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RESUMO

O objetivo do presente trabalho foi analisar as praticas de turismo dos clientes de uma agéncia
de turismo em Navirai-MS. De forma especifica, apresenta-se o perfil dos clientes da agéncia,
bem como os dados das viagens em um periodo de um ano (maio de 2022 a maio de 2023). A
revisdo da literatura envolveu os temas: turismo e perfil do consumidor de turismo. Foi
realizada uma pesquisa quantitativa descritiva, utilizando-se de pesquisa documental. Foram
utilizados dados da empresa estudada, sendo consideradas as reservas efetuadas de maio de
2022 a maio de 2023. Os dados foram analisados por meio de estatistica descritiva e
apresentados em gréaficos e tabelas. Como resultados, observou-se que o publico é formado, em
sua maioria, por mulheres com faixa etaria entre 24 a 33 anos, empresarias, funcionarias do
setor privado e profissionais liberais, com ticket médio por compra de R$ 5.138,30. Quanto a
preferéncia das viagens, estdo 0s destinos nacionais, sobretudo o Nordeste nas cidades de Porto
Seguro e Porto de Galinhas. J& com relac&o aos destinos internacionais, o principal foi Bariloche
na Argentina. De posse dessas analises, a agéncia pode utilizar os dados para oferta de novos
produtos e servigos com base nas preferéncias dos clientes.

Palavras-chave: Turismo; Perfil do consumidor; Agéncia de viagens; Clientes.
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1 INTRODUCAO

O turismo € uma importante forma de lazer e 0 sonho de muitos brasileiros. Ele tende a
ser cada vez mais importante para a economia brasileira, sendo que o Ministério do Turismo
(MTUR) desenvolveu uma Politica Nacional de Turismo, na qual pretende “contribuir para a
reducdo das desigualdades sociais e econdmicas regionais, promover a inclusdo pelo
crescimento da oferta de trabalho e melhorar a distribui¢do de renda” (BRASIL, 2015, p. 15).

A popularizagdo do turismo é importante, uma vez que até recentemente, apenas uma
elite dispunha de tempo e de dinheiro para realizar suas viagens (RUSCHMANN, 2022). Para
aautora, atualmente, a maioria das pessoas dos paises desenvolvidos, e um nimero significativo
daquelas dos paises em desenvolvimento, tém realizado viagens turisticas uma ou varias vezes
ao ano. Ou seja, 0 turismo j& ndo é uma prerrogativa de alguns cidaddos privilegiados, sendo
parte integrante do estilo de vida para um nimero crescente de pessoas em todo o mundo
(RUSCHMANN, 2022).

Neste sentido, o desenvolvimento de produtos turisticos, independentemente da
localizacdo geografica, gera uma cadeia produtiva que, impacta diretamente na geracdo de
renda da comunidade local, politicas publicas e investimento do poder publico que, tem por
responsabilidade atuar em ambito nacional e internacional (BARRETTO, 2022). Barretto
(2022, p. 1) descreve essa cadeia da seguinte maneira: “os componentes do turismo sdo, de um
lado, os turistas, os consumidores que constituem a demanda, e, de outro, 0s que criam atragdes
e as proprias atragdes que compdem, juntamente com os prestadores de servigos, a oferta”.

A pandemia da Covid-19 afetou diretamente no turismo. Souza (2021) descreve que, no
Brasil, a pandemia causou a reducgédo do Produto Interno Bruto (PIB) deste setor, agravando a
crise empresarial e culminando no fechamento de muitos empreendimentos da area do turismo
tais como restaurantes, receptivos e agéncias de viagens entre outros do trade turistico em todas
as regides do pais.

Mesmo ap0s a pandemia, as restricdes de contato e o distanciamento social também
afetaram a busca de alguns destinos turisticos. Porém, cresceu de maneira exponencial a procura
por destinos e atividades realizadas junto a natureza, impulsionando setores como o ecoturismo,
ciclo turismo e trilhas (SIQUEIRA; MULLER; SILVA, 2022).

