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RESUMO: O turismo constitui-se atualmente uma das 
mais importantes atividades econômicas do mundo, en­
globando os diversos componentes e motivações da via­
gem . O processo de escolha do consumidor dos produtos 
turísticos vem sendo abordado na literatura sob os mais 
variados aspectos. Enfatizam-se algumas das abordagens 
referentes ao comportamento do consumidor dos produ­
tos turísticos e suas evidências empíricas. É também 
abordado alguns aspectos referentes a pesquisa sobre o 
comportamento do consumidor do produto turístico no 
Brasil. 
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ABSTRACT: Nowadays tourism is being considered as 
one of the most important economic activíties in the 
world, involving its diflerent components and travei 
motivations. The consumer 's choice process of some 
tourist products is being discussed on the líterature 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 
sítuation on tourist consumer's behavior. 
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Introdução 

Este trabalho pretende demonstrar algumas teorias referentes ao comporta­
mento do consumidor do produto turístico, além de resultados empíricos alcançados 
tanto em outras partes do mundo quanto no Brasil. Apesar da complexidade do 
assunto e do grande número de trabalhos já realizados, privilegiaram-se alguns 
estudos recentes. Tal escolha deu-se em função de, nesses estudos, existir a discussão 
prévia sobre trabalhos realizados anteriormente, o que de certa forma proporciona 
a abrangência teórica de aspectos já discutidos. 

A finalidade principal do trabalho é mostrar a complexidade do estudo do 
comportamento do consumidor do produto turístico e a importância de se realizar 
estudos nesta área no Brasil, onde o a discussão sobre o tema ainda é incipiente. 

Aspectos Teóricos 

Apesar das inúmeras maneiras de conceituar turismo, pode-se defini-lo, 
segundo a Organização Mundial de Turismo (OMT, 1995), como o conjunto de 
atividades que compreende o deslocamento e a permanência temporária de pessoas 
para locais fora da sua residência habitual, por menos de um ano, por lazer, trabalho 
ou outros motivos. Esta definição de certa forma dá a dimensão da atividade turística 
atual, algo que transcende o conceito clássico de lazer. Segundo os dados prelimi­
nares da OMT(2000) referentes ao ano de 1999, a atividade turística, considerando 
apenas a chegada de turistas internacionais, alcançou 657 milhões de pessoas, 
proporcionando uma receita da ordem de US$ 450 bilhões. 

O consumidor na atividade turística é denominado de turista. Segundo Leiper 
(1993), a definição de turista pode seguir três enfoques: popular, heurístico e técnico. 
Sem entrarmos nas vantagens e desvantagens dessas abordagens, podemos, utilizan­
do um enfoque heurístico, definir turista como: 

Turistas são definidos. nessa abordagem, como visitantes num local por pelo menos uma 

noite e menos de um ano, cujo objetivo principal da visita seja qualquer um que não o de 

receber remuneração dentro do local visitado (Khan et aI., 1993:541). 

Abordagem Econômica do Consumo Turístico 

Para a teoria econômica, o consumidor faz suas escolhas de forma a 
maximizar a utilidade de suas compras, sujeito a uma restrição orçamentáricr. 

2. Uma discussão mais pronmda da teoria econômica do compOItamento do consumidor ver Mas-CoJell (1995). 
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Para Rabahy (1990), o conceito de demanda turística aproxima-se muito do 
utilizado em economia relacionado à teoria do consumidor. 

Em termos econômicos, a demanda por bens e serviços pode ser expressa como uma 

função inversa em relação ao preço, inftuenciada por outras condições de mercado, até 

pelo preço de outros bens. A característica 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 variáveis econômicas mais relevantes na 
demanda de turismo internacional encontradas em trabalhos empíricos são: 

• o nível de renda; 
• preços relativos turísticos; 
• custos de transporte. 

Obviamente, o processo de escolha do consumidor é muito mais complexo 
que a decisão de maximizar a utilidade da compra. Lundberg et a!. (1995) apresentam 
uma série de características que influenciam na maximização da escolha de destinos 
ensolarados, como: 

• horas de sol no destino; 
• espaço per capita nas praias; 
• tipos de acomodação; 
• tempo; 
• disponibilidade de transportes. 

Essas características diversas são inerentes à peculiaridade do produto 
turísti.c? A

.
cerenza (1991) vê o produto turístico como conjunto de prestações, 

matenaIS e Illateriais, que são oferecidas com o propósito de satisfazer aos desejos 
ou as expectativas dos turistas, e é composto por atrativos (elementos que determi­
n� a escolha do turista), facilidades ( permitem a permanência do turista no local 
vIsItado) e acesso ( meios que possibilitam o deslocamento do turista). 

