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RESEARCH / INVESTIGACION

Caracterizacion, comportamiento y grado de
satisfaccion con los servicios del turista que
visita la region del Maule, Chile

Characterization, behavior and degree of
satisfaction with tourist services for those
visiting the Maule Region, Chile

Maria Carolina del Rio Riveros’

Resumen: En Chile el aporte realizado por el turismo receptivo
representé un 2,9% del total de bienes y servicios exportados
por la economia chilena durante el afio 2013. La region del Mau-
le (34°41’ Lat. S. y 70°20’ Long. 0O.) posee un turismo aun inci-
piente, pero cuenta con una atractiva mezcla de cordillera, valle
y costa. Por esta razén el Servicio Nacional de Turismo (SERNA-
TUR) dividié la regién en cuatro destinos turisticos: Curicé Valle
y Cordillera, Talca y Valle del Rio Maule, Costa Maulina, y Linares
Termal y Natural. El objetivo principal de esta investigacién fue
realizar una caracterizacion del turista que llega a los cuatro des-
tinos turisticos, conocer su comportamiento y el grado de satis-
faccion con los servicios e infraestructura turistica en el destino.
Para caracterizar la demanda turistica se utilizé informacion de
la temporada de vacaciones de verano, especificamente la (lti-
ma semana de enero y primera semana de febrero de 2014. EI
tipo de estudio fue encuesta por conveniencia con entrevista
personal. El grupo objetivo fueron turistas, mayores de 18 anos,
que visitaron las comunas que conforman los cuatro destinos
turisticos definidos por SERNATUR. El tamafio de la muestra fue
de 620 observaciones a nivel regional, distribuida en 155 ob-
servaciones por destino. La edad de los visitantes se concentra
entre 26 y 45 afios (57,4%). Los visitantes son en su mayoria chi-
lenos, sélo un 3% corresponde a turistas extranjeros. Las perso-
nas viajan a la region del Maule principalmente por vacaciones,
recreo y ocio (64,9%), ademds de visita a familiares y amigos
(31,9%). Los turistas visitan principalmente termas (29%), vifias
(1528) y el casino (13%). La principal conclusion sugiere que los
turistas estan satisfechos de los servicios turisticos que se les
ofrece y de la relacion precio/calidad de dichos servicios.

Palabras clave: Turismo receptivo, demanda turistica, vaca-
ciones, recreo y ocio, relacién precio/calidad.

Abstract: In Chile the contribution made by receptive tou-
rism was 2.9% of the total goods and services exported by
the Chilean economy in 2013. Tourism in the Maule Region
(34°41’ Lat. S. and 70°20° Long. W.) is still in the early stages,
butit has an attractive mixture of mountains, valley and coast.
For this reason, the National Tourism Service (SERNATUR) has
divided the region into four tourist destinations: the Curicé
Valley and Cordillera, Talca and the Maule River Valley, the
Maule Coast, and Linares — Spa and Nature. The main aim of
this study was to characterize the tourists who visit the four
tourist destinations, to learn about their behavior and degree
of satisfaction with the services and tourism infrastructure at
the destination. In order to characterize the tourism demand,
data from the summer holiday season were used, specifica-
Ily the last week of January and first week of February, 2014.
The study type was a survey of convenience with a personal
interview. The target group were tourists, over 18 years of
age, who visited the communes that comprise the four tou-
rist destinations defined by SERNATUR. The sample size was
620 observations at regional level, distributed in 155 obser-
vations per destination. The visitors’ ages were concentrated
between 26 and 45 years (57.4%). The visitors were mostly
Chilean, only 3% were foreign tourists. People travel to the
Maule Region mainly for vacations, recreation and leisure
(64.9%), and to visit friends and relatives (31.9%). The tourists
mainly visit spas (29%), vineyards (15%) and the casino (13%).
The main conclusion suggests that tourists are satisfied with
the tourism services on offer and with the price/quality ratio
of these services.

Keywords: Receptive tourism, tourism demand, vacations,
recreation and leisure, price/quality ratio.
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INTRODUCCION

En Chile, durante el aino 2013, hubo un ingreso
de divisas por concepto de turismo receptivo de
US$2.581 millones, cifra que considera el gasto des-
embolsado por visitantes extranjeros en el pais; ca-
lificada esta cantidad como exportacion supera en
un 30,6% a los ingresos generados por la industria
vitivinicolay en un 13,6% a los productos forestales
o provenientes de la madera. Asi, el aporte realizado
por el turismo receptivo durante el afio 2013, repre-
sentd un 2,9% del total de bienes y servicios expor-
tados por la economia chilena (Instituto Nacional de
Estadisticas, 2014).

