


METODOLOGIA

El estudio contempla un disefio metodolégico que permite identificar las
caracteristicas, motivaciones, permanencia y actividades desarrolladas por los turistas.
Ademas describe los gustos, tendencias y grado de cumplimiento de las expectativas, teniendo
presente que existe variabilidad en estas variables si se considera por ejemplo, el sexo y la
edad, entre otras.

En las encuestas se considerd preguntas estructuradas para hacer mas facil y menos
demorosa la pregunta por parte del encuestado, teniendo presente la variabilidad que se
produce al considerar el grupo etareo del turista, el nivel socioeconémico, el lugar de
residencia permanente y de vacaciones. Se incluyd en ella las caracteristicas del sitio usado
por los encuestados para su permanencia en el lugar, tales como: nimero de habitaciones,
baflos, estacionamiento, valor de alojamiento, etc., para asi tener una descripeién no solo de la
demanda sino que de la oferta turistica.

OBTENCION DE INFORMACION
La informacidn, de parte de los turistas, se obtuvo en:
-viviendas particulares
-residenciales
-camping
-centros vacacionales

-hoteles
-cabafias

PROCEDIMIENTO MUESTRAL
Para dar cumplimiento a los diferentes objetivos planteados se considerd necesario usar

muestreo multietapico con las siguientes fases:

a. Se determiné mediante muestreo estratificado proporcional la cantidad de lugares
de alojamiento que se considerd por cada estrato, segun el tipo de éste.

b. Se consider6 como conglomerados dentro de cada estrato la o las viviendas (de
acuerdo a la variable lugar de alojamiento) que podrian ser censadas.

c. Se seleccion6 mediante muestreo aleatorio simple el o los conglomerados que
fueron finalmente censados.
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Al analizar la actividad que realizan los turistas habitualmente, el 37,7% de ellos son
empleados y un 29,6% estudiantes, este Gltimo valor es consistente con el analisis que se hizo

de la edad, puesto que en ella se encontré que alrededor del 38% de los encuestados son
jovenes.

La evaluacion que los turistas hacen sobre el medio de transporte utilizado para
viajar, excluyendo a aquellos que respondieron "no opina" (supuestamente los que usaron su
propio vehiculo), es claramente positiva, por cuanto tan sélo el 2,0% de los turistas llegados a
Puerto Montt y el 2,1% de los llegados a la Isla de Chiloé estimé que la movilizacion es
"Deficiente”.

Por otra parte, el 98,6% de los turistas llegados a Puerto Montt quedoé satisfecho de su
eleccion al elegir el lugar de alojamienta, de los cuales el 82,7% manifiesta haber quedado
totalmente satisfechos y 15,9% medianamente satisfechos. Mientras que para el 98,1% de los
turistas encuestados en la isla de Chiloé, el lugar de alojamiento satisfizo las expectativas que
tuvieron al ocuparlos, que desglosados corresponden a un 76,2% que manifestaron haber
quedado totalmente satisfechos y un 21,9% que quedd medianamente satisfechos. En
particular, en algunas localidades de la isla de Chiloé (Ancud y Dalcahue) todos manifestaron
haber quedado satisfechos del lugar elegido para alojar.

No hay diferencias en la evaluacion que realizan hombres o mujeres al lugar utilizado
como alojamiento, ni tampoco se presentan diferencias significativas entre las evaluaciones
que sobre ¢l alojamiento hacen los turistas, si se analiza esta evaluacién separadamente por

grupo etareo (jovenes, adultos y adultos mayores), tanto en la comuna de Puerto Montt como
en la Provincia de Chiloé.

De la misma forma y usando el mismo criterio de decision se logra probar que la
evaluacion del alojamiento elegido por los turistas en Puerto Montt es independiente del
nivel educacional de éstos, lo que implicaria que el grado de satisfaccion que de este servicio
tienen los turistas no depende de su nivel educacional.

Sin embargo, la evaluacion del lugar de alojamiento es diferente entre aquellos
turistas que vienen por primera vez, que la de aquellos que conocian las localidades. Es asi
como el 80,4% de los turistas que han venido anteriormente se siente totalmente satisfecho del
alojamiento utilizado, mientras que en el caso de los que vienen por primera vez este
porcentaje es sélo 72,1%.

La evaluacion del alojamiento elegido depende de la educacion que tienen los turistas
que llegan a Chile. Los turistas con nivel educacional medio tienen una mejor evaluacion del
lugar elegido, ya que el 85,6% de ellos manifiesta quedar totalmente satisfecho. De la misma
forma piensa el 78,3% de los que tienen estudios basicos y el 75,3% de los que tienen estudios
SUperiores.

La forma mas comin de informarse del lugar visitado es a través de amigos y/o
familiares, en desmedro de aquello otro que debiera ser el resultado de un trabajo sistematico
y prolongado en el tiempo, de promocidn de las bellezas turisticas, como son la publicidad
conjuntamente con la prensa y radio. Existe un porcentaje de estos turistas que sefiala que se
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los encuestados opina que ella era deficiente. Con relacion a "Seguridad ciudadana", en que
tan solo el 1,6% de los entrevistados en Dalcahue opina que ella era deficiente, o en Chonchi
y Achao, en que no hubo turistas encuestados que expresaran esta opinion.

