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Resumen: La Ribeira Sacra es una zona esencialmente rural que engloba municipios en dos provincias inte-
riores de Galicia. En este entorno espacial desarrollamos una investigacion de campo para describir el per-
fil de los visitantes y conocer la evaluacion que realizan sobre la calidad de los servicios proporcionados por
las empresas y sobre otros recursos de la zona. Las conclusiones pretenden contribuir a mejorar la estrate-
gia de comercializacion de este destino turistico.
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The Ribeira Sacra as a Tourist Destination: Analysis from the Perspective of Its Visitors

Abstract: The Ribeira Sacra is a largely rural area located between the two inland provinces of Galicia. In
this geographical space we develop a field research to describe the profile of visitors and to know their as-
sessments on the quality level provided by tourist services, and satisfaction with other resources in this area.
The findings are intended to contribute to improve the marketing strategy of this tourist destination.
Keywords: Ribeira Sacra / Tourist destination / Rural tourism / Tourist motivations / Consumer satisfaction
/ Importance-performance analysis.

1. INTRODUCCION

La Ribeira Sacra puede considerarse como uno de los territorios con mayor po-
tencial turistico del interior de Galicia, dado su gran atractivo ecoldgico y paisajis-
tico, marcado por los valles y cafiones que forman los caudalosos rios Mifio y Sil.
También destaca la riqueza del patrimonio cultural (monumentos, etnografia, gas-
tronomia y viticultura...), como muestra la concentraciéon de monasterios e iglesias
romanicas. En definitiva, existe un conglomerado de recursos que pueden impul-
sar un importante desarrollo del sector turistico.

El area geografica en la que se desarrolla esta investigacion abarca los veinte
municipios de las provincias de Lugo y Ourense integrantes del Plan de Dinamiza-
cion Turistica de la Ribeira Sacra, que aparecen en el mapa 1, y cuyo listado esta
disponible en <http://www.ribeirasacra.org/turismo/ga/web/enlac.php?idc=2>.

Con este trabajo pretendemos lograr tres objetivos: 1) describir el perfil de los
visitantes a la zona objeto de estudio; 2) evaluar este destino turistico de interior
desde la perspectiva de los visitantes, para conocer mejor cuales son los puntos
fuertes y débiles de la oferta turistica; y 3) contribuir a definir la estrategia de co-
mercializacion del destino. Para ello, este articulo se estructura de la siguiente
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manera. Después de esta introduccidn, en la secciéon 2 realizamos una aproxima-
cion al concepto de destino turistico, entendido como una red de entidades publi-
cas y privadas que deben desarrollar estrategias coordinadas para proporcionar
una oferta turistica atractiva. A continuacidn, en la secciéon 3 se analizan algunos
factores relevantes del proceso de consumo turistico (las motivaciones, la calidad
de los servicios, la satisfaccién y la fidelidad). En la seccién 4, a partir de este mar-
co conceptual, se concretan cuestiones relativas a la metodologia de analisis y del
trabajo de campo. En la seccidn 5 se presentan los resultados empiricos obtenidos.
En la seccion 6 se resumen las principales conclusiones y, finalmente, en la seccién
7 se recogen las limitaciones del trabajo y las futuras lineas de investigacion.

Mapa 1.- Municipios de la Ribeira Sacra

PROVINCIA DE LUGO

PROVINCIA DE OURENSE

NOTA: 1: Portomarin; 2: Taboada; 3: Chantada; 4: Car-
balledo; 5: Paradela; 6: O Savifiao; 7: Panton; 8: Mon-
forte de Lemos; 9: Sober; 10: A Pobra do Brollon; 11:
Ribas do Sil; 12: Quiroga; 13: A Peroxa; 14: Nogueira
de Ramuin; 15: Esgos; 16: Parada de Sil; 17: Xunqueira
de Espadafiedo; 18: A Teixeira; 19: Montederramo; 20:
Castro Caldelas.

FUENTE: Elaboracion propia a partir del Plan de Di-
namizacién Turistica de la Ribeira Sacra.

2. CONCEPTO DE DESTINO TURISTICO

Un destino turistico se concibe como un producto complejo, ya que comprende
un conglomerado de elementos tangibles e intangibles, pero también puede per-
cibirse globalmente como un producto y un servicio Unico. Los destinos son el
punto de consumo del conjunto de actividades que forman la experiencia turistica,
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constituyendo lo que se comercializa finalmente en el mercado (Buhalis, 2000;
Kotler, Haider y Rein, 1993; Murphy, Pritchard y Smith, 2000).

Por otra parte, la comercializacién del territorio es un proceso que engloba a
todos sus agentes socioecondémicos: ciudadanos, gestores publicos, empresas y
otras instituciones. Cada uno de estos stakeholders incide sobre el resto de los ac-
tores de la comunidad y en la percepcion global de los turistas sobre el destino
(Lichrou, O’Malley y Patterson, 2008). Ademas, los propios consumidores influyen
en el éxito de la experiencia, dado que no es posible separar completamente la
produccién del consumo en turismo (figura 1).

Figura 1.- Modelo conceptual del proceso de produccién y consumo de
destinos
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FUENTE: Elaboracion propia a partir de Buhalis (2000) y de Murphy, Pritchard y Smith
(2000).

Desde la perspectiva de las tendencias de la demanda, los consumidores han
evolucionado hacia un mayor interés por el medio ambiente y por la busqueda de
productos mas individualizados. Esto supone una oportunidad para aquellos terri-
torios dotados de especial riqueza natural y patrimonial. En el ambito turistico,
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estas tendencias han conducido a lo largo de las tltimas décadas a un cambio des-
de un turismo estandarizado de masas hacia formatos mas individualizados (Nash
y Martin, 2003).