Diante do dinamismo desse mercado, € importante para as agéncias de turismo estarem
atentas as mudancas e identificar as praticas e destinos turisticos dos seus clientes. Por isso,

optou-se por estudar uma pequena agéncia de viagens do municipio de Navirai, Mato Grosso
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do Sul (MS). A cidade possuia uma populacdo em 2022 de 50.457 habitantes e, em 2021, o
salario medio mensal era de 2.3 salarios-minimos (IBGE, 2023). O municipio estd em
crescimento e é considerado um polo urbano microrregional da Regido do Cone-Sul do estado
de MS (PEREIRA; ZACARIAS; SILVA, 2021).

A empresa foco do estudo atua desde 2020 como agéncia de turismo emissiva,
especializada em lazer. Sendo assim, o objetivo do presente trabalho foi analisar as praticas de
turismo dos clientes de uma agéncia de turismo em Navirai-MS. De forma especifica,
apresenta-se o perfil dos clientes da agéncia, bem como os dados das viagens em um periodo
de um ano (maio de 2022 a maio de 2023).

Para tanto, além desta introducéo, o segundo capitulo apresenta uma revisao da literatura
sobre turismo e sobre o perfil do consumidor de turismo. Depois apresentam-se 0s
procedimentos metodoldgicos, seguido da analise dos dados. Por fim, expde-se a conclusdo do

estudo.

2 TURISMO

Atualmente, o turismo pode se apresentar sob as mais variadas formas, sendo que uma
viagem pode estender-se de alguns quilémetros até milhares deles, incluindo tipos de transporte,
estadias e tempo de viagem diferentes, passando por uma ou mais localidades (RUSCHMANN,
2022). Segundo a autora, a experiéncia da viagem pode envolver diversas formas, como
recreacdo ativa ou passiva, conferéncias e reunides, passeios ou negdcios, nas quais o turista se
utiliza de uma variedade de equipamentos e servi¢os, visando satisfazer as suas necessidades.

Do ponto de vista comercial, 0 turismo pode ser visto como um produto elaborado com
as matérias-primas da natureza (recursos naturais) ou da cultura material e simbdlica (recursos
culturais). Além disso, sdo necessarios equipamentos para prestar servicos de recreacdo,
alimentacédo e hospedagem (BARRETTO, 2022).

Existem varios tipos de turismo. lacob, Jesus e Carmo (2021), fazem uma distin¢éo entre
duas atividades de turismo: turismo de massa, que envolve muitos turistas; e turismo de nicho,
com pequeno numero de turistas em contextos auténticos. Essas atividades sdo mostradas na

Figura 1.
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Figura 1: Turismo de massa e turismo de nicho
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Meédico

Miero nichos ‘ ‘

Desenvolvimento de turismo

Fonte: Adaptado (Novelli, 2005)

Fonte: IACOB; JESUS; CARMO (2021, p. 54)

Observa-se que o turismo de nicho se subdivide em: cultural, ambiental, rural, urbano e
outros.

No Brasil existem diversos destinos turisticos, porém ainda ha a consolidacdo e a
primazia do turismo na costa brasileira (FONSECA; TODESCO; SILVA, 2022). Em estudo
sobre a interiorizagdo do turismo no Brasil, Fonseca, Todesco e Silva (2022) mostram a
dindmica espacial do turismo no pais desde a década de 1960, concluindo que ha mudangas
dependendo das politicas publicas.

O MTUR tem se empenhado no que chama de Projeto de Regionalizagcdo do Turismo
que, por recomendacdo da Organizacdo Mundial de Turismo (OMT), desde 2004, tem focado
no desenvolvimento regional. O objetivo principal do projeto é o de apoiar a estruturacdo dos
destinos, a gestdo e a promogéo do turismo no Brasil (BRASIL, 2013). A regionalizagéo do
turismo é um dos principios da Politica Nacional de Turismo, estabelecida pela Lei n. 11.771
de 17 de setembro de 2008 (BRASIL, 2008).
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A partir do projeto de regionalizagéo, Fonseca, Todesco e Silva (2022), reiteram que
houve um estimulo aos gestores estaduais a desenvolverem junto aos municipios, a criagdo de
condicdes para estimular o turismo, contudo, isso vem ocorrendo de forma lenta e periférica.