Algunos servicios o acciones que no fueron bien evaluados, en la isla de Chiloé, si
consideramos aquellos que expresan que van desde regular a malo, son entre otros:

- "Defensa del medio ambiente”, en que el 57,9% de los turistas que llego a la isla opind
que esta accion era regular o deficiente. Lo importante son las evaluaciones asignadas a esta
accion en las localidades de Ancud (75,2%) y Quelldn (72,7%).

- "Sefializacién de apoyo”, en que el 50,3% de los turistas opin6 que ésta es regular o
mala. Nuevamente se destaca Ancud, donde el 78,6% de los turistas que la visita consideran

que esta sefializacion es regular o deficiente, y en Quellén donde un 56% opina de igual
manera.

Con relacién al cumplimiento de las expectativas tenidas por los turistas llegados,
tanto a Puerto Montt como a Chiloé¢, un alto porcentaje (alrededor del 98%), se fue satisfecho

de su permanencia en la ciudad, de los cuales mas de un 64% manifesto estar totalmente
satisfechos.

Al analizar la situacion particular de cada una de las localidades estudiadas en la
provincia de Chiloé, la situacién no es diferente, a pesar de tener algunas caracteristicas
diferenciales, seguramente motivadas por las caracteristicas de cada localidad:

97,9% satisfechos de su evaluacién final en Ancud
96,7% de los entrevistados en Castro

98,6% de los turistas en Chonchi

91,6% en Dalcahue

89,7% en Quellon y

100 % en Achao.

El sexo del turista determina variaciones en la satisfaccion de las expectativas al
venir a Puerto Montt, es decir que la percepcion sobre el cumplimiento de expectativas es
diferente segin se entreviste a un hombre o0 una mujer.

No hay diferencias estadisticamente significativas en el grado de cumplimiento de las
expectativas de los turistas, si se separa a los turistas por grupo de edad, y también es
independiente del nivel educacional de éstos. De igual forma el hecho de venir por primera
vez o haber venido anteriormente, no influye en el nivel de satisfaccion de expectativas
obtenidas después de haber permanecido en la ciudad.
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Hay relacién entre el cumplimiento de expectativas por parte de los turistas y el
numero de veces que ha visitado la isla de Chiloé, es asi como el 6,9% de los que vienen por
primera vez se van insatisfechos, mientras que en la percepcion de los que han venido
anteriormente, tan solo el 2,8% de ellos se va insatisfecho del cumplimiento de sus
expectativas.

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

Debido a que la mayor cantidad de turistas llega a la Region en automovil particular,
esto pareciera indicar que debe haber una mayor preocupacion, por el aumento del parque
automotriz, tanto por la seguridad peatonal como por los requerimientos, que en
infraestructura de estacionamientos, debiera existir.

Es indudable que por el hecho de que la mayor cantidad de turistas que llega a Chiloé
es joven, esto presenta dos desafios:

- atraer a los turistas adultos mayores, con aquello que de acuerdo al estudio los motiva
mas, como es la “visita a lugares histéricos”

- aumentar el equipamiento que permita por ejemplo realizar “turismo aventura”,
dinigido a los jévenes que mayoritariamente llega a la Region y quienes sienten que faltan
“aspectos recreativos’.

Debe mejorarse todo lo relacionado con la promocién al turismo, puesto que hasta
ahora la mayoria de los visitantes solo vienen porque algin conocido le ha contado de las

bellezas de la Region.

[gualmente debe mejorarse todo o relacionado con la cultura, principalmente local,
puesto que esto fue sefialado practicamente por todos los turistas.

El clima no es un impedimento para los turistas puesto que la mayoria manifiesta haber
podido realizar sus actividades sin complicaciones.

Es claramente motivador para la venida a la Region la acogida con que la gente recibe
a los turistas.

Deberia mejorarse las acciones tendientes a la defensa del medio ambiente, que
parecieran no ser suficientes, particularmente en la Provincia de Chiloé.

Se resalta practicamente en forma generalizada el hecho de que las mayores criticas es
la falta de una sefializacién adecuada, que incluso en algunas localidades no existe.
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Cuadro 4: Opinion sobre servicios o acciones que se realizan en Chiloé

LUGAR EVALUACION

Bueno | Regular Malo |Noopina [Total
Supermercado 394 199 72 167 832
Gasolinera 322 57 10 443 832
(Cambio moneda 42 23 20 747 832
Seguridad ciudadana 582 84 27 139 832
Servicio médico 45 34 32 721 832
Servicio telefénico 526 78 34 194 832
Defensa Medio Ambiente 313 279 151 89 832
Acogida de lugarefios 737 59 5 31 832
Proyeccion, cultura local,.. 492 190 38 112 832
Serializacion de apoyo 380 237 147 68 832
TOTAL 3.883 1.240 536 2.711 8.320

TABLAS DE CONTINGENCIA PARA
VARIABLES

IMPORTANTE: SOLO SE INCLUYEN AQUELLOS ANALISIS QUE MOSTRARON

VERIFICAR ASOCIACION ENTRE

PRESENCIA DE ASOCIACION ENTRE LAS VARIABLES ANALIZADAS

Cuadro S: Asociacion entre sexo del turista y evaluacion de la infraestructura turistica en

general Puerto Montt

Evaluacion de la infraestructura turistica

Sexo del turista Total Buena Regular Mala No opina
Total 680 395 194 21 70
Masculino 355 193 109 16 37
Femenino 325 202 85 5 33

deatos = 7,856 > -xz(abla = 7,81 473

——> la evaluacion que tienen los turistas, sobre la infraestructura turistica de Puerto Montt, es

diferente entre hombres y mujeres.