Durante el mismo afio, ingresaron a Chile méas de
3,5 millones de turistas extranjeros, un aumento de
0,6% respecto del ano 2012, de los cuales alrededor
de 2,2 millones llegaron a establecimientos de alo-
jamiento turistico; sus arribos predominaron en la
zona centro del pais, la cual estad conformada por las
regiones de Valparaiso, Metropolitana, Coquimbo y
Maule; en ella se concentra el 53,6% de las llegadas
(Instituto Nacional de Estadisticas, 2014).

Sin embargo, entre las cuatro regiones antes mencio-
nadas, la séptima ocupa el Gltimo lugar en cuanto a lle-
gada de turistas, tanto chilenos como extranjeros, y el
décimo lugar respecto del total de llegadas de turistas
comparando con la totalidad de regiones del pais.

El Maule cuenta con una menor cantidad de esta-
blecimientos de alojamiento turistico (266) en com-
paracién a las regiones consideradas como zona
central, la capacidad total de habitaciones ofrecidas
entre hoteles, moteles, residenciales y apart—hotel
durante el afno 2013, alcanz6 a 1.754, y a su vez las
tasas de ocupabilidad de las habitaciones para es-
tos establecimientos fueron de 31%, 9%, 19,5% y
37,3%, respectivamente; lo que posiciona al Maule
entre las regiones con menores tasas de ocupacion.
CARACTERISTICAS DE LA DEMANDA POR TURISMO
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EN LA REGION DEL MAULE, TEMPORADA DE VE-
RANO 2014

Para conocer las caracteristicas de la demanda tu-
ristica se deben analizar variables que se relacionen
con el perfil socioeconémico del turista, como la
edad, nacionalidad, categoria profesional, gasto dia-
rio medio y presupuesto vacacional y variables que
reflejen el comportamiento de la estancia turistica
como tipo de viaje, alojamiento, duracién de las visi-
tas y actividades que se realizan. Para LLoret-Feijoo
(2010), estas Gltimas variables se pueden conocer a
través de la opinién de los visitantes sobre las moti-
vaciones del viaje, alojamientos, restauracion, servi-
cios, precios y entorno, ademas del grado de satis-
faccion de las anteriores.

OBJETIVO GENERAL

Conocer las caracteristicas del turista que llega a
los cuatro destinos turisticos de la Regién del Maule
-Curic6, valle y cordillera; Talca y Valle del Rio Maule;
costa maulina y Linares, termal y natural- conside-
rando variables demogréficas, de comportamientoy
grado de satisfaccion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar el perfil socioeconémico del turista que
visita la Region del Maule.

Conocer el comportamiento del turista en el desti-
no, identificando, tipo de alojamiento utilizado, mo-
tivo del viaje, medio de transporte utilizado, medio
por el que se inform6 del destino, actividades reali-
zadas y composicion del gasto.

Conocer el grado de satisfaccion del turista con los
servicios e infraestructura turistica en el destino.

METODOLOGIA
El Observatorio Turistico de la Regién del Maule (OTUR-
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MAULE) realizdé estudios de demanda turistica actual
durante el afio 2014 en temporada de vacaciones de
verano, especificamente en la Ultima semana de ene-
ro y primera semana de febrero de 2014. Los lugares
donde se efectuaron estos estudios fue en los cuatro
destinos turisticos -definidos por el Servicio Nacional
de Turismo (SERNATUR) que tiene la Region del Maule:
Curicé, valle y cordillera; Talcay Valle del Rio Maule; cos-
ta maulinay Linares, termal y natural.

El tipo de estudio fue encuesta por conveniencia
con entrevista personal.

El grupo objetivo fueron turistas (visitantes que pernoc-
tan al menos 1 dia en el destino), mayores de 18 afios
que concurren a las comunas que conforman los cua-
tro destinos turisticos definidos por el SERNATUR.

El tamafo de la muestra fue de 620 observaciones a
nivel regional, distribuida en 155 observaciones por
destino.

Para los estudios de demanda turistica actual se in-
vestigd acerca de las variables socio demogréficas
del turista: Sexo, edad, situacién laboral, nivel educa-
cional/profesional, residencia de origen, variables del
comportamiento del turista y satisfaccion, tales como:
tipo de alojamiento utilizado, medio de transporte uti-
lizado, actividades realizadas, composicién de gasto y
grado de satisfaccién con los servicios ofrecidos y con
la infraestructura turistica en el destino.

