em pesquisa mais recente, Rejowski (1998) detecta o aumento
qualitativo e quantitativo de teses sobre o turismo no Brasil, englobando é4reas
recentes como a Antropologia, Contabilidade, Sociologia,Sistemas Computacionais
e Estudos de Problemas Brasileiros.

Utilizandodados fornecidos por Rejowski (1994), pode-se visualizar, crono-
logicamente, através da Tabela 3, a producdo cientifica em turismo que tenha de
alguma forma aspectosrelacionados ao comportamentodo consumidor turistico (ou
comportamento do turista).

Uma evidéncia empirica recente do comportamento do consumidor turistico
no Brasil é o trabalho desenvolvido por Acevedo (1999), que trata do perfil do
comportamento do consumidor maduro(mais de 54 anos) em viagens de lazer. O
objetivo do trabalho foi de comparar o comportamento do consumidor maduro em
viagens de lazer com o grupo de consumidores na faixaentre 25 e 54 anos, a fim de
verificar a influencia da idade no comportamento das viagens de lazer.

Foram selecionadas treze varidveis que serviram de base para comparagdo:
tipos de viagens, meios de transportes, tipos de acomodagdo, época, duragdo,
freqiiéncia, companhia, fontes de informagao, estilos de vida, motivos para viajar,
motivos para viajar em excursdo, utilizagdo de agéncias de viagens e atividades
realizadas durante as viagens.

De um modo geral, ndo ha diferengas comportamentais entre os consumido-
res maduros e os mais jovens. As varidveis que apresentaram relagdo entre idade e
comportamento em viagens de lazer foram:

+ época da viagem,;

+ atividades realizadas durante a viagem;

+ alguns aspectos relacionados aos estilos de vida como engajamento em atividades
esportivas, realizar atividades em conjunto, viajar para proximo de grandes
cidades, grau de importancia entre tempo e dinheiro.
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TABELA 3 - EVOLUCAO CRONOLOGICA DE DISSERTACOES E TESES
BRASILEIRAS RELACIONADAS AO COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

TURISTICO

1976 O tuismo intemo no Brasil

1981 Caracterizagdo da natureza dos fluxos para a classificagdo da
demanda por turismo

1982 As expectativas da empresa aérea nacional face ao
comportamento do usuario e os elementos condicionantes da
propaganda

1982 Turismo emissivo brasileiro: uma ardlise da pemanéncia dos

turistas brasileiros no exterior

1982 Uma andlise das percepgdes dos turistas sobre o os recursos
humanos do turismo em Natal

1984 A imagem de Natal como centro turistico: uma comparagao
entre as opinides dos fornecedores das afividades e servigos
e dos turistas.

1984 Pressupostos do comportamento turistico: influéncias
psicolégicas, socioculturais e econdmicas.

1988 Economia em turismo: uma analise de suas influéncias sobre
0 comportamento dos consumidores

1992 Uma abordagem ao comportamento do consumidor em
viagens de lazer

Fonte: Rejowski (1994).

E importante observar que os estudos sobre a demanda turistica brasileira sio
recentes. Flores (1992) cita um estudo realizado pela Embratur em 1974, em que
identificou a busca pelo prazer méximo como principal caracteristica do turista em
férias.

Estudos mais antigos (anos 80), ndo referentes especificamente ao compor-
tamento do consumidor, mas ao perfil da demanda turistica ¢ que mantém sua
continuidade, sio os desenvolvidos pela Embratur em relago ao perfil do turista
estra}lgeiro no Brasil. Outros 6rgdos publicos, como a Superintendéncia do Desen-
volvimento do Nordeste (Sudene), vémrealizando nos tltimos cinco anos pesquisas
quebuscam tragar o perfil do turistana regido nordestina, suas principais motivagoes
€ avaliagdes.

Recentemente (1998), a FIPE/USP em conjunto com a Embratur realizou o
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primeiro grande trabalho referente ao mercado turistico doméstico brasileiro, a
pesquisa intitulada Estudo, Caracterizagdo e Dimensionamento do Mercado Do-
méstico de Turismo no Brasil . Algumas informagdes sobre o perfil geral dos
entrevistados ddo uma nog¢io do mercado doméstico turistico brasileiro:

* 55,3% dos entrevistados possuem entre 4 e 8 anos de escolaridade;

*+ 76,1% dos entrevistados pertencem as classes de renda C e D, com renda média
mensal de R$ 960,00;

+ 0 gasto médio com turismo € de 3,2% para as classes D e E, e 6,4% para as classes
ABC;

+ amaior parte das viagens € inter-regional.

Consideragoes Finais

O estudo do comportamento do consumidor turistico ¢ uma tarefa complexa
que requer tanto um aprofundamento tedrico como comprovagdes empiricas. Os
modelos e teorias apresentadas neste trabalho constituem uma pequena parte da
discussdo, que certamente ndo se encontra ainda resolvida. Os resultados empiricos
alcangados de certa formacorroboram as hipéteses dos modelos testados. Entretan-
to, tanto as variaveis explicativas como as relagdes entre elas sdo, na maioria dos
casos, expostas de formas diferentes. Particularmente, acredito que istondo significa
uma “fraqueza tedrica” da teoria do comportamento do consumidor turistico, mas o
reflexo do grau da complexidade inerente ao assunto.

No Brasil, os resultados demonstram que se estaainda iniciando na discussdo
sobre o comportamento do consumidor do produto turistico. Uma das razdes do ndo
desenvolvimento da atividade turistica no pais certamente decorre do planejamento
inadequado, que certamente tem uma das suas origens no ndo entendimento correto
das necessidades e desejos dos turistas. Entender o comportamento do consumidor
¢ fundamental em um pais com produtos turisticos tdo diversificados, e condigdo
primaria tanto para a eficiéncia de politicas ptiblicas no setor, quanto para o sucesso
de empreendimentos privados.
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