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Segmentação da oferta 
naS agênciaS de Viagem

Resposta
técnica

turismo

As melhorias são vistas também como aumen-
to da capacidade do país para receber mais 
visitantes estrangeiros e também para movi-
mentar o turismo interno. A credibilidade e a 
visibilidade alcançadas são a garantia de que o 
país terá maior movimentação de turistas após 
o momento do megaevento.

A Copa do Mundo da FIFA de 2014 aumentou 
consideravelmente a visibilidade do Brasil para 
o mundo. Entre as melhorias ocorridas no país, 

e que ficarão como legado do megaevento, 
estão a ampliação de aeroportos e da rede ho-
teleira, melhoria das rodovias, investimento em 

segurança pública, entre outras. 

Competitividade no setor

O objetivo desta Respos-
ta Técnica é apresentar como as 

agências de viagem poderão aprovei-
tar o momento pós-Mundial, quando o 

país terá aumento no fluxo do turista nacio-
nal e estrangeiro, e mostrar algumas opções 

de segmentação para que as agências de 
viagem e turismo possam explorar esses 
mercados em suas empresas, buscando 

diferenciações para enfrentar a 
concorrência.

As agências de viagem enfrentam atualmente um mercado com alto grau de concorrência. Segundo o estudo 
Análise Geral da Competitividade do Setor de Agenciamento de Viagens Brasileiro, realizado pela Fundação 
Getúlio Vargas (FGV) e solicitado pelo Sebrae e Associação Brasileira de Agências de Viagens (Abav). 

Segundo o professor Ricardo Pascarella, da FGV, ao aplicarem o método de matriz de competitividade para 
agências de viagem, com 967 empresas do segmento de turismo, o resultado encontrado foi um índice de 
2,04, em uma escala em que o nível é 3. Significa que o nicho de agências está em um nível avançado em 
competitividade, o que indica que estão mais vulneráveis às oscilações de mercado, .

AdministrAção finAnceirA Promoção e vendAs recursos humAnos

PlAnejAmento e gestão estrAtégicos tecnologiA dA informAção

Processos de APrendizAgem

Produtos e serviços

/ estudo realizado abrangeu 7 variáveis para a análise da competitividade:

http://www.portalabav.com.br/arquivos/312-11ABAV_ManualResultNacionalMatrizCompet_preview.pdf
http://revistapegn.globo.com/Revista/Common/0,,EMI259924-17180,00-AGENCIAS+DE+VIAGENS+TEM+GRAU+DE+COMPETITIVIDADE+AVANCADO.html


2

Valéria Barros, gestora desse programa no Sebrae Nacional, in-
forma que as empresas participantes do estudo, após o feedback 
do Sebrae, acabaram por decidir buscar melhorias na promoção e 
oferta de produtos e serviços, e também com a administração fi-
nanceira de sua agência. O estudo apontou ainda que as agências 
de viagem precisam buscar melhorias também nos processos de 
aprendizagem e disseminação de conhecimento (Revista Peque-
nas Empresas & Grandes Negócios, 2011).

Esse estudo apresentou o perfil da alta concorrência entre as 
agências de viagem no Brasil, porém, quando comparados com 
resultados globais, pode-se perceber que existem países em que  
a concorrência é ainda mais acirrada. O Relatório de Competitivi-
dade de 2013, do Fórum Econômico Mundial, apresenta qual é o 
nível de competitividade em todo o setor do turismo, de cada país 
avaliado. A análise utilizou 14 variáveis, ou pilares estratégicos, 
que avaliaram itens como: sustentabilidade, infraestrutura turísti-
ca, recursos naturais e recursos culturais. 

Para que uma agência de viagem possa melhorar e definir seu 
posicionamento de mercado, é necessário que busque um dife-
rencial para o negócio. Tratando-se de agência de viagem, uma 
estratégia, que pode ser esse diferencial e que vem ganhando 
cada vez com mais força, é a segmentação de oferta e demanda 
específica. Uma agência focada em um determinado segmento 
consegue conhecer melhor seu cliente e necessidades, ou seja, 
consegue oferecer os produtos com maior assertividade e, assim, 
com uma melhor comunicação. Então, a busca por um nicho es-
pecífico torna a empresa especialista no público-alvo desejado, 
sendo assim, mais competitiva nesse segmento específico.

o Brasil ocupou, em 2013, 
o 51º lugar dos países 
avaliados, apresentando 
o índice médio de 
competitividade de 4,37. 
mas, obteve o primeiro 
lugar no ranking com 
recursos naturais. durante 
essa edição de 2013 foram 
avaliados 140 países.

em um mercado altamente 
competitivo, com tanta 
oferta e demanda, existem 
mercados específicos 
que podem e devem ser 
explorados.

http://revistapegn.globo.com/Revista/Common/0,,EMI259924-17180,00-AGENCIAS+DE+VIAGENS+TEM+GRAU+DE+COMPETITIVIDADE+AVANCADO.html
http://revistapegn.globo.com/Revista/Common/0,,EMI259924-17180,00-AGENCIAS+DE+VIAGENS+TEM+GRAU+DE+COMPETITIVIDADE+AVANCADO.html
http://www3.weforum.org/docs/WEF_TT_Competitiveness_Report_2013.pdf
http://www3.weforum.org/docs/WEF_TT_Competitiveness_Report_2013.pdf
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A segmentação no setor de turismo é uma forma de classificar o tipo de viagem que pode ser ofertada ao 
turista: de oferta (viagem de aventura, lazer, negócios, eventos, entre outros) ou de demanda (jovens, 3ª 
idade, LGBT, família, casal, entre outros). Com isso, segmentar a atividade turística é uma forma de posicio-
namento no mercado quanto ao tipo de produto e tipo de público que a agência de viagens e turismo traba-
lhará, definindo assim, uma identidade própria da agência. Para entender melhor os tipos de segmentação 
de oferta e demanda segue explicação detalhada abaixo:

AsPectos e cArActerísti-
cAs comuns (geográficAs, 
históricAs, Arquitetôni-

cAs, urbAnísticAs, 
sociAis)

AtividAdes, PráticAs e 
trAdições comuns (esPorti-
vAs, AgroPecuáriAs, de Pes-

cA, mAnifestAções culturAis, 
mAnifestAções de fé)

serviços e infrAestrutu-
rA comuns (serviços 

Públicos, meios de 
hosPedAgem 

e de lAzer)

De acordo com essas características é que são formatados os roteiros turísticos, as estruturações de pro-
dutos turísticos e, dessa forma, definindo uma identidade. Mas, isso não significa que uma localidade tenha 
uma identidade única para o turismo, pois outras características de uma mesma localidade podem propor-
cionar  diversas atividades relacionadas a mais de um tipo de oferta turística, de acordo com o potencial de 
demanda.

O Ministério do Turismo definiu os segmentos prioritários para o desenvolvimento do turismo no Brasil, 
que também são os tipos de turismo mais procurados em outros países, e que são as oportunidades para a 
segmentação de oferta em uma agência de viagem.

/ Segmentação da oferta

A segmentação turística, com base na oferta, é uma maneira de especializar os diferentes tipos de viagem 
de acordo com a preferência dos turistas que procuram expectativas e motivações diversas, de forma a 
suprir necessidades de uma demanda específica. Realiza-se a definição do tipo de turismo com base em 
caracerísticas comuns de uma região, como:

Segmentação turística
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 ¡ bebidAs e Alimentos 

in natura: cereAis, 

Peixes, frutAs, 

legumes, verdurAs 

orgânicAs 

 ¡ Produtos 

ProcessAdos: 

vinho, doce, mel, 

AguArdente, Pão, 

embutidos 

 ¡ ArtesAnAto e outros 

Produtos AssociAdos 

Ao turismo 

 ¡  criAção de AnimAis: 