RESULTADOS
Datos demograficos

Segln el informe de Demanda Turistica realizado
por el Observatorio Turistico de la Regi6n del Maule
(OTURMAULE, 2014), que se realizé con una mues-
tra de 620 visitantes, se obtiene que el ingreso fami-
liar promedio del 57.6% de los turistas reporté estar
entre $1.700.000 - $500.000, luego un 25,3% del
total de visitantes encuestados dice tener un nivel
de ingreso menor a $500.000 y el porcentaje res-
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tante (17,1%) dice tener un nivel de ingreso mayor
a $1.700.000.

La edad de los turistas estad entre los 26 y 45 afos
que concentran un 57,4% del total de encuestados.
Adicionalmente, los que visitan la regién correspon-
den mayoritariamente a individuos chilenos con un
96,9%. Del resto -alrededor del 3%-, corresponde a
turistas extranjeros.

Comportamiento del turista
Preferencias de alojamiento

Entre los lugares de alojamiento en la region prefe-
ridos por los turistas destaca la estadia en casa o de-
partamento de familia o amigos, 48%; seguido por
la utilizacion de hoteles, 9%; y s6lo un 2,1% de los
turistas arrienda casa o departamento.

Motivos del viaje

Seglin el OTURMAULE los motivos por los que las
personas viajan a la Regién del Maule son, princi-
palmente, por vacaciones, recreo y ocio, ademas de
visita a familiares y amigos, que alcanzan un 64,9%
y 31,9%, respectivamente. El resto de los turistas
viajan por motivos religiosos, salud, compras, reu-
niones o conferencias, razones profesionales, nego-
cios, educaciény formacion. Estos turistas no alcan-
zan el 1% cada uno.

Medio de transporte

Como medio de transporte, el 63,3% de los turistas
utiliza vehiculo propioy un 34% de ellos viaja en bus.
Medio por el que se informé del destino

Un 75% de los turistas reporta haber estado antes en
el destino y un 17% se inform6 por recomendacién.
Solo un 1.7% de los turistas se informé por internet.
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Actividades realizadas en destino

Las actividades se dividieron en culturales, deporti-
vasy de esparcimiento.

Un 85% de los turistas manifiestan realizar activida-
des culturales, de éstas destacan principalmente la
gastronomia tipica con un 65%, luego le sigue la vi-
sita a centros artesanales, con aproximadamente un
45% y finalmente un 42% de los turistas visit par-
ques y reservas, y concurri6 a fiestas tradicionales,
ambas con un 19% de las preferencias.

Respecto a las actividades deportivas, un 42% de los
turistas afirma haber hecho algan deporte. Los mas
frecuentes son las cabalgatas y el trekking.

Las actividades de esparcimiento que corresponden
a un 44% de los turistas se desglosan asi: Un 29%
va a termas, un 15% visita las vifias de la regién y un
13% concurre al casino.

Composicion de gasto

Respecto al gasto individual estimado del turista en
laregién, se tiene lo siguiente:

El gasto promedio total individual declarado por los
turistas es de $30.462.

El gasto promedio individual en restaurantes es de
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$6.217, que corresponderia a un 20% aproximado
del gasto total declarado.

El gasto promedio individual en alojamiento es de
$8.826, que corresponderia a un 30% aproximado
del gasto total declarado.

El gasto promedio individual en actividades turis-
ticas es de $6.874, que corresponderia a un 20%
aproximado el gasto total declarado.

El gasto promedio individual en otras actividades es
de $8.545, que corresponderia a un 30% aproxima-
do del gasto total declarado.

Nivel de satisfaccion con el producto
turistico de la Region del Maule

Para el SERNATUR los elementos minimos que com-
ponen un producto turistico son:

Atractivo turistico.

Servicios turisticos.

Infraestructura.

Comunidad local.

Percepcién —imagen — emocion

Los anteriores componentes son definidos en la ta-
bla siguiente:

Tabla 1. Definiciones componentes producto turistico

Componente del producto turistico

Definicion

Atractivo turistico

“Lugar, objeto o acontecimiento de interés turistico”

(Servicio Nacional de Turismo, 2008).

Servicio turistico

Requeridos y consumidos por los turistas.

Alojamiento, agencias de viaje, transporte,
alimentacién, etc.

