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reemca  TENDENCIA NO CONSUMO DO TURISMO

Empreendedor, essa
Resposta Técnica mostrara

qual o perfil do viajante brasilei-
ro e do estrangeiro, as tendéncias
de consumo identificadas e dicas
para 0 empresario estar prepara-

do para 0 aumento na procura §5/:
por viagens. A

0 mercado consumidor brasileiro vive constantes mudancas em seu comportamento. A evolugdo tecnoldgica,
por exemplo, facilitou ao consumidor adquirir todo tipo de informacdo a respeito de produtos e servicos, tendo
um poder de escolha cada vez maior. Com essa facilidade de acesso a informagdes, o comportamento do clien-
te mudou e trouxe consigo novas necessidades e tendéncias de consumo. No consumo do turismo nao poderia
ser diferente. O consumidor busca além de preco facilidades na hora da compra e informagdes completas e
detalhadas do que esta sendo adquerido.

Assim, a identificagdo de tendéncias para a oferta de destinos e produtos diferenciados, ou da demanda
de acordo com o perfil do viajante, é de grande importancia para definir um modelo de negdcio para em-
presas no setor de turismo.

I Tipos de tendéncia

Dentro do segmento de turismo podemos avaliar diversos tipos de tendéncia. Alguns exemplos:

TENDENCIA DE OFERTA § TENDENCIA DA 5 TENDENCIA NO

SEGMENTACAO DE PROCURA : CONSUMO DO TURISMO
TIPOS OU LOCAIS DE DESTINOS MAIS : :
PROCURADQS, OU SEJA, COM MAIOR : PERFIL DO CLIENTE QUE MAIS CRESCE NOS ULTIMOS : COMO 0 TURISMO E VENDIDO, OU SEJA,
TENDENCIA DE VENDA ANOS, POR EXEMPLO O TURISTA DE AVENTURA COMO 0S CLIENTES COMPRAM SUA VIAGEM

Entre as tendéncias mencionadas, a resposta técnica abordara especificamente a tendéncia no consumo
do turismo. Essa analise é importante para as agéncias de viagem e operadoras prepararem-se para
estarem presentes nos canais de vendas mais utilizados. Para identificar o que é a tendéncia atual no
consumo do turismo serao analisados canais de venda, perfil dos turistas, costumes e onde eles buscam
a informacao.
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http://bis.sebrae.com.br/GestorRepositorio/ARQUIVOS_CHRONUS/bds/bds.nsf/be606c09f2e9502c51b09634badd2821/$File/4439.pdf

Durante muito tempo o consumidor de turismo iniciou seu planejamento de viagem dentro de uma agéncia, com
poucas fontes de informacgao disponiveis sobre o destino, as atividades ofertadas, sobre as possiveis formas de
realizar, como meios de transporte e hospedagem. No passado, o papel do agente de viagem era ainda mais im-
portante do que é hoje, porque o cliente dependia que todas as informagdes a respeito da viagem viessem desse
profissional. Além disso, o turista também tinha um perfil completamente diferente do atual.

ANTES DIAS ATUAIS

Oferta NUmero reduzido de provedores de NUmero limitado de companhias
viagem: companhias aéreas, hotéis, aéreas, diversificada oferta de meios
operadoras, receptivos. de hospedagens e de operadoras e

receptivos.

Preco Custo elevado de passagens aéreas Precos barateados devido a crescente
e meios de hospedagem, facilidade oferta, reducao dos precos praticado
para aplicar valores com grande mediante a grande concorréncia.
margem de lucro.

Perfil Turistas de alto poder aquisitivo, Turistas das diversas classes sociais,

uma pequena parcela da sociedade
viajava, composto por adultos e
familias completas.

composto principalmente por jovens
(a partir de 16 anos), adultos e idosos.

Forma de paga-
mento

Compra por cartdes de crédito, que
permitem o parcelamento das viagens.

Iniciado em agéncia de turismo, junto

Iniciado pelo cliente na internet,

Planejamento ao agente de viagem. que por vezes nem chega a utilizar
da viagem agéncias.
Disponibilidade Limitagdo das informacdes sobre Divulgacao massiva de informacgoes

de informacoes

destinos e atrativos turisticos.

pela internet.

FONTE: DO AUTOR

o



Baseado em informacodes da pesquisa “Dando asas a inspiragao”, da em-
presa Amadeus, foram entrevistados 43 mil turistas que viajam a lazer
pelo menos trés vezes por ano. A seguir alguns ndmeros sobre a busca
por viagens via internet, para entender melhor o perfil do turista brasileiro:

31%

dos turistas j& sabem o destino para onde querem viajar ao comegar um
planejamento de viagem. Os outros 69% levam cerca de 30 dias para decidir.

o
53%
dos brasileiros utilizam sites de buscas como Google, Yahoo e Bing para

a decisao do destino. Outros 47% utilizam sites de agéncias de viagem
on-line (Otas).