No caso do estado de MS, existe uma regido biodiversa, constituida por recursos naturais
caracteristicos de seus trés biomas (Cerrado, Mata Atlantica e Pantanal). Os gestores, em
alguma medida, tém investido na diversificacdo das atividades econdmicas realizadas no
estado, na qual uma de suas apostas é o turismo, principalmente atividades vinculadas ao
turismo de natureza, ecoturismo e outros que possam ser caracterizadas pelo uso dos recursos
naturais. Nessas atividades, hd também a participacdo dos residentes, a partir da criacdo de
Reservas Privadas do Patrimonio Natural, que tem a possibilidade de conservar os recursos
naturais, a partir de seu uso sustentavel (BERNARDO; FARINA, 2019).

A regido de Bonito tornou-se uma das mais visitada como turismo de natureza até o ano
de 2010 (OLIVEIRA, 2010). Todavia, em estudo sobre a questdo ecoldgica, Oliveira (2010)
ressaltou que, naquela época, embora houvesse propriedades onde eram aplicados os principios
de conservacdo e sustentabilidade, os mecanismos de gestdo ndo asseguravam compromissos
amplos em relacéo as responsabilidades socioambientais, sendo a conservacao garantida apenas
no entorno dos atrativos turisticos naturais.

O local vem evoluindo deste entéo e, apesar das dificuldades, Bonito possui atrativos
turisticos de natureza bem diversificados, onde o turista pode escolher entre atividades
caracterizadas como de aventura, banhos de cachoeira, contemplacdo de aves, flutuacGes em
rios e lagos, e visitas a grutas naturais encravadas nas rochas (FAGUNDES; ASHTON, 2016).
Para tanto, os autores revelam que com intuito de manter a competitividade e atrair novos
visitantes, é necessario diversificar mais as formas de turismo, buscando uma melhor estrutura
para turistas mais exigentes e a especializacdo em hospitalidade de qualidade.

O estado também apresenta grande potencial no turismo de pesca e passeios ecoldgicos
no Pantanal sul-mato-grossense. Essas atividades sdo desenvolvidas nos municipios de
Anastacio, Aquidauana, Miranda, Corumba e Ladario, pois tém infraestrutura para atender aos
visitantes. Dentre as atividades a serem realizadas estdo, passeios a cavalo, visitas a vegetagéo
exuberante, passeios nas dguas das lagoas e salinas e a culinaria pantaneira (MATO GROSSO
DO SUL, 2023).

Ap0s discussdo sobre turismo, passa-se a questdo do perfil do consumidor de turismo.
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2.2 PERFIL DO CONSUMIDOR DE TURISMO

O comportamento do consumidor estd em constante mudanca e o marketing moderno
deve entender quem ¢é o consumidor da empresa como ponto inicial para suas atividades,
reconhecendo 0 que, como e porque 0s consumidores precisam de algo, além do quanto estdo
dispostos a pagar por isso (ZENONE, 2012). Para o autor, é a partir do conhecimento dos gostos
dos consumidores é que as empresas podem desenvolver estratégias para agregar valor aos
clientes.

A evolucéo tecnoldgica facilitou a acesso a informagéo aos consumidores a respeito de
produtos e servigos, sendo que seu poder de escolha tem aumentado. O consumidor de turismo
busca, além de preco e facilidades na hora da compra, informagdes completas e detalhadas do
que esta sendo adquirido, revelando a necessidade de se repensar as formas de planejamento,
organizacao, execucdo e avaliacdo do produto turistico ofertado, sobretudo no MS (GARCIA,;
JESUS; MERIGHI, 2017).