Infraestructura

Bienesy servicios con que cuenta el pais. Red de

transportes, servicios basicos, redes comunicacionales.

Comunidad local
Percepcién - imagen - emociones

Habitantes y sus costumbres y tradiciones.
Sensacién que genera el destino en el turista.

Fuente: Elaboracién propia a partir de informacién entregada por SERNATUR, 2008.
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Para este articulo se haréa referencia a las preferen-
cias de los visitantes por atractivos turisticos de la
regiony al grado de satisfaccion de los visitantes por
los servicios turisticos e infraestructura turistica en
la regién del Maule durante la temporada de vaca-
ciones de verano 2014.

Segun los estudios del Observatorio Turistico de la
Region del Maule, Informe de Demanda Turistica Ac-
tual Temporada de Verano, 2014, entre los atracti-
vos que ofrece la region se encuentran:

La Precordillera maulina, sus termas y sus parques
nacionales tales como: Radal 7 Tazas, en Molina; el
Parque Nacional El Belloto del Melado, en Colbun; y
Altos del Lircay en Vilches Altos.

La costa maulina con extensas y descontaminadas pla-
yas de arenas negras desde Vichuquen a Curanipe.

Otro atractivo turistico es la Ruta del Vino, que permite
al visitante conocer sus bodegas, casas patronales y el
proceso de elaboracién y envasado del vino y acoge a
15 vifas de las provincias de Talca y Linares.

En cuanto a los servicios turisticos de alojamiento,
el 95,6% de los turistas estan satisfechos a muy sa-
tisfechos, y en lo que se refiere a la evaluacion pre-
cio/calidad del servicio de alimentacién, el visitante
esté satisfecho en un 95%.

En relacién a la Infraestructura, se evalud la calidad
del servicio del Terminal de Buses, la calidad de la
infraestructura para llegar al destino, la calidad de
la infraestructura del destino turistico, la sefializa-
cion caminera, la calidad de la infraestructura de
los pasos fronterizos y la calidad de la infraestruc-
tura ferroviaria del destino. La evaluacién para cada
uno de ellos fue la siguiente: la infraestructura vial
para llegar a destino fue evaluada como satisfacto-
ria a muy satisfactoria por un 88,5% de los visitantes
y la infraestructura del destino, un 85,1% la evalué
como satisfactoria y muy satisfactoria. La calidad de
los pasos fronterizos y la calidad de la infraestruc-
tura ferroviaria el 85% de los encuestados la evalud
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como satisfactoria a muy satisfactoria. La sefializa-
cién caminera fue la mejor evaluada con un 90,1%
de los visitantes satisfechos y muy satisfechos. La
infraestructura del Terminal de Buses fue la que
obtuvo la mas baja evaluaciéon en relacién a las an-
teriores, el 78,8% de los visitantes declararon estar
satisfechos a muy satisfechos.

CONCLUSIONES

Los turistas que Illegan a la Regién del Maule en ge-
neral estadn satisfechos de los servicios turisticos
que se les ofrece y de la relacién precio/calidad de
los mismos, sin embargo es deseable que se aumen-
te el gasto que se realiza en la regién para mejorar
el ingreso per capita regional. Este es de $142.000
mensual y el ingreso mensual por hogar es de
$470.000, siendo el mas bajo de Chile (Compendio
Estadistico/2012). Por lo tanto, se hace necesario
aumentar de ingreso de la regién.

El turismo puede ser una alternativa y se puede hacer
por dos vias complementarias, por una parte vendien-
do el turismo de la regién como un producto turistico,
es decir vender un conjunto de actividades turisticas
tanto en la precordillera, valles y costas, agregando a
lo anterior, alojamientos y servicios de alimentacion y
transporte. Para ello debe haber mucha coordinacion
entre todos estos oferentes turisticos ya que el turista
requiere de muchos servicios diversos en su estadia y
que deben estar organizados.

Esta oferta debe mostrarse al pablico en diferentes
medios escritos, visuales y virtuales, como también
en agencias de turismo de todo el pais, de tal manera
que llegue una mayor cantidad de visitantes por pri-
mera vez ya que la mayoria de los turistas que llegan
alaregion actualmente es porque ya la han visitado
con anterioridad. Por otro lado serd conveniente en
un futuro aumentar los tipos y calidades de ofertas
turisticas segln los deseos y requerimientos del tu-
rista potencial. Para esto se requerird efectuar otro
estudio que entregue informacioén al respecto.
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