47 %

buscam sites de provedores de viagens (operadoras, hotéis, companhias aére-
as); 19% consultam sites de agéncias de viagem on-line (Otas); 15% entram em
contato via telefone com hotéis, companhias aéreas, receptivos; 10% procuram
agéncias de viagem; 3% utilizam-se de sites de busca; 4% utilizam sites de
agéncias varejistas; 2% vao até o aeroporto nas lojas das companhias aéreas.

@ Dica! Fique

atento as essas
estatisticas, elas
podem auxilia-lo
em uma decisao
estrategica de
como agir perante
o mercado. Leia
mais sobre o
perfil do turista
brasileiro e
estrangeiro nos
links do Ministério
do Turismo:
demanda turistica
domeéstica e
demanda turistica
internacional.

Ainda segundo a pesquisa da Amadeus, divulgada em 2012, a maioria absoluta dos viajantes busca
informacdes on-line para planejar suas viagens e também demonstram o tempo de demora entre o pla-
nejamento da viagem e o embarque. Foram usados publicos de seis diferentes paises para esse estudo,

metade de paises desenvolvidos e outra metade de paises emergentes.

0 tempo médio de demora entre o
planejamento de uma nova viagem
e o dia do embarque € de 95 dias.

Os passos do cronograma de decisdes
da viagem sdo: a escolha do destino,
reserva da viagem e compra da viagem.



http://www.amadeus1a.com.br/arquivos/empowering.pdf
http://www.amadeus1a.com.br/arquivos/empowering.pdf
http://www.dadosefatos.turismo.gov.br/dadosefatos/demanda_turistica/domestica/
http://www.dadosefatos.turismo.gov.br/dadosefatos/demanda_turistica/domestica/
http://www.dadosefatos.turismo.gov.br/dadosefatos/demanda_turistica/internacional/
http://www.dadosefatos.turismo.gov.br/dadosefatos/demanda_turistica/internacional/

Cronograma das decisoes (nimero de dias médio)

Escolha de destino Shopping

N ENTRE A ESCOLHA DO DESTINO E 0 EMBARQUE I ENTRE O PRIMEIRO BOOKING E 0 EMBARQUE
PARA ESCOLHA DO DESTINO PARA COMPRA DE COMPONENTES PARA VIAGEM

Estados Unidos Estados Unidos

108 DIAS 87 21 81 DIAS 64 17

N T

Reino Unido Reino Unido

116 DIAS 100 16 99 DIAS 84 15

[ [

Alemanha Alemanha

108 DIAS 94 14 84 DIAS 68 16

I [

India India

50 DIAS 65 18 41 DIAS 31 10

I [

Rissia Rissia

83 DIAS 65 18 49 DIAS 37 12

I [

Brasil Brasil

105 DIAS 75 30 80 DIAS 55 25

[ I

FONTE: AMADEUS, 2012.

0 estudo também revelou as fontes de informagoes usadas para decidir qual seria o destino da viagem:
0 uso do computador e as recomendacdes de amigos e parentes sao 0s fatores mais impactantes em
todos os paises.

Fontes de informacao de decisao para visitar o destino no Brasil

SITES 54%
RECOMENDAGOES PESSOAIS DE AMIGOS E PARENTES 53%
ON-LINE ADVERTISING/EMAIL 23%

PUBLICAGOES OU ARTIGOS 16%

INFORMAGOES EM GUIAS IMPRESSOS 21%

CONSELHO PESSOAL DE PROFISSIONAIS DE VIAGENS | 9 %

SITES OU APLICATIVOS VIA DISPOSITIVOMOVEL 18 %,

FONTE: AMADEUS, 2012.

I lendéncias identificadas

/ Informacao digital

Ap6s a andlise dos dados coletados pelo estudo da Amadeus fica claro que as tendéncias de consumo do
turismo mundial estao sempre ligadas as tecnologias em celulares e smartphones. Para quase todas as ati-
vidades que dizem respeito as viagens, 0s aplicativos on-line j& estdo em uso e entre 0s paises emergentes
a atividade € ainda mais intensa. Confira algumas dessas atividades abaixo:
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http://www.amadeus1a.com.br/arquivos/empowering.pdf%0D
http://goo.gl/A5lQUb

Interesse em atividades on-line via telefone celular (em %)

ESTADOS UNIDOS REINO UNIDO ALEMANHA iNDIA RUSSIA

RECEBER AVISOS SOBRE
SITUAGAOQ DE VOOS/VIAGEM

PROCURAR INFORMAQﬁES
SOBRE ITINERARIO

CHECK-IN

OBTER INFORMAGOES
SOBRE ATIVIDADES LOCAIS

USAR COMO CARTAO DE
EMBARQUE/PASSAGEM (COMO
PARA VIAGEM DE AVIAO E TREM)

ATUALIZAR UMA REDE SOCIAL
PARA COMPARTILHAR MINHAS
EXPERIENCIAS/FOTOS DE VIAGEM

RESERVAR/COMPRAR
PRODUTOS DE VIAGEM

OBTER INFORMACOES SOBRE
PRODUTOS DE VIAGEM

AJUSTAR RESERVAS DE
VIAGEM JA FEITAS

RESERVAR/COMPRAR
ATIVIDADES LOCAIS

NAOQ TENHO INTERESSE EM USAR MEU
TELEFONE PARA ATIVIDADES ON-LINE
RELACIONADAS COM VIAGEM

1
i

Il BRASIL

o
o
)
o
w
o
N
o
o1
o

60

FONTE: AMADEUS, 2012.