Em estudo sobre as preferéncias dos sul-mato-grossenses na escolha dos destinos
turisticos, Garcia, Jesus e Merighi (2017), concluem que eles sdo, em sua maioria, ecléticos ndo
possuindo preferéncias significativas em segmentos. Dos entrevistados, 78% ja visitaram um
ou mais destinos turisticos no Estado, e 30% consideram os precos altos em relacdo aos
produtos e servicos oferecidos. A pesquisa também evidenciou que a grande maioria viaja para
outras regides do pais por motivo de lazer ou férias (GARCIA; JESUS; MERIGHI, 2017).

Com relacédo a decisdo de compra do consumidor, ha diversos fatores que influenciam
na tomada de decisdo, sendo influenciadas por caracteristicas pessoais, como ocupacao, idade
e estagio no ciclo de vida, situacdo financeira, estilo de vida, personalidade e autoimagem
(KOTLER; ARMSTRONG, 2023). Para os autores, o consumidor muda a todo tempo e suas
escolhas também, sendo que quanto mais estabilizado financeiramente, mais ousadas sdo suas
escolhas de compra. Isto porque os consumidores ndo compram apenas produtos, mas sim
valores e estilos de vida que os produtos representam.

Quanto a motivacdo de compra, as pessoas compram primeiramente aquilo que satisfaca
suas necessidades mais importantes, e quando ela é satisfeita deixa de ser um elemento
motivador, fazendo com que a pessoa tente satisfazer a proxima necessidade mais importante
(KOTLER; ARMSTRONG, 2023).

No caso do consumidor de turismo, existem varios sonhos de viagens, como conhecer a

praia, lugares especiais, fazer viagens com a familia, entre outros. Por isso, é importante



FUNDAGAO UNIVERSIDADE FEDERAL DE MATO GROSSO DO SUL &%ame
CAMPUS DE NAVIRAI - CPNV “

CURSO DE ADMINISTRACAO

UFMS
conhecer o perfil dos clientes para prestar servi¢os que supram suas necessidades.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No que se refere aos procedimentos metodoldgicos esta pesquisa € de natureza
quantitativa do tipo descritiva. A pesquisa quantitativa trata de variaveis que podem ser medidas
tipicamente por instrumentos, para que os dados possam ser analisados por procedimentos
estatisticos, proporcionando uma descri¢do quantitativa ou numérica de tendéncias, de atitudes
ou de opinides de uma populagdo (RICHARDSON, 2017). A pesquisa descritiva objetiva
descrever as caracteristicas de uma populacdo, ou identificar relacBes entre varidveis
(MARCONI; LAKATOS, 2022).

Como procedimentos técnicos foi realizada uma pesquisa documental. Neste tipo de
pesquisa, o investigador utiliza documentos como fonte de pesquisa para auxilia-lo na
compreensdo dos fendmenos estudados (RIBEIRO et al., 2023). Foram utilizados dados da
empresa, sendo consideradas as reservas efetuadas de maio de 2022 a maio de 2023. Os dados

foram analisados por meio de estatistica descritiva e apresentados em graficos e tabelas.

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

A analise dos dados foi dividida em duas partes: a primeira faz um resumo sobre a
empresa; e a segunda mostra a analise das préaticas dos clientes da empresa, incluindo um perfil

dos mesmos, seguido dos destinos turisticos escolhidos durante o periodo de coleta de dados.

4.1 A AGENCIA DE TURISMO

A agéncia de turismo estudada iniciou suas atividades no ano de 2020 com
enquadramento juridico de Micro Empreendedor Individual (MEI) em meio & pandemia da
Covid-19, em modelo home office.

Até o ano de 2019, a empreendedora trabalhava como agente de viagens em uma
franquia nacional de turismo que, com inicio da pandemia, fechou a unidade no municipio.
Entendendo que haveria uma demanda reprimida, principalmente posterior ao fim do
isolamento social, ela resolveu empreender no setor do turismo, criando a empresa.