AtividAdes equestres 

e de PescA

 ¡ AtividAdes de 

ecoturismo, esPortes 

de AventurA, 

cAminhAdAs 

 ¡ AtividAdes 

PedAgógicAs no 

Ambiente rurAl 

 ¡ mAnifestAção 

folclóricA, músicA, 

dAnçA e trAdições 

religiosAs 

 ¡ gAstronomiA, 

sAberes e fAzeres 

locAis 

 ¡ AtividAdes 

recreAtivAs no meio 

rurAl 

 ¡ visitAção A fAzendAs, 

cAsAs de culturA e Ao 

PAtrimônio

turismo cultural e religioso: forma de turismo com objetivo de enriquecer o conhecimento 
de uma determinada localidade, modo de vida de seus habitantes, com contato direto da cul-
tura, arte, entretenimento e qualquer outra atividade que se enquadre na temática do destino 
ou região. No turismo cultural exitem as presença de: centros históricos, museus e casas de 
cultura, arquiteturas e ruínas, obras de arte, artesanato, produtos típicos, música, dança, tea-
tro, cinema, festas, festivais e celebrações locais, gastronomia típica e outras manifestações 
culturais que se enquadrem nessa temática.

turismo de negócios: atividades de turismo relacionadas a encontros profissionais, asso-
ciativos, institucionais, com a finalidade de promover negócios, trocas de informações técni-
cas, científicas e sociais. O perfil desse turista é ter escolaridade superior, poder aquisitivo 
acima da média, realizando gastos elevados, com tempo de viagem médio entre 4 dias (via-
gens nacionais) e 8 dias (viagens internacionais). Para atender as exigências desse mercado é 
necessaria a praticidade, comodidade, equipamento e atendimento de qualidade.

turismo rural: atividade relacionada à vida e aos frutos da produção agropecuária, de forma 
a resgatar e promover o patrimônio cultural da região e sua comunidade. No turismo rural 
estão presentes as seguintes características: 

turismo de sol e praia: atividade turística relacionada ao descanso, recreação e entreteni-
mento em ambientes de praia. O segmento é responsável pelo maior fluxo de turistas emissivos 
e receptivos e por grande parte do faturamento de uma agência de viagem de lazer. Embora a 
atividade seja sazonal, em vários destinos de sol e praia é possível encontrar público para todos 
os períodos do ano.

ecoturismo: atividade turística que visa a conservação e conscientização ambiental dos patri-
mônios naturais e culturais de uma região de forma sustentável. Baseada nas características: 
interpretação, conservação e sustentabilidade, a atividade busca ensinar ao visitante que os re-
cursos naturais e o patrimônio cultural de uma região devem ser preservados, a fim de manter o 
ambiente favorável à sustentabilidade social, econômica, cultural e ambiental da região visitada.

turismo de aventura: atividade voltada à pratica de esportes não competitivos que envolvem 
desafios, riscos controlados proporcionam sensações de novidades experimentais. Como ativida-
des, podemos citar: canoagem, mergulho, rafting, montanhismo, caminhadas, escaladas, tirolesa, 
rapel, bungeejump, ciclismo, arvorismo, asa delta, balonismo, paraquedas, entre diversas outras.

turismo de estudos e intercâmbio: atividade turística oportuniza aprender uma vivência 
diferenciada, seja pessoal ou profissional, a fim de desenvolver uma qualificação ampliando 
conhecimento. Podemos citar as seguintes atividades: curso de idiomas, cursos técnicos e pro-
fissionalizantes, visitas técnicas e pesquisas científicas, intercâmbio estudantil (ensino regular 
fundamental e médio), intercâmbio universitário (graduação e pós-graduação) e também inter-
câmbio esportivo, entre outras.