0 estudo da Amadeus também revelou que, apesar da intensa busca on-line por viagens, existem queixas
recorrentes entre os clientes e usuarios. A falta de informacao de qualidade ou excesso de informagao desne-
cessaria acaba colocando o turista ainda mais em divida quanto a compra. Por vezes, fica pressionado a efetuar
rapidamente a compra para nao perder vantagens financeiras, sem ter recebido detalhadamente informacoes
importantes, como regras de cancelamento e alteracao, detalhes sobre atividades ou hospedagem no destino,

que muitas vezes apresenta fotos em site que ndo condizem com a realidade oferecida.
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http://www.amadeus1a.com.br/arquivos/empowering.pdf

A tendéncia na demanda do setor de turismo € apresentar em formatos digitais e em aplicativos de celulares e

smartphones:
Ay . 29
gj‘( W < e~ <
Informagoes Pré-requisitos para Tipos de meios Base de precos
precisas sobre chegar ao destino de hospedagem e custos para
0 destino (possiveis meio disponiveis, realizar a viagem
(dados politicos, de transporte, informacoes sobre (da forma mais
climéticos, documentagao, a estrutura do econdmica até a
atividades vacinas). hotel, servicos mais luxuosa).
e atrativos oferecidos e com
oferecidos). classificacao dada
por USuarios.

28

Em caso de
dividas ter um
contato sempre
disponivel para

sana-las.

/ Segmentacao

Outra tendéncia é a procura pela segmentacao do tipo de viagem. Os turistas
habituais buscam novas experiéncias em suas viagens, que fujam do tradicional.
Procuram por atividades especificas para realizarem logo no inicio do planeja-
mento da viagem para entdo decidir qual sera o destino.

Ao iniciar o planejamento de uma viagem o turista busca por turismo de aventu-
ra, turismo em familia, turismo romantico, turismo cultural, ou outras opgoes de
segmentacao existentes no mercado.

Os megaeventos esportivos sdo de grande valor para apresentar ao turista brasi-
leiro e estrangeiro as infinidades de opg¢des de turismo que podem ser realizados
no pais. Uma vez que o turista chegou ao destino, seja a trabalho, lazer ou para
um evento esportivo, ele poderéd voltar e nessa proxima visita acompanhado da
familia ou amigos, buscando uma viagem com outro estilo para conhecer outros
destinos, realizar outras atividades de seu perfil e interesse comum.

Dica! Confira
mais sobre

0 assunto

na Resposta
Técnica
Segmentacao
da oferta nas
agéncias de
viagem.




= Conte com um site/aplicativo responsivo, ou seja, possivel de ser visuali-
zado adequadamente em celulares e smartphones.

® Promova nao s6 as informacoes referentes a pregos e compra de viagens, mas
também dados que facilitem e contribuam com a decisao do cliente.

® Prepare as informagoes em mais de um idioma para poder atender tam-
bém o publico estrangeiro.

® N3o polua as informagdes em seu site/aplicativo, evitando a insercao de
detalhes desnecessarios para a tomada de decisao e compra de seus pro-
dutos.

® |nvista nas midias sociais para divulgar a empresa e dar suporte ao cliente.
Confira mais sobre 0 assunto no relatdrio sobre Marketing Digital.

= Promova também o turismo segmentado, oferecendo novas oportunida-
des de viagens e experiéncias aos clientes e que se enquadre melhor ao
perfil de seu negécio. Leia mais sobre 0 assunto no estudo Segmentacao
de Turismo e Mercardo, produzido pelo Ministério do Turismo.

= ( comércio eletronico € um dos que mais cresce no pais. Os empreendedores
do segmento de turismo devem estar atentos e preparados para o potencial
dessa modalidade de comercializagdo. Veja no Boletim e-Commerce para 0
turismo como esse canal pode beneficiar 0 seu negdcio e quais os cuidados e
procedimentos necessarios para obter éxito.

Sua opiniao faz a diferencal

Por isso o Projeto de Inteligéncia Competitiva do Programa Sebrae 2014 quer
saber mais sobre suas expectativas e satisfacao. Responda a breve pesquisa

que elaboramos especialmente para vocé e seu negécio!
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Acompanhar as
tendéncias no
turismo requer muita
leitura em sites de
viajantes, midias
sociais, inovacoes de
destinos, atrativos
turisticos e meios de
hospedagem. Assim,
sera possivel mapear
necessidades de
mercado para saber
o que oferecer e para
quem oferecer.
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