. Para BulI (1994) a especificidade do produto turístico (sua multissetorialidade) 
cna um probl�mana análise econômica do setor na medida em que a visão do produto 
-

em sua totalidade -, não é percebida pelos diversos componentes que o compõem. 

, . Ruschmann (199) definiu algumas características que distinguem o produto 
tunshco dos demais bens e produtos. Essas características estão demonstradas na 
Tabela 1. 
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TABELA 1- DISTINÇÕES ENTRE PRODUTO TURíSTICO E BENS/PRODUTOS 

Produção e conslJ110 ocorrem 
geralmente em local distinto 

Geralmente pode ser transportado 

Pode ser estocado 

Pode haver ou não comple­
mentariedade entre os produtos 

Maior possibilidade de adaptação às 
preferências do conslJ11idor 

Após a compra, passa ser uma pro­
priedade do conslJ11idor 

Produção e consumo ocorrem 
simultaneamente no mesmo lugar 

É necessário que o consumidor se 
desloque para o produto 

Normalmente, não pode ser estocado 

Existe uma grande complementariedade 
entre os elementos que compõem o 
produto 

Grande parte dos componentes do 
produto é estático e de diflCil alteração 
das características 

Uma vez consumido, o produto turístico 
não pode ser mais possuído pelo 
consumidor. Como exemplo podemos 
citar a hospedagem em hotéis. 

É interessante perceber que a maximização da utilidade de compra de 
determinado produto turístico é determinada não só pela sua especificidade, mas 
também pela motivação ou, de outra forma, pelas características de viagens mais 
preponderantes em determinados grupos de turistas. Estas características, que 
podem ser segmentadas de diversas formas (motivo de, psicográfica, demográfica, 
interativa, etc.), geram tipos de turistas distintos e, conseqüentemente, com carac­
terísticas distintas. Desta forma, maximizar a utilidade da compra tratando-se de 
produto turístico é antes de mais nada maximizar utilidades que adquirem graus 
distintos de importância segundo a natureza do turista. Assim, para uma mesma 
destinação turística, a existência de dias ensolarados seja o fator mais relevante para 
determinado grupo de turistas, enquanto para outros, a existência de hotéis de luxo 
seja o fator mais preponderante. A destinação turística estaria maximizando a 
utilidade total do conjunto dos turistas na medida em que oferecesse a diversidade 
de produtos (e que constituem um único produto) que maximizasse as diferentes 
necessidades dos turistas. 

Uma outra abordagem interessante, e que também demonstra a diversidade 
de influências, é a desenvolvida por Buli (1994:45) e pode ser observada na 
Tabela 2. 
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TABELA 2 - FONTES DE INFLUÊNCIA ECONÕMICA NA DEMANDA DE 
TURISMO 

Nwel de renda pessoal 

Distriblição de renda 

Direito a férias 

Valor da moeda 

Política fiscal e controle 
do gasto em turismo 

Nwel geral de preços Preços comparativos 
entre a área de origem 
e destino 

Grau de competição da Esforço de promoção 
oferta do destino na origem 

Qualidade dos produtos Taxas de cãmbio 
turísticos 

Regulação econômica Relação entre tempo e 
dos turístas custo de viagem 

11 

As variáveis do Grupo A atuam sobre a demanda potencial turística do local 
de origem, desconsiderando as influências das variáveis de destino. Do ponto de 
vista econômico, as variáveis do Grupo B podem ser consideradas como inerentes 
ao destino (a oferta), independentes dos fatores explicativos no local de destino. Por 
fim, as variáveis do Grupo C estabelecem nexos entre a origem e o destino dos 
turistas. O interessante desta abordagem é a não consideração de fatores isoladamen­
te, o que toma a análise dos fatores econômicos influentes na demanda turística mais 
completa. 

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

• s�cioeconômicos: população, renda, crescimento urbano/industrial, nível de ati­
vldade econômica e tempo livre para lazer; 

• �lturais e psicológicos: necessidades de conhecer e encontrar pessoas e lugares 
d;ferentes, status, promoção e propaganda; 

. 
• �ecnicos: mecanismos de intervenção estatal, evolução do sistema de transportes, 

mfra-estrutura turística, operadores turísticos. 