http://www.turismo.gov.br/turismo/programas_acoes/regionalizacao_turismo/estruturacao_segmentos/turismo_cultural.html
http://www.turismo.gov.br/turismo/programas_acoes/regionalizacao_turismo/estruturacao_segmentos/negocios_eventos.html
http://www.turismo.gov.br/turismo/programas_acoes/regionalizacao_turismo/estruturacao_segmentos/rural.html
http://www.turismo.gov.br/turismo/programas_acoes/regionalizacao_turismo/estruturacao_segmentos/sol_praia.html
http://www.turismo.gov.br/turismo/programas_acoes/regionalizacao_turismo/estruturacao_segmentos/ecoturismo.html
http://www.turismo.gov.br/turismo/programas_acoes/regionalizacao_turismo/estruturacao_segmentos/aventura.html
http://www.turismo.gov.br/turismo/programas_acoes/regionalizacao_turismo/estruturacao_segmentos/estudos_intercambio.html
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Segundo estudo do Ministério do Turismo intitulado, Segmentação do Turismo e o Mercado, a segmentação 
de demanda no turismo é uma maneira de classificar os consumidores em nichos de mercado. Nesse caso, 
temos turismo familiar, turismo de 3ª idade, turismo estudantil, turismo LGBT, enoturismo, turismo gastro-
nômico, entre várias outras opções. Adotar a segmentação gera os seguintes benefícios para a agência de 
viagem:

 ¡ Facilita a identificação do público-alvo.

 ¡ Orienta a formatação de produtos específicos e direcionados ao interesse do perfil dos clientes.

 ¡ Otimiza os investimentos e promoções, divulgação e comercialização dos produtos.

 ¡ Agiliza a adaptação do produto às mudanças constantes de mercado, seja por fatores naturais ou prefe-
renciais do cliente.

A segmentAção geográficA define os 
gostos PreferenciAis entre os hAbitAn-
tes de umA determinAdA região, como 

bAirros, cidAdes, estAdos, PAíses, entre 
outros, definindo diferentes oPortuni-

dAdes de negócio.

a Segmentação  
geogrÁfica

a Segmentação demogrÁfica 
e Socioeconômica

a Segmentação 
PSicogrÁfica

A segmentAção demográficA e socio- 
econômicA Pode definir o tiPo de Públi-
co, Poder Aquisitivo, nível educAcionAl, 

entre outros, definindo PreferênciAs 
quAnto A destinos   e tiPos de viAgem.

ProcurA entender o comPortAmento 
do Público e PreferênciAs dentro de 

um mesmo PAdrão sociAl e geográfico. 
como exemPlo, enquAnto um cliente 

Pode gostAr de turismo de luxo, outro 
ProcurA turismo de AventurA.

As segmentações da demanda definem o perfil do público-alvo que a agência de viagem deseja atingir, 
levando em conta características pertencentes ao mercado consumidor.

Segmentação de demanda

http://www.turismo.gov.br/export/sites/default/turismo/o_ministerio/publicacoes/downloads_publicacoes/Segmentaxo_do_Mercado_Versxo_Final_IMPRESSxO_.pdf
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Existem hoje várias agências de viagem segmentadas no mercado, como, por exemplo, a Travelmate Inter-
câmbio e Turismo, especializada em intercâmbio há mais de 20 anos no mercado e com mais de 15 sedes 
por todo Brasil e EUA. 

A política da Travelmate é “promover e vender intercâmbio e turismo com sustentabilidade e flexibilidade, 
proporcionando experiências únicas e enriquecimento pessoal e profissional”. Nesse caso, o foco absoluto 
da empresa apresentada é o turismo de intercâmbio, oferecendo viagens para estudar um idioma, aprimo-
ramento profissional, ou ainda fazer um estágio na área de atuação do estudante.

Mas, na maioria dos casos, o cliente de intercâmbio também vai à agência acompanhado de algum familiar 
ou amigo, que também busca algum outro tipo de viagem: a lazer, em família, ou de aventura. E mesmo sen-
do uma agência altamente especializada em intercâmbio, a Travelmate conta com especialistas em turismo 
de lazer para atender a todas as necessidades provenientes de clientes, familiares e amigos deles.

Esse é um exemplo de como a segmentação pode acarretar no sucesso de uma empresa sem necessaria-
mente obrigá-la a trabalhar unicamente no nicho escolhido de atuação.

Caso de sucesso de oferta e demanda turística

a Segmentação  

comPortamental

requer umA Análise mAis ProfundA dAs 
cArActerísticAs PessoAis do cliente, enten-

dendo suAs PreferênciAs, e o momento exAto 
em que ele buscA o consumo de viAgens. PArA 

isso, deve-se conhecer o Perfil do consu-
midor e em quAis ocAsiões do diA-A-diA ele 

ProcurA um Produto do turismo.

a Segmentação Por 

PadrõeS de conSumo

Prevê umA clAssificAção do volume de consumo do 
Público-Alvo. Podemos ter um consumidor leve (que fAz 
viAgens muito esPorádicAs), o consumidor médio (viAjA 
com certA frequênciA) e o consumidor Assíduo (que fAz 

diversAs viAgens em um mesmo Ano). elA tAmbém levA em 
contA As motivAções dA viAgem, ou sejA, o que levA Aquele 

consumidor A viAjAr: sejA umA Promoção, sejA umA 
viAgem de comPrAs, umA oPortunidAde únicA de consumir 

Aquele destino com grAndes vAntAgens.

a segmentação deve levar em conta diversas combinações 
de fatores apresentados para encontrar o público-alvo 
pretendente e direcionar à melhor oferta de destino como 
o intuito de satisfazer plenamente o cliente. lembrando: 
segmentar a agência não implica em deixar de atender o 
cliente tradicional, mas, implica ser especialista em algum 
nicho ou público específico, tendo um diferencial.

http://www.travelmate.com.br/
http://www.travelmate.com.br/
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Por isso o Projeto de Inteligência Competitiva do Programa Sebrae 2014 quer 
saber mais sobre suas expectativas e satisfação. Responda a breve pesquisa 
que elaboramos especialmente para você e seu negócio!

Sua opinião faz a diferença!
ParticiPar

 ¡ Entenda o público que procura sua agência de viagem. Verifique a posição geo-
gráfica na cidade, os moradores ou trabalhadores da região, faixa etária, poder 
aquisitivo, preferências e todas as características que possam definir se o públi-
co-alvo que você deseja atingir está realmente próximo da agência.

 ¡ Procure fazer uma pesquisa do tipo de viagem que o público tem mais interesse em 
fazer. Ela pode ser feita no formato entrevista tentando entender o perfil do cliente: 
faixa etária, estado civil, tipos de destino (exemplifique 3 ofertas distintas) e motiva-
ção para viagem (comentários de amigos, TV, internet).

 ¡ Especialize-se em um público que tenha maior afinidade, pois a comunicação e 
a promoção da agência devem estar afinadas com suas ideias e ideais de vida.

 ¡ Conheça e especialize-se nos destinos mais procurados pelo público, para po-
der prestar consultoria de viagem e não um simples agenciamento. O cliente 
que busca uma agência de viagem procura informações com segurança e só 
comprará a viagem se sentir conforto e confiabilidade na prestação de serviço.

 ¡ Rotule sua agência (em vitrines, folder, news via e-mail, ou até mesmo no nome) 
com a especialidade e segmentação que pretende atender, criando assim uma 
identidade própria e a motivação que fará o cliente potencial procurar a empresa.

 ¡ O momento do Mundial servirá também como teste e experimento para as em-
presas do setor. Perceba quais as preferências dos clientes que buscaram sua 
agência. Você já pode ter uma segmentação quase definida e ainda não perce-
beu a preferência dos clientes.

empresário, escolha 
um segmento de 
oferta e demanda, 
foque e concentre 
todas as energias para 
esse tipo de público 
ou tipo de viagem. 
Procure evitar gastos 
desnecessários com 
ações e campanhas 
de marketing genérias 
e, sobretudo, fique 
atento às tendências 
e mudanças de 
comportamento 
do público-alvo, 
acompanhando as 
novas necessidades e 
obtendo sucesso em 
sua agência.

Ações
recomendAdAs

http://www.sebrae2014.com.br
http://www.facebook.com/sebrae2014
http://www.twitter.com/sebrae_2014
https://docs.google.com/a/knowtec.com/forms/d/1wP96RiOQBFI-4g6uVVDDiJRLuKQP-hOJIZcoGAY8qsc/viewform
http://www.telecentros.desenvolvimento.gov.br/_arquivos/capacitacao-empresarial/ComoelaborarumaPesquisaMercado.PDF