Apo6s o afrouxamento das medidas de restricdo, com a pandemia um pouco mais
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controlada, a empreendedora viu a oportunidade de testar o modelo de loja fisica, trabalhando
pelo periodo de um ano (2021 a 2022) nesta modalidade. Entretanto, apos esse periodo,
observou que seus clientes utilizavam mais a modalidade online para realizacdo dos
orcamentos, sendo 90% de seus atendimentos via aplicativo de mensagens. Por esse motivo,
optou por fechar a loja fisica e voltar para 0 modelo home office.

Atualmente, trabalha com a categoria de agéncia multimarca emissiva, atendendo ao
publico em geral com passagens aéreas, hospedagens, passeios, cruzeiros, locacdo de veiculos,
e pacotes de viagens nacionais e internacionais. Sua maior fonte de captacéo de clientes ocorre
por meio de indicacdes de clientes ja fidelizados e por meio de paginas em redes sociais. Desde
o inicio de suas atividades, até 0 més de maio de 2023, atingiu a marca de 500 clientes atendidos.

A partir desse panorama, passa-se agora aos dados das praticas de turismo dos clientes

da agéncia.
4.2 PRATICAS DE TURISMO DOS CLIENTES DE UMA AGENCIA EM NAVIRAI

Foram investigados 85 clientes que fecharam o negdcio com a empresa, sendo que,
muitos deles, compraram produtos para a familia ou amigos. Dentre esses clientes, 51,76% séo
do sexo feminino e 48,24% do sexo masculino. Em relacdo a faixa etaria dos clientes, os

resultados foram mostrados na Figura 2.

Figura 2: Faixa etaria dos clientes (%0)
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Fonte: elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa.
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Observa-se que a maioria dos clientes é jovem, na faixa de 24 a 33 anos (37,65%). Sobre
a ocupacéo dos clientes, um agrupamento foi mostrado na Figura 3.

Figura 3: Ocupacéo dos clientes (%0)

35,00
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30,00 27,06
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20,00
15,00 11,76 11,76
10,00

5,00

0,00

Empresario Empregado Profissional Funcionario Aposentado

liberal publico

Fonte: elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa.

Dos clientes, a maioria, 29,41% sdo empresarios, sendo 20 empreendedores, 3
produtores rurais, um construtor e um mecéanico. Depois, sdo 27,06% que sdo empregados de
empresas, entre gerentes, analistas e outros funcionarios de nivel tatico ou operacional. Os
profissionais liberais sdo 20% dos clientes, como advogados, médicos e outros. Os funcionarios
publicos sdo 11,76%, que sdo 7 professores, 2 juizes e um policial. Por fim, outros 11,76% sao
aposentados.

As profissdes dos clientes, foram mostradas na Figura 4.

10
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Figura 4: Profissdo dos clientes

Gerente

Costureira Ap O S e n 't a d O Policial

Metaldrgico
Atendente
Analista wmedico

Consultora de imagem

viecanico

Construtor

Fonte: elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa.

Como ja mencionado, observa-se que Empreendedor é a profissdo que mais aparece
(23,53%), depois Aposentado (11,76%) e, em terceiro, Vendedor (10,59%). Na quarta posicéo
estdo o Advogado e o Professor, ambos com 8,24%, em seguida, Analista (4,71%). Atendente,
Gerente e Produtor rural sdo 3,53% cada um. Médico, Pastor, Recepcionista e Juiz sdo 2,35%.
Por fim, todos os demais aparecem com 1,18%: Consultora de imagem, Corretor de imdveis,
Costureira, Jornalista, Metallrgico, Psicologo, Cozinheira, Motorista, Construto, Mecénico e
Policial.

Do total das 85 vendas realizada no periodo, o ticket médio por compra foi de R$
5.138,30, sendo que houve 17 recorréncias, ou seja, clientes que fizeram mais de uma compra
no periodo.