Modelos de Comportamento do Consumidor 

Transcendendo a explicação proporcionada pela teoria econômica, pode-se 
estabelecer relações mais completas sobre as hipóteses referentes aos fatores que 
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influenciam na demanda por turismo, ou, em outros tennos, ao comportamento do 
consumidor de produtos turísticos. É interessante definir aqui o conceito de compor­
tamento do consumidor. Para Sheth et aI. (1999), o comportamento do consumidor 
pode ser definido como o conjunto de atividades físicas e mentais desenvolvidas pelo 
consumidor doméstico, clientes e empresas, e que vão resultar em ações de 
pagamento, compra e uso de bens e serviços. 

Para Ryan (1995) é possível construir parâmetros de análise do comporta­
mento consumidor do produto turístico. 

... é também notado que turistas mantêm, enquanto em férias, atitudes sociais usadas 

para estabelecer parâmetros aceitáveis de ação (Ryan, 1995:294, grifo nosso). 

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

Variáveis do Turista 

Variáveis de Marketing -------- - - ---. 1 
Conhecimento da Destinação 

(Fatores de Influência) -------------. 
Associações de Influência 

1 
P'efe,ê"d" ,,, 

T
"",õe, T",i"io" 

V"",,i, S'""i,",i, ___________ ��
e

:
õ" r Vi", 

Seleção 

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

O segundo estágio do modelo considera a experiência atual como resultado 
da escolha (Figura 2). 
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Seleção 

Experiência de Viagem 
• Estada 
• Conforto 
• Facilidade de 

Viagem 
• Acessibilidade 
à Destinação 

Natureza das Interações 
Pessoais 
• Membros do Próprio Grupo 
• Outros Turistas 
• Prestadores de Serviços 
• Membros da Comunidade Receptora 
· s,""õef,e'i'i,ei' e 'mpffi,i,',ei, 

Mecanismos Receptivos 

Estabelecimento de Fluxos 
• Discordância Cognitivas 
• Desafios Sociais 
• Habilidade de distinguir Eventos 

Autênticos e não Autênticos 

Conseqüências: 
Satisfação e Insatisfação 

Natureza da Destinação 

Qualidade de Alojamento 

• Características Geográficas e 
Topográficas 

• Características Históricas e Cultu­
rais 

• Valores Étnicos (Grupos Étnicos) 

1 
Avaliaçâo 
• Viagem 
• Lugares 
• Pessoas 

Avaliação das Expectativas 
referentes a valores Intrínsicos 

I 
Fatores Pessoais 
Motivação de Viagem 
• Personalidade 
• Experiência 
• Estilo de Vida 
• Maturidade 

I 
Padrões de Comportamento 

Pesquisa de Informação 
sobre a Preferência de Locais 

FIGURA 2 - SEGUNDO ESTÁGIO DO MODELO DE COMPORTAMENTO 
DO TURISTA (Ryan, 1995). 
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Outros modelos do comportamento do consumidor de produtos turísticos 
podem ser citados3 Witt e Moutinho (1989) descrevem um modelo estrutural de 
comportamento do consumidor desenvolvido pela província de Caríntia Áustria. 
com? objetivo de definir o comportamento dos residentes no leste do país. O model� 
conSidera três aspectos conceituais: 

• imagem, entendido como sentimentos emocionais; 
• atitude, entendido como uma avaliação baseada em aspectos racionais; 

risco percebido, entendido como conseqüências indesejáveis que os visitantes 
procuram evitar na viagem. 

Dellaert et aI. (1998) analisam as decisões dos turistas em relações aos 
componentes das viagens. A estrutura da análise é feita em três etapas: na primeira, 
que fatores l�vam a decidir ou não pela viagem; na segunda, decidido pela viagem, 
como as deCisões são tomadas em relação ao local da viagem, tipo de acomodação 
agências de viagem, modo de viagem, quando e por quanto tempo fazer a viagem: 
A úl.tima etapa analisa as decisões do consumidor em relação a atrações especiais, 
roteiros de viagem, gastos diários e outros aspectos relacionados durante a viagem. 

Evidências Empíricas 

Resultados empíricos das pesquisas referentes ao comportamento do consu­
midor do produto turístico podem ser percebidos em diversos trabalhos. Witt e 
Moutinho (1989) demonstram os resultados obtidos do modelo estrutural desenvol­
vido pela província de Caríntia, Áustria. Os principais resultados obtidos foram: 

• principais imagens: sol, diversão, hospitalidade, vida social, amizade, cosmopo­
lita, simpatia; 

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

. Para Dellaert et aI. (1998), cujo modelo foi citado anteriormente, a pesquisa 
realIzada com 300 turistas suecos resultou nas seguintes conclusões: 

• a escolha de diferentes componentes da viagem são tomadas conjuntamente no 
processo de decisão da viagem; 

• o período de escolha dos componentes da viagem é diferente em relação ao 
período médio da tomada de decisão e o momento da viagem; 

3. Para uma abordagem mais ampla dos modelos do comportamento do consumidor do produto turístico ver Fodness 
(1994) e McDougall (1991). 
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• existe grande variância entre diferentes tipos de turistas sobre o período de escolha 
dos diversos componentes da viagem; 

• as restrições que os turistas encontram quando tomam suas decisões de viagem 
detenninam, ao menos em parte, suas decisões de viagem. 

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

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

• principais fatores na escolha dos destinos: conforto, acomodação, bom clima, 
bonitas paisagens, localização, cultura interessante. 

Alguns trabalhos interessantes tentam relacionar a influência da nacionalida­
de no comportamento do turista. Pizam (1995), analisando o comportamento de 20 
características comportamentais de turistas japoneses, franceses, italianos e ameri­
canos, chegou às seguintes conclusões: 90% das características pesquisadas apre­
sentam significativa diferença entre as quatro nacionalidades. As diferenças mais 
marcantes estão relacionadas à interação e socialização com outros turistas. Os 
turistas japoneses são percebidos como os mais diferentes em relação às outras 
nacionalidades, ao passo que os italianos são mais semelhantes. Um outro trabalho 
realizado por McCleary et aI. (1998) comparam os critérios de escolha dos hotéis dos 
viajantes a negócios coreanos e americanos. Fatores como limpeza conforto 
pessoal e segurança tiveram avaliação semelhante dos turistas americanos � coreanos: 
Entretanto, alguns fatores importantes na escolha do hotel foram avaliados de fom1a 
diferente. Para os coreanos, a localização do hotel é tratada com maior ênfase ao 
passo que para os americanos a disponibilidade de áreas para não fumant�s é 
considerado um item de extrema importância. 

�rabalho recente desenvolvido por Baloglu (1998) tenta examinar as rela­
ções eXistentes entre cognição, afeto e intenção comportamental no contexto de 
seleção do destino turístico, para visitantes e não visitantes utilizando dois modelos 
(tradicional e estendido) de fonnação de atitudes. Os prin�ipais resultados alcança­
dos foram: 

• p�ra não visitantes, nem o tradicional nem o modelo estendido de fonnação de 
atItudes foram totalmente aceitos. Entretanto, o efeito de cognição na intenção 
comportamental foi aceito' 

• para visitantes; o modelo �stendido foi totalmente aceito' 
• p�ra a?:bos (visit�ntes e �ão visitantes), atributos do desti�o (físico e tangível para 

nao VISitantes; pSicológiCO e intangível para visitantes) influenciam o comporta­
mento de seleção do destino. 
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Para Baloglu, 

Os resultados deste estudo sugerem que a tradicional teoria da atitude necessita de 

algumas modificações para destinações turísticas. Mais estudos são necessários para 

ajudar nosso entendimento das relações entre cognição, ateto e intenções comportamentais 

antes e depois da experiência das destinações turísticas (Baloglu, 1998:222). 

o estudo do turismo no Brasil data do início dos anos 1970 com a criação do 
primeiro curso de turismo em 1971 na Faculdade de Turismo do Morumbi, em São 
Paulo (Rejowski, 1994). A primeira pesquisa acadêmica de turismo (tese de 
doutorado) foi concluída em 1975. Até 1992, 55 trabalhos acadêmicos, entre 
dissertações de mestrado, teses de doutorado e de livre-docência, foram apresenta­
dos. É importante salientar que esta produção refere-se à produção nas diversas áreas 
de conhecimento. Em pesquisa· mais recente, Rejowski (1998) detecta o aumento 
qualitativo e quantitativo de teses sobre o turismo no Brasil, englobando áreas 
recentes como a Antropologia, Contabilidade, Sociologia, Sistemas Computacionais 
e Estudos de Problemas Brasileiros. 

Utilizando dados fornecidos por Rejowski (1994), pode-se visualizar, crono­
logicamente, através da Tabela 3, a produção científica em turismo que tenha de 
alguma forma aspectos relacionados ao comportamento do consumidor turístico (ou 
comportamento do turista). 

Uma evidência empírica recente do comportamento do consumidor turístico 
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 faixa entre 25 e 54 anos, a fim de 
verificar a influencia da idade no comportamento das viagens de lazer. 

Foram selecionadas treze variáveis que serviram de base para comparação: 
tipos de viagens, meios de transportes, tipos de acomodação, época, duração, 
freqüência, companhia, fontes de informação, estilos de vida, motivos para viajar, 
motivos para viajar em excursão, utilização de agências de viagens e atividades 
realizadas durante as viagens. 

De um modo geral, não há diferenças comportamentais entre os consumido­
res maduros e os mais jovens. As variáveis que apresentaram relação 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 próximo de grandes 
cidades, grau de importância entre tempo e dinheiro. 
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TABELA 3 - EVOLUÇÃO CRONOLÓGICA DE DISSERTAÇÕES E TESES 
BRASILEIRAS RELACIONADAS AO COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR 
TURíSTICO 

1976 

1981 

1982 

1982 

1982 

1984 

1984 

1988 

1992 

o tllismo i ntemo no Brasil 

Caracter ização da nattreza dos fluxos para a classificação da 
demarda por turismo 

As expectativas da el'll>resa aérea nac ional face ao 
cOl'll>or1amento do usLário e os elementos cordicionantes da 
propagarda 

Turismo errissivo brasileiro: uma arálise da permanência dos 
ttris1as brasilei ros no exterior 

Uma análise das percepções dos turistas sobre o os recursos 
humanos do turismo em Natal 

A imagem de N a1a1 como centro turístico: uma cOl'll>aração 
entre as opiniões dos fornecedores das atividades e serviços 
e dos turi stas. 

PressL4Josbs do comportamento turístico: influências 
psicológicas, socioculturais e ecommicas. 

Econorria em turismo: uma análise de suas influências sobre 
o comportamento dos consumidores 

Uma abordagem ao comportamento do consumidor em 
viagens de lazer 

Fonte: Rejowski (1994). 

É importante observar que os estudos sobre a demanda turística brasileira são 
recentes. Flores (1992) cita um estudo realizado pela Embratur em 1974, em que 
identificou a busca pelo prazer máximo como principal característica do turista em 
férias. 

Estudos mais antigos (anos 80), não referentes especificamente ao compor­
tam�nt� do consumidor, mas ao perfil da demanda turística e que mantêm sua 
contmUi�ade, são os desenvolvidos pela Embratur em relação ao perfil do turista 
estra!lgelrO no Brasil. Outros órgãos públicos, como a Superintendência do Desen­
volVImento do Nordeste (Sudene), vêm realizando nos últimos cinco anos pesquisas 
que b�scam traçar o perfil do turistana região nordestina, suas principais motivações 
e avaliações. 

Recentemente (1998), a FIPEIUSP em conjunto com a Embratur realizou o 
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primeiro grande trabalho referente ao mercado turístico doméstico brasileiro, a 
pesquisa intitulada Estudo, Caracterização e Dimensionamento do Mercado Do­
méstico de Turismo no Brasil. Algumas informações sobre o perfil geral dos 
entrevistados dão uma noção do mercado doméstico turístico brasileiro: 

• 55,3% dos entrevistados possuem entre 4 e 8 anos de escolaridade; 
• 76,1% dos entrevistados pertencem às classes de renda C e D, com renda média 

mensal de R$ 960,00; 
• o gasto médio com turismo é de 3,2% para as classes D e E, e 6,4% para as classes 

ABC; 
• a maior parte das viagens é inter-regional. 

Considerações Finais 

o estudo do comportamento do consumidor turístico é uma tarefa complexa 
que requer tanto um aprofundamento teórico como comprovações empíricas. Os 
modelos e teorias apresentadas neste trabalho constituem uma pequena parte da 
discussão, que certamente não se encontra ainda resolvida. Os resultados empíricos 
alcançados de certa forma corroboram as hipóteses dos modelos testados. Entretan­
to, tanto as variáveis explicativas como as relações entre elas são, na maioria dos 
casos, expostas de formas diferentes. Particularmente, acredito que isto não significa 
uma "fraqueza teórica" da teoria do comportamento do consumidor turístico, mas o 
reflexo do grau da complexidade inerente ao assunto. 

No Brasil, os resultados demonstram que se esta ainda iniciando na discussão 
sobre o comportamento do consumidor do produto turístico. Uma das razões do não 
desenvolvimento da atividade turística no país certamente decorre do planejamento 
inadequado, que certamente tem uma das suas origens no não entendimento correto 
das necessidades e desejos dos turistas. Entender o comportamento do consumidor 
é fundamental em um país com produtos turísticos tão diversificados, e condição 
primária tanto para a efiéiência de políticas públicas no setor, quanto para o sucesso 
de empreendimentos privados. 
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