Cuadro 6: Asociacion entre sexo del turista y cumplimiento de expectativas al momento de

irse del lugar (Puerto Montt)

> las variables estan asociadas
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Cuadro 10: Asociacion entre el nimero de veces que ha visitado Puerto Montt y
evaluacion de la infraestructura turistica en general

Numero veces que ha Evaluacion de la infraestructura
venido Total Buena Regular Mala | No opina |

Total 680 395 194 2 69

Primera vez 323 178 86 10 { 49

Mas de una vez 357 217 108 12 1 20 J

xz datos = 17,058 > ngab|a= 7,81473 - las variables estan asociadas

la evaluacién de la infraestructura turistica es diferente para quienes vienen por

primera vez y los que han venido anteriormente.

Cuadro 11: Asociacion entre sexo del turista y los aspectos que en infraestructura

turistica debe mejorarse o implementarse (Chiloé)

Aspectos que debe mejorarse o implementarse

Sexo del

Turista Total Recreativos Culturales Turistico Apoyo
Total 1.116 341 278 413 84
Masculino 563 124 154 238 47 !
Femenino 553 217 124 175 37 |

Laaos = 39,315 < xapa= 7,81473

—>
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== las variables estan asociadas

la opinion sobre los aspectos de infraestructura que habria que mejorar o implementar
es diferente entre mujeres y hombres.

67



Cuadro 12: Asociacién entre sexo del turista y cumplimiento de expectativas
al momento de irse del lugar (Chiloé)

Sexo del Turista Usted diria que se va
. Total Totalmente | Satisfecho | Insatisfecho
Satisfecho
Total 830 422 380 28
Masculino 461 215 231 15
Femenino 369 207 149 13

L datos = 7,889 > Ylupa= 599147 —=>

las variables estan asociadas

el grado de cumplimiento de las expectativas de los turistas es diferente entre hombres
y mujeres

Cuadro 13: Asociacion entre el nivel educacional del turista y satisfaccion de
expectativas del lugar de alojamiento (Chiloé)

Nivel Educacional del

Nivel de satisfaccion de expectativas

Turista Total Totalmente | Medianamente | No las satisfizo
Total 812 647 152 13
Basico 46 36 9 1
Medio 333 285 42 6
Superior 433 326 101 6

Y datos = 14,380 > %’abn= 9,48773

—_—>

turista que llega a Chiloé
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las variables estan asociadas

la evaluacidn sobre el lugar de alojamiento es diferente segin el nivel educacional del
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Cuadro 14: Asociacion entre nivel educacional del turista y evaluacion de la infraestructura

turistica en general (Chiloé)

Nivel educacional del Evaluacion de la infraestrucutra turistica ~——1
turista Total Buena Regular Mala No opina |
Total 822 488 278 23 33 |
Basico 52 38 9 1 4
Medio 273 179 79 7 8 ‘
Superior 497 271 190 15 21 |
xzdms =2,165 < xzmbh =7,81473 —> las variables estin asociadas

—>

segun sea su nivel educacional

Cuadro 15: Asociacion entre el numero de veces que ha visitado Chiloé y la satisfaccion de

expectativas del lugar de alojamiento

la evaluacion que sobre la estructura turistica hacen los que visitan Chiloé es diferente

Numero de veces que Nivel de satisfaccidn de expectativas |
ha venido Total Totalmente | Medianamente | No las satisfizo
Total 717 547 157 13
Primera vez 366 264 95 7
Mas de 1 vez 351 283 62 6
xzdaws =7,363 > xzmbh = 5,99147 > las variables estan asociadas

| a3

la satisfaccion de expectativas de los turistas que visitan Chiloé€ es diferente

para quienes vienen por primera que para aquellos que han venido antes
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Cuadro 16: Asociacion entre el numero de veces que ha venido a Chiloé y
el cumplimiento de expectativas al momento de irse del lugar

Numero de veces que

Usted diria que se va

ha venido Total Totalmente Satisfecho Insatisfecho
satisfecho
Total 849 422 386 41
Primera vez 421 209 183 29
Mas de una vez 428 213 203 12

deatos = 83066 > thabla= 5,99147 >

( 4) Anuaro de Est. agricolas. Stgo. 1881. Pag. 122.
( 5) Diario la Prensa . Osomo 14 de Marzo de 1918.

las varniables estan asociadas

—> el grado de cumplimiento de expectativas para los turistas que visitan
Chiloé es diferente si vienen por primera vez o han venido anteriormente
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