Com relacéo as viagens realizadas, na figura 5 sdo mostradas as porcentagens de viagens

nacionais e internacionais.

11
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Figura 5: Destinos nacionais e internacionais (%o)

15,29%

= [nternacional
= Nacional

84,71%

Fonte: elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa.

Observa-se que a maioria das viagens dos clientes séo realizadas para destinos nacionais
(84,71%) e apenas 15,29% para destinos internacionais. Dentre 0s destinos internacionais
realizados no periodo estdo: na América do Sul, a Argentina, incluindo Bariloche; na América
Latina, o México, principalmente Cancun; na América do Norte, Estados Unidos, em Orlando;
e na Europa, Espanha e Itélia, incluindo Roma.

Quando se trata das viagens nacionais, considerando as regides do pais, 0s resultados

foram mostrados na figura 6.

Figura 6: Destinos nacionais — regides do Brasil (%)

16,67%

= Sul

0,
11,11% = Sudeste

45,83%
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= Nordeste

26,39%

Fonte: elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa.
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Observa-se que a regido Nordeste tem a preferéncia dos clientes com 45,83%, seguido
pela regido Centro-oeste (26,39%), Sul (16,67%) e, por Gltimo, a regido Sudeste. Esse resultado
pode ser explicado pela maior facilidade de realizar viagens para a regido Sudeste sem o auxilio
de um agente de viagens.

No caso do Nordeste, as viagens sdo realizadas para aproveitar férias em familia e
ocasides especiais nas praias, como lua de mel e aniversarios. Esse resultado é semelhante aos
achados de Garcia, Jesus e Merighi, (2017). Os principais destinos no Nordeste sdao Porto
Seguro na Bahia e Porto de Galinhas em Pernambuco. Além disso, outras capitais como Maceio
e Natal também sdo procuradas.

A regido Centro-oeste caracteriza-se mais pelo turismo ecoldgico, principalmente em
no estado do MS, no municipio de Bonito e regido, e também no municipio de Corumba, para
o turismo de pesca. Os dados condizem com a expansao dos investimentos nessa regido, como
apontado pelos 6rgéos estaduais (MATO GROSSO DO SUL, 2023).

Na regido Sul, as viagens ocorrem mais para Gramado no Rio Grande do Sul, para
aproveitar o clima frio e as serras, e para Foz do Iguacu no Parand, para visitar as Cataratas do
Iguacu. Na regido Sudeste, destaca-se 0s passeios para o Rio de Janeiro, principalmente Arraial
do Cabo.

Sendo assim, de modo geral, nota-se que os clientes utilizam a agéncia estudada para
turismo de lazer, na maioria das vezes o turismo de massa, seguindo a classificacdo de lacob,

Jesus e Carmo (2021) e, em menor grau, o turismo de nicho.

5 CONCLUSOES

Retomando o objetivo inicial de analisar as praticas de turismo dos clientes de uma
agéncia de turismo em Navirai, observou-se que o publico é formado, em sua maioria, por
mulheres com faixa etéaria entre 24 a 33 anos, empreséarias, funcionérias do setor privado e
profissionais liberais, com ticket médio por compra de R$ 5.138,30.

Quanto a preferéncia das viagens, estdo 0s destinos nacionais, sobretudo o Nordeste nas
cidades de Porto Seguro e Porto de Galinhas. Ja com relacdo aos destinos internacionais, 0
principal foi Bariloche na Argentina.

De posse dessas analises, a agéncia pode utilizar os dados para oferta de novos produtos
e servicos com base nas preferéncias dos clientes. Além disso, apos as viagens, é realizada uma

pesquisa de opinido para conhecer o feedback do cliente, o que também auxilia na oferta de
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novos pacotes turisticos e na oferta de servicos, como a categoria de hotéis que os clientes

apreciam.
Como limitacdo do trabalho, identifica-se a utilizacdo de dados de apenas um ano,

portanto, sugere-se que a pesquisa seja ampliada com base em um maior periodo.
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