Ma4s alla de los atractivos caracteristicos de una zona, la experiencia turistica
abarca otros factores intangibles como conocer a otras personas: la interaccion
entre el visitante y el residente, y con otros turistas. Las comunidades locales son
parte de lo que los turistas buscan experimentar, de modo que sus habitantes con-
tribuyen a crear un ambiente promovedor del turismo (Lichrou, O’'Malley y Pat-
terson, 2008).

En este sentido, exceptuando los nicleos mas dindmicos de Monforte y en me-
nor medida de Chantada, nos encontramos con un territorio esencialmente rural
muy afectado por la pérdida de poblaciéon, que se ha reducido méas de un 10% en
la ultima década (segun los datos de los padrones municipales de habitantes de
los afios entre 1998 y 2007). También existe un claro proceso de envejecimiento,
ya que mas de un tercio de los habitantes supera los 64 afios.

A partir de la concepcién tradicional de los destinos turisticos como areas geo-
graficas definidas, se ha desarrollado una visién mas global centrada en la percep-
cién o en la interpretacion subjetiva que realizan los consumidores. Desde este en-
foque se ha analizado extensamente el concepto de imagen de destino turistico,
considerada una variable clave en la explicaciéon de los comportamientos de con-
sumo (Bigné, Sdnchez y Sanchez, 2001; Gallarza, Gil y Calderén, 2002; Rodriguez y
San Martin, 2008).

La imagen se define como una representacién mental subjetiva de conocimien-
tos, sensaciones e impresiones globales sobre un destino. En su configuracién se
identifican tres componentes basicos: cognitivo, afectivo y holistico (Baloglu y
McCleary 1999; Echtner y Ritchie, 1993; Rodriguez y San Martin, 2008). Diversas
investigaciones previas han demostrado que una imagen favorable influye positi-
vamente en el proceso de eleccidn de destino, en la posterior evaluacién de la es-
tancia y en las intenciones futuras, incrementando la probabilidad de que se repi-
ta la visita (Bigné, Sdnchez y Sanchez, 2001; Chi y Qu, 2008).

Finalmente, debemos referirnos a la marca de lugar (place brand), concepto es-
trechamente vinculado al de imagen. La investigacidn sobre la marca incide en las
estrategias que desarrollan los gestores turisticos para alcanzar una posicion dife-
renciada en los mercados objetivo, mientras que el andlisis de la imagen se centra
en las percepciones subjetivas de los consumidores y en sus implicaciones en el
proceso de eleccién y evaluacion de destinos (Qu, Hyunjung y Hyunjung, 2011).

3. FACTORES CLAVE EN EL CONSUMO DE TURISMO: MOTIVACIONES,
SATISFACCION Y FIDELIDAD

La oferta turistica debe adaptarse a las necesidades de los consumidores, lo
que nos lleva a analizar los factores que motivan las decisiones de consumo. Cada
destino turistico solo puede satisfacer adecuadamente determinados tipos de de-
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manda, dado que esta no constituye un mercado homogéneo. Por lo tanto, las es-
trategias de comercializacién deben considerar las motivaciones del viaje de los
visitantes actuales y de los potenciales con el fin de desarrollar una oferta adapta-
da a las necesidades especificas del mercado objetivo (Correia, Oom y Moco, 2007;
Kauy Lim, 2005).

Las motivaciones han sido definidas como necesidades y deseos que influyen
en los comportamientos de las personas (Dann, 1981). Por otra parte, el consumo
turistico responde a multiples motivos, diferencidndose entre ellos dos grupos: los
factores de empuje y los factores de atracciéon (Crompton, 1979; Kozak, 2002;
Yoon y Uysal, 2005). Segin esta clasificacion, las motivaciones de empuje se refie-
ren a las actitudes de las personas que las impulsan a viajar, mientras que las mo-
tivaciones de atraccion estan relacionadas con los atractivos que determinan la
eleccion de un destino turistico concreto.

Si bien es cierto que el turismo se ha diversificado, ofreciendo oportunidades a
muchos destinos alternativos a los tradicionales, esto ha conducido a una intensi-
ficacién de la competencia por la atraccion de visitantes, lo que pone de relieve la
importancia de generar una experiencia satisfactoria (Kotler, Haider y Rein,
1993). La satisfaccidn constituye un elemento clave para la consecucién de los ob-
jetivos empresariales, ya que los beneficios se generan mediante la satisfacciéon de
las necesidades de los consumidores. Desde el paradigma de confirmacién de ex-
pectativas se asume que las personas realizan comparaciones entre las referencias
subjetivas previas y los resultados percibidos en el proceso de consumo (Oliver,
1980, 1999).

Por lo que respecta a los criterios de valoracion, se asume que la evaluacién
global surge a partir de un conjunto de aspectos o de componentes del servicio re-
levantes para el consumidor. La satisfaccién general con una experiencia turistica
estd relacionada con las evaluaciones de atributos individuales o de las dimensio-
nes que integran la experiencia, tales como el alojamiento, el clima... (Bigné, San-
chez y Sanchez, 2001; Chiy Qu, 2008).

Por otra parte, en el ambito turistico se ha distinguido entre calidad de desem-
pefio y satisfaccion o calidad de la experiencia. Aunque existen diversos enfoques
para diferenciar ambos conceptos, la perspectiva que se considera mas relevante
para el andlisis de un destino turistico sefiala que la calidad debe asociarse a las
caracteristicas de un servicio controladas por las empresas proveedoras, mientras
que la satisfacciéon es un concepto mas amplio que englobaria condicionantes in-
ternos del consumidor y la evaluacién de aspectos ajenos al control de los provee-
dores (figura 2).

Una elevada calidad en la prestacion de servicios implicara un mayor nivel de
satisfaccion de los visitantes. Sin embargo, variables externas asociadas a factores
fuera del control del prestador de servicios hacen que no exista una perfecta co-
rrelaciéon entre las dos medidas. Se reconoce, por lo tanto, que la satisfaccion pue-
de verse influenciada por el estado social-psicoldgico que un turista trae a un lu-
gar (el estado de 4nimo, la actitud, las motivaciones), y por acontecimientos ex-

Revista Galega de Economia, vol. 22, nim. 1 (junio 2013), pp. 11-30 15
ISSN 1132-2799



Carballo, R;; Fraiz, ].A.; Rivo, E. La Ribeira Sacra como destino turistico...

ternos (por ejemplo, el clima, las interacciones sociales) que estan mas alla del
control de los proveedores.

Por ultimo, la satisfaccion se considera estrechamente vinculada a la fidelidad
de los consumidores (Anderson y Sullivan, 1993). Aunque el turismo presenta
ciertas caracteristicas distintivas, porque muchas personas desean conocer nue-
vos lugares, la idea central de la fidelidad se refiere a la capacidad de las empresas
de retener a sus clientes (Oliver, 1999). Bajo un enfoque actitudinal, que es el que
se adopta en este trabajo, se suelen considerar dos factores relevantes: la inten-
cion de repetir la compra en un futuro a un mismo proveedor, y la voluntad de re-
comendarlo (Baker y Crompton, 2000; Bigné, Sdnchez y Sanchez, 2001; Chi y Qu,
2008; Yoon y Uysal, 2005).

Figura 2.- Relacion entre satisfaccion del consumidor y cali-
dad de servicio en turismo

CALIDAD DE SERVICIO
“desempefio excelente”

Valoracion de Actitudes Valoracién de
aspectos controlables internas del aspectos externos
polos proveedores consumidor o situacionales
(rapidez, instalaciones, (estado de dnimo, (clima,

precio...) motivos...) hospitalidad...)

SATISFACCION DEL CONSUMIDOR
“experiencia/vivencia que cubre necesidades”

FUENTE: Elaboracién propia a partir de Baker y Crompton (2000).

4. METODOLOGIA

4.1. EVALUACION DEL DESTINO TURISTICO

Una de las técnicas que ha alcanzado mayor relevancia en la evaluacién de la
calidad percibida de los servicios y de la satisfaccién del consumidor debido a su
sencillez y claridad explicativa es el andlisis de importancia-desempefio (Impor-
tance-Performance Analysis, IPA), que consiste en analizar conjuntamente la im-
portancia que los usuarios conceden a los atributos o a los elementos que compo-
nen un producto o servicio, y la valoracién que hacen de ellos después de haberlos
comprado o experimentado (Martilla y James, 1977).

Aunque la mayoria de las investigaciones han aplicado la técnica original en di-
ferentes areas de conocimiento, algunos autores han tratado de ampliarla con el
fin de afiadir mas informacién (Abalo, Varela y Manzano, 2007; Arbore y Busacca,
2011; Burns, 1986; Hudson, Hudson y Miller, 2004; Oh, 2001; Yavas y Shemwell,
2001). Estas ampliaciones o modificaciones se han referido tanto a la conceptuali-
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zacion y medicién del desempefio de los atributos como a la forma de medir la
importancia de estos (Bacon, 2003; Deng, 2007; Jaccard, Brinberg y Ackerman,
1986; Neslin, 1997).

La metodologia IPA plantea una representacién grafica que sintetiza las pun-
tuaciones sobre importancia y satisfaccion, informando sobre cémo una organiza-
cion satisface las necesidades de sus clientes. Estos resultados contribuyen a esta-
blecer las lineas de actuacion prioritarias encaminadas a la mejora continua del
servicio ofrecido, y proporcionan pautas para la optimizacién de los recursos dis-
ponibles (Abalo, Varela y Rial, 2006).

El modelo pone de manifiesto que no todos los atributos explican por igual la
satisfaccion global con un determinado servicio. Asi, los consumidores suelen juz-
gar su rendimiento basdndose inicamente en un numero limitado de caracteristi-
cas, por lo que los atributos mas importantes afectaran en gran medida a la eva-
luacién del usuario, mientras que los menos importantes apenas influirdn en su
valoracion global.

El proceso de andlisis implica varios pasos. En primer lugar, se identifica un
conjunto de caracteristicas o atributos del servicio/producto a través de una revi-
sién de la literatura o de técnicas de investigacidn cualitativa, como entrevistas y
grupos de enfoque. En segundo lugar, a una muestra de consumidores se le formu-
la dos preguntas acerca de cada atributo: como es de importante y cudl es el nivel
de desempefio. Las puntuaciones medias de importancia y desempeifio para cada
atributo proporcionan las coordenadas del eje de ordenadas y de abscisas, respec-
tivamente.

Se ha disefiado un cuestionario enfocado a los objetivos principales de esta in-
vestigacion. En primer lugar, se recoge el contexto demografico de los turistas, y a
continuacion se pregunta sobre las caracteristicas del viaje y de la estancia en la
Ribeira Sacra. Una parte esencial de este documento se centra en cuestiones re-
lativas a las motivaciones del viaje, a la satisfacciéon con los principales facto-
res componente del destino, a la satisfaccién global y a las actitudes de fidelidad.
Esta encuesta utiliza escalas Likert de siete puntos para medir todos estos aspec-
tos.

Los enunciados referidos a las motivaciones turisticas internas se han desarro-
llado a partir de las propuestas realizadas en diversas investigaciones previas
(Correia, Oom y Mogo, 2007; Jang, Morrison y O’'Leary, 2002; Kozak, 2002; Yoon y
Uysal, 2005).

Una seccion central del cuestionario se dedica a evaluar la percepcion de los
visitantes sobre los niveles de importancia y satisfaccion en relaciéon con una lista
de elementos que componen el destino turistico. El disefio de esta lista comenzd
por determinar aquellas caracteristicas relevantes para las personas que visitan la
zona. Se ha intentado asegurar que los elementos considerados fuesen los mas
adecuados en el contexto del destino objeto de analisis, evitando una aproxima-
cién basada en transferir atributos estandar de validez general para cualquier
ambito geografico.
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La recopilacién de componentes para el cuestionario se generé a partir de una
revisién de la literatura previa sobre destinos turisticos (Chi y Qu, 2008; Murphy,
Pritchard y Smith, 2000; Yoon y Uysal, 2005). Para encontrar aportaciones adicio-
nales, se consultaron otras fuentes secundarias como guias turisticas, folletos
promocionales y webs sobre la zona. Esta documentaciéon se complementé con
técnicas cualitativas, mediante entrevistas personales semiestructuradas con em-
presarios y gestores publicos vinculados al sector.

Con objeto de ahorrar espacio y de dar a los entrevistados la impresién de que
el cuestionario no era demasiado largo, se colocaron los items con las escalas de
importancia y de evaluacién en dos columnas paralelas: en la primera los turistas
debian indicar la importancia percibida de cada atributo en su visita a la zona,
mientras que en la segunda debian sefialar las valoraciones de satisfaccién con
cada uno de los factores componentes del destino. Ademas, se afiadié una opcién
(“no aplicable, sin opinién”) a los visitantes que crefan que algin elemento no era
relevante para las caracteristicas de su estancia. Esto permite que las medias de
las evaluaciones no estén afectadas por aquellas personas que no hubieran parti-
cipado en una actividad especifica.

A continuacién, se formulaba una evaluacién global sobre la satisfaccién con la
estancia en la zona mediante cuatro enunciados: “he disfrutado durante mi estan-
cia”, “mi eleccidn de visitar la zona fue acertada”, “es exactamente lo que necesita-
ba”, “estoy satisfecho con mi experiencia” (Kau y Lim, 2005; Yoon y Uysal, 2005).

Finalmente, se dedic6 una seccion a determinar la fidelidad al destino turistico,
que inclufa preguntas sobre la intencién de volver a visitar la zona y sobre la pro-
babilidad de recomendarla a otras personas (Bigné, Sanchez y Sanchez, 2001; Chi
y Qu, 2008; Yoon y Uysal, 2005).

4.2. POBLACION Y DISENO MUESTRAL

La poblaciéon objeto de estudio estd formada por todos los excursionistas y tu-
ristas mayores de edad que visitan alguno de los municipios integrados en la Ri-
beira Sacra. Dado que el tamafio de la poblacién es desconocido, la determinacion
de la muestra se obtuvo a partir de la ecuacion para la estimacion de proporciones
desde poblaciones infinitas. La variabilidad de la poblacién se estima en un 50%
(p = q = 0,5), valor ampliamente utilizado en investigacién social (Burns y Bush,
2000). Se recopilaron 484 encuestas validas, representando un error muestral, en
el caso de una poblacién infinita, de un 4,56% para un nivel de confianza del
95,5% (tabla 1).

Las encuestas fueron obtenidas directamente por el equipo investigador. El
trabajo de campo se realizé en el mes de agosto, por ser el periodo de mayor
afluencia de visitantes a la zona.

Por lo que respecta a las localizaciones geograficas, las encuestas fueron rea-
lizadas en los distintos municipios que forman parte de la Ribeira Sacra. Los pun-
tos de recogida de los datos han sido numerosos, destacando algunos lugares de
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especial relevancia turistica como, entre otros, el Parador Nacional de Santo Es-
tevo de Ribas de Sil, el conjunto monumental de Monforte de Lemos, el Parador
de Monforte de Lemos, el Castillo de Castro Caldelas o el Club Nautico de Doa-
de.

Después de codificar, tabular y verificar los datos obtenidos a partir de los
cuestionarios, se trasladaron al paquete estadistico SPSS en su versién 16.0 con el
que se realizaron los diversos analisis estadisticos.

Tabla 1.- Ficha técnica de la investigacion

Caracteristicas Enquisa

. Excursionistas y turistas que visitan la Ribeira Sacra con alguna
Universo motivacién turistica y que no residan de forma habitual en la zona
Ambito geografico Municipios que forman parte de la Ribeira Sacra
Tamafio muestral 484 encuestas validas
Error muestral 4,56%
Nivel de confianza 95,5%2z=2,0047p=q=0,5
Disefio muestral Muestreo aleatorio en localizaciones turisticas del destino
Método de recogida de informacién |Entrevista personal
Fecha del trabajo de campo Entre el 4 y el 24 de agosto de 2009

FUENTE: Elaboracién propia.

5. RESULTADOS

5.1. DESCRIPCION DE LA MUESTRA

Comenzamos sintetizando el andlisis descriptivo de la muestra. En la tabla 2
presentamos los principales resultados obtenidos del trabajo de campo.

En el perfil sociodemografico nos encontramos con visitantes de procedencia
basicamente nacional, entre los que predominan los residentes en Barcelona y
Madrid, mientras que la suma de las provincias gallegas representa cerca de un
22% de la muestra. Los extranjeros (8,1%) proceden mayoritariamente de Fran-
ciay de otros paises europeos. Destaca la escasa presencia de visitantes portugue-
ses, teniendo en cuenta su proximidad geografica, lo que se podria explicar por el
desconocimiento de la zona en el pais vecino.

Las principales fuentes de informacién que influyen en la eleccién de la zona
como destino vacacional son la recomendaciéon de amigos o familiares (50,7%) y
la experiencia propia (34,7%), situdndose a mayor distancia la informacién obte-
nida de folletos o guias turisticas (12,7%) y de internet (10%). Por otra parte, la
Ribeira Sacra suele ser el destino principal (60,9%), viajando mas de la mitad de
los encuestados en compaiiia de su familia.

Entre los motivos para acercarse a la zona destacan el contacto con la natura-
leza (puntuaciéon media: 6,21 sobre 7), alejarse del estrés (media: 6,19), conocer
lugares nuevos (5,96) y hacer cosas diferentes a la rutina habitual (5,90). En el ex-
tremo opuesto, los entrevistados conceden muy poca importancia a los motivos
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espirituales o religiosos (puntuaciéon media: 1,62) y a los tratamientos de salud en
balnearios (1,83).

Taboa 2.- Principais caracteristicas dos visitantes entrevistados

Variable (porcentaje de la muestra)
Rasgos personales

- Sexo: hombre (47), mujer (53)

- Edad: entre 31y 50 afios (63,2)

- Estudios: universitarios o secundarios (87,6)

- Origen: Espafia (91,9), Francia (3,5), Reino Unido (1,2), Portugal (0,4)

- Provincia de residencia (espafioles): Barcelona (24), Madrid (20,8), total Galicia (21,9)

- Ocupacion principal: empresa privada (45,6), sector publico (22,3), por cuenta propia (12,7)

Viaje

- Su destino principal es la Ribeira Sacra (60,9) en compaiiia de familia (58,6%), pareja (24,3%), amigos
(12,5)

- Medio de transporte utilizado: vehiculo propio (88,6)

- Conocia la zona por*: recomendacién amigos/familia (50,7), experiencia propia (34,7), folletos/guias
(12,7), internet (10,0)

- Motivaciones de la visita**: contacto con la naturaleza (6,2), alejarse de la presidon/estrés (6,2), conocer
lugares nuevos (6), hacer cosas diferentes (5,9), disfrutar con la familia o con los amigos (5,8), enrique-
cimiento intelectual (5,6)

Estancia

- Duracién: excursion de un dia (25,4), de 1 a 2 noches (19,5), de 3 a 6 noches (33,3), de 7 a 14 noches
(12,7), 15 noches o mas (9,1)

- Alojamiento: vivienda amigos/familia (28,5), casa turismo rural (27,1), segunda residencia (12,8), hotel 4
estrellas (10,3), hostal o pensién (7,0), camping (5,3), hotel de 1 a 3 estrellas (5,1)

- Reserva de alojamiento: directamente (76), sin reserva (19,9), mediante agencia (4,1)

- Actividades realizadas*: visitar monumentos (90,4), paseos a pie (89,6), excursiones en coche (85,2), ru-
tas en barco (81,7), comer en restaurantes (70,7), visitar bodegas (43,7)

- Nimero de visitas anteriores: ninguna (55,8), una vez (9), de 2 a 7 veces (14,2), mas de 7 veces (21,0)

Evaluacién global del destino turistico

- Muy satisfecho (25,4), bastante satisfecho (69), algo satisfecho (4,6), neutro (1)

- Intencidn de regresar: muy probable (41,3), bastante probable (26,9), algo probable (22,1), resto (9,8)

- Intencién de recomendar: muy probable (56), bastante probable (32,7), algo probable (9,6), resto (1,7)

*Respuesta multiple; **Puntuaciéon media en una escala ascendente de 7 puntos, desde “nada” a “muy im-

portante”.

FUENTE: Elaboracién propia.

Durante el trabajo de campo se ha percibido un desconocimiento generalizado
de la oferta termal de la comarca, que se centra en el municipio de Pantén. En ge-
neral, se puede afirmar que quienes argumentan entre sus motivaciones para via-
jar los tratamientos en balnearios realizan esta actividad fuera de la Ribeira Sacra,
en lugares como la ciudad de Ourense, Bafios de Molgas, Mondariz o A Toxa. Por lo
tanto, parece existir una falta de informacién en los visitantes sobre las posibili-
dades de realizar actividades de tipo termal en esta zona.

Las estancias inferiores a una semana son mayoritarias, ya que cerca de un
20% de los entrevistados se aloja una o dos noches, mientras que el intervalo en-
tre tres y seis noches alcanza un 33,3%, siendo muy pocos los turistas que perma-
necen dos o mas semanas. Los excursionistas (un dia o menos) representan un
25,4% de los visitantes.
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En relacién con el alojamiento, mas de un 40% de los turistas disponen de vi-
viendas de familiares y amigos, o de segundas residencias. Entre los visitantes que
pasan la noche en alojamientos de pago, un 76% reservaron directamente en el
propio establecimiento, siendo poco utilizada la intermediacién de agencias.
También es destacable el amplio porcentaje de turistas que llegan sin reserva pre-
via (19,9%).

Por lo que respecta a las actividades mas frecuentes, cabe sefalar las siguien-
tes: visitar monumentos, pasear, realizar excursiones en coche y hacer rutas en
barco, siendo todas ellas efectuadas por mas de un 80% de los visitantes. Los ele-
mentos patrimoniales mas visitados son los monasterios de Santo Estevo de Ribas
de Sil y de Santa Cristina, el conjunto monumental de Castro Caldelas, el monaste-
rio de San Pedro de Rocas y el conjunto monumental de Monforte de Lemos.

Por ultimo, la valoracién global de la estancia en la Ribeira Sacra resulta muy
positiva, ya que la mayoria de los entrevistados manifesté sentirse bastante
(69%), o muy satisfecho (25,4%) con la experiencia, y no se encontr6 ningin en-
cuestado que realizara una evaluacién general negativa sobre el destino (la pun-
tuacién neutra represent6 el valor minimo observado).

El ultimo aspecto analizado se refiere a las actitudes de los visitantes en rela-
cion con la posibilidad de regresar en el futuro y con su intencién de recomendar
la zona entre familiares y amigos. Los resultados son positivos, ya que un 41,3%
considera muy probable que repita la visita en el futuro, y un 56% piensa reco-
mendar la zona a otras personas.

5.2. EVALUACION DEL DESTINO: ANALISIS IMPORTANCIA-SATISFACCION

A continuacién, se analizan los principales servicios turisticos, asi como otras
caracteristicas de la estancia combinando dos perspectivas: la importancia que
conceden los visitantes a cada aspecto y la valoracién que hacen los visitantes de
cada uno de estos componentes, utilizdndose en ambos casos escalas de siete pun-
tos para recoger las evaluaciones. En la tabla 3 se presentan las valoraciones me-
dias de importancia y de satisfacciéon de los diversos aspectos que recoge el cues-
tionario.

Entre las valoraciones positivas destacan la sensacién de seguridad, el ambien-
te tranquilo y la hospitalidad, valorandose también mucho el patrimonio y la gas-
tronomia. Esta tltima constituye uno de los puntos fuertes de la oferta turistica de
Galicia, y los datos obtenidos en la Ribeira Sacra asi lo confirman.

Los servicios de alojamiento también han recibido una buena puntuacidén, aun-
que es ligeramente inferior. Es preciso destacar de manera positiva los dos hoteles
de los paradores (Santo Estevo y Monforte), situados en importantes monumen-
tos que han sido adecuadamente restaurados y que constituyen verdaderos refe-
rentes del destino. La red de paradores capta visitantes a nivel internacional,
desempefiando un destacado papel dinamizador por su contribucién al mayor co-
nocimiento de la zona. Ningun otro establecimiento turistico puede alcanzar ese

Revista Galega de Economia, vol. 22, nim. 1 (junio 2013), pp. 11-30 21
ISSN 1132-2799



Carballo, R;; Fraiz, ].A.; Rivo, E. La Ribeira Sacra como destino turistico...

efecto de atraccidn, lo que pone de relieve la necesidad de mantener su elevada
calidad.

Tabla 3.- Valoracion media de la importancia-satisfaccion para componentes del destino

Componente Importancia Satisfaccion % Respuestas
Alojamiento hostelero 5,81 5,84 43,5
Restaurantes-gastronomia 5,98 5,90 80,0
Alternativas de ocio 5,90 5,42 97,5
Patrimonio 5,86 5,91 99,0
Ambiente general 6,35 6,52 99,6
Cafeterias-bares 4,80 5,38 71,3
Carreteras-accesos 5,99 4,60 99,8
Transporte publico 5,70 1,57 9,1
Sefializacion e informaciéon 6,25 3,82 96,9
Informacioén previa al viaje 5,86 5,80 74,8
Nivel de precios 6,05 5,51 95,4
Sensacién de seguridad 6,46 6,85 99,8
Dotacién comercial 4,43 4,76 62,2
Accesible para personas con dificultades 5,87 2,91 35,6

FUENTE: Elaboracién propia.

Entre las excepciones a la percepcién positiva del patrimonio, podemos desta-
car el monasterio de Santa Cristina que, a pesar de ser uno de los monumentos
mas atractivos para los visitantes, se encuentra en un estado de conservacion de-
ficiente y con un entorno descuidado. Este monasterio se mantenia cerrado, sin
posibilidad de ser visitado.

La valoracidn general de los restaurantes es positiva, pero hay dos aspectos
que se perciben como mejorables: la profesionalidad en la atencién al cliente y la
escasa variedad, referida a la poca diferenciaciéon basada en productos tipicos. El
binomio gastronomia-enologia puede constituir un atractivo destacado de la zona
y contribuir asf a crear una imagen diferenciada si se desarrolla adecuadamente.

En la vertiente negativa destacan los servicios de transporte publico como el
aspecto peor valorado (referido a autobuses y trenes). Esta evaluacion debe in-
terpretarse con cautela debido al escaso porcentaje de entrevistados que contes-
taron a esta pregunta (menos de un 10% de la muestra). En general, puede afir-
marse que son los visitantes habituales de la zona los que tienen un mayor cono-
cimiento de la escasa oferta de transporte publico, mostrandose muy criticos con
sus deficiencias. Por otra parte, el bajo nimero de respuestas es en si mismo un
buen indicador de la escasez de servicios. Es decir, los visitantes no llegan a plan-
tearse la posibilidad de que podria existir un transporte publico eficiente que
permitiera disfrutar de la estancia sin tener que depender de mover sus coches
para todo.

El transporte de los visitantes por la zona es uno de los mayores impactos eco-
logicos de la actividad turistica, ademas de suponer un coste importante dada la
dispersion geografica de los atractivos con que cuenta este territorio, lo que lleva
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a un uso intensivo del automovil durante la estancia. A esto hay que afiadir el pro-
gresivo encarecimiento en los precios de los combustibles durante los ultimos
afios, tendencia que podria continuar en el futuro (Becken y Lennox, 2012; Camp-
bell y Laherrére, 1998). En este contexto, el desarrollo de una estrategia de trans-
porte publico sostenible, tanto desde una perspectiva ecolégica como econdmica,
serfa una ventaja importante que contribuiria al mayor disfrute de la estancia por
los visitantes. Existen ciertas infraestructuras que bien podrian servir de base pa-
ra la formulacién de un esquema combinado de circuitos de transporte que utili-
zara los barcos, las carreteras y las vias de tren, teniendo en cuenta ademds que
Monforte ha sido histéricamente un importante nudo ferroviario.

La accesibilidad para personas con dificultades de movilidad es otra de las de-
bilidades del destino, segtn las evaluaciones de los entrevistados, aunque se reco-
noce la especial dificultad que plantea la adaptacion de este enclave esencialmen-
te rural y de accidentada orografia. En este caso, también el porcentaje de res-
puestas fue bajo (35,6%), observandose una clara tendencia a prestar mayor
atencion a estos aspectos (por ejemplo, la escasez de servicios adaptados) por
parte de aquellos visitantes que tienen en su &mbito familiar o profesional perso-
nas con movilidad reducida.

Otro factor que se ha considerado negativamente es la sefializacién y la infor-
macién. En este sentido hay que destacar que la insatisfaccion se refiere princi-
palmente a la sefializacién en las carreteras y a la deficiente dotacién de paneles
interpretativos e indicaciones sobre la posibilidad de visita de algunos de los re-
cursos patrimoniales con que cuenta esta zonal.

Por lo que respecta a las oficinas de informacién turistica, en general obtienen
una buena valoracion, aunque se critica el caracter parcelado por municipios de la
informacién disponible en ciertos casos. Es decir, algunas personas observan la
carencia de un enfoque global de destino en la informacion proporcionada, mas
alla de la compleja divisién administrativa —~confusa para el visitante- que engloba
dos diputaciones provinciales con competencias turisticas y veinte municipios
distintos. Como aspecto positivo puede sefialarse que existe bastante informaciéon
sobre la zona en internet.

Para cada caracteristica que ha sido objeto de valoracién, el grafico 1 represen-
ta de forma combinada las puntuaciones medias de importancia en el eje vertical y
las valoraciones de satisfaccién en el eje horizontal, siguiendo la metodologia ori-
ginal del andlisis importancia-desempefio (Importance-Performance Andlisis, IPA)
propuesta por Martilla y James (1977). En relaciéon con la colocacién de los ejes, se

1 Una cuestion que afiade complejidad es la relativa a los idiomas en los nombres, que causa confu-
sion incluso con las tecnologias mas modernas de GPS. En la actualidad, estos dispositivos parecen no
resultar de gran ayuda para moverse por la zona, ya que generalmente no recogen términos como
“Ribeira Sacra” o “Canéns do Sil”. Ademas, hay problemas con las denominaciones en gallego-caste-
llano de algunas poblaciones y con el empleo de articulos en el topénimo oficial que no son de uso
habitual (por ejemplo, “O Castro de Caldelas”), lo que genera confusién. Resulta claro que los sistemas
GPS necesitan mejorar la informacién sobre el destino, incorporando nombres como “Canéns do Sil” y
“Ribeira Sacra”.
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ha optado por situarlos en los valores medios globales de la satisfaccién y la im-
portancia (X = 5,055; Y =5,809), segiin proponen dichos autores.

Grafico 1.- Valoraciones medias de la importancia-
-satisfaccion (IPA)
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FUENTE: Elaboracién propia.

Cada uno de los componentes evaluados puede analizarse en funcién de su lo-
calizacidén en el grafico. Aquellos aspectos situados en la parte superior izquierda
son importantes, y su nivel de satisfaccién se evaltia por debajo de la media global,
representando, por lo tanto, las principales areas que necesitan mejorar. Los fac-
tores del cuadrante superior derecho se consideran muy importantes, y el nivel de
satisfaccion en ellos supera la media, por lo que suponen fortalezas que hay que
conservar y potenciar. Las caracteristicas situadas en el cuadrante inferior iz-
quierdo se perciben como menos importantes, siendo su nivel de satisfaccién
también inferior a la media. Finalmente, el cuadrante inferior derecho presenta
aspectos puntuados por encima de la media en cuanto a la satisfaccién, pero que
se consideran de poca importancia.

Concretando el analisis para la Ribeira Sacra, las calificaciones de la sensacion
de seguridad, el ambiente general y la hospitalidad de la poblacién, el patrimonio
histérico-artistico, los restaurantes y la gastronomia, el alojamiento hostelero, la
informacién disponible con caracter previo al viaje, el nivel general de precios y
las alternativas de ocio disponibles se sitlian todas en el cuadrante superior dere-
cho, lo que indica un buen nivel en todos estos componentes que, ademas, son im-
portantes para los visitantes. En este caso, por lo tanto, la estrategia debe orien-
tarse a mantener el buen nivel alcanzado.

Por el contrario, la accesibilidad para personas con dificultades de movilidad,
la senalizacién y las carreteras son aspectos importantes para los visitantes y en
los que muestran insatisfaccion, por lo que deberian concentrarse aqui los esfuer-

24 Revista Galega de Economia, vol. 22, nim. 1 (junio 2013), pp. 11-30
ISSN 1132-2799



Carballo, R;; Fraiz, ].A.; Rivo, E. La Ribeira Sacra como destino turistico...

zos de mejora. También, los servicios de transporte publico se perciben como muy
deficientes, aunque la importancia que se concede a este aspecto es ligeramente
inferior a la media.

Refiriéndonos especificamente a las carreteras, los visitantes reconocen que
han mejorado mucho, y con frecuencia lo que se evaliia negativamente es princi-
palmente la dificultad del trazado, aunque se matiza que la conservacion del firme
y el mantenimiento son adecuados en general.

Con el objeto de complementar la interpretacion del grafico anterior, se ha di-
bujado una linea punteada ascendente que lo divide en dos mitades, de acuerdo
con la propuesta metodolégica de Abalo, Varela y Rial (2006). Asi, por encima de
esta linea aparecen factores para los que las puntuaciones de importancia superan
a las de satisfaccidon, por lo que deben mejorar; y por debajo de la linea se sittian
las caracteristicas del destino cuyas puntuaciones de satisfacciéon superan a la im-
portancia concedida. Son aspectos que reciben menor atencién por los visitantes y
que se consideran suficientemente satisfactorios. En esta situacién se encuentran
la oferta de comercios y establecimientos como las cafeterias o los bares. En con-
creto, la débil oferta comercial del area rural queda paliada con la relativa proxi-
midad de centros de servicios importantes como pueden ser Monforte y Ourense.
Ademas, la motivacién comercial no es relevante entre quienes visitan la zona.

El grafico 2 formula un andlisis de importancia y satisfaccion analogo al ante-
rior, pero seleccionando de la muestra solo aquellos visitantes que han estado en
la zona mas de siete veces. La principal diferencia que se observa es la peor eva-
luacién sobre las alternativas de ocio disponibles. Los visitantes habituales, que en
muchas ocasiones vienen todos los afios o varias veces durante el afio, manifiestan
en mayor medida la falta de alternativas de ocio para toda la familia y en especial
la escasez de opciones para los nifios.

Grafico 2.- Importancia-satisfacciéon para los visi-
tantes habituales
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FUENTE: Elaboraciéon propia.
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6. CONCLUSIONES

La satisfaccion de los visitantes es el resultado de unas experiencias en el des-
tino turistico que se ven determinadas por la actuaciéon de multiples agentes pu-
blicos y privados. La calidad prestada por las empresas de servicios turisticos
constituye una condicién necesaria, que debe complementarse con otras caracte-
risticas como la hospitalidad de la poblacién local, la adecuacién de las infraes-
tructuras de transporte, la conservacioén y sefializaciéon del patrimonio o la cuida-
da rehabilitacion de los nucleos poblacionales.

Esto implica que el desarrollo de un destino no es posible por el buen fun-
cionamiento aislado de un Unico agente, sino que requiere de una actuacién coor-
dinada entre el &mbito privado, el sector publico y la comunidad local en su con-
junto. Por otra parte, la experiencia turistica puede concebirse como un pro-
ceso de creacién de valor en el que participan activamente los propios visitan-
tes.

Atendiendo a aspectos mas concretos, observamos que los visitantes que des-
conocian la zona encontraban bastantes dificultades con la sefializacién y que se
perdian con frecuencia; por ello conviene avanzar hacia una estrategia global de
sefalizacion del destino, con indicaciones que resalten el acceso facil y directo a
ciertos nucleos desde los que guiar al visitante a rutas o a enclaves turisticos con-
cretos. En este sentido, deberian evitarse las indicaciones genéricas como “Ribeira
Sacra” que, en ocasiones, despistan en lugar de ayudar a encontrar lo que se bus-
ca.

Una queja habitual se refiere a la salida desde Ourense en la que la sefializacion
“Ribeira Sacra” orienta Unicamente por la N-120 cuando, en algunos casos, una ru-
ta mas directa podria ser la 536 (direccion Trives, Ponferrada). De este modo, mu-
chas personas que se dirigen al Parador de Santo Estevo dan cierto rodeo por ca-
rreteras complicadas. Otro ejemplo del que se recibieron quejas es Monforte: la
conexion con Castro Caldelas figura en algunos mapas como LU-601, mientras que
las sefiales en la carretera indican otro cédigo de via (903), lo que induce a pensar
que se va en direccion equivocada.

Ademas, resulta escasa la dotacion de paneles interpretativos e informacion
sobre la posibilidad de visita en algunos monumentos, citando frecuentemente el
monasterio de Santa Cristina, aunque se valora la entrada gratuita.

También se perciben ciertas deficiencias en la sefializacién direccional sobre
algunos elementos patrimoniales y paisajisticos de interés (por ejemplo, los mo-
numentos romanicos del municipio de Pantdn o las “mamoas de Pena do Xastre”).

Las oficinas de informacion turistica obtienen una buena valoracién, aunque
deben avanzar hacia una estrategia mas coordinada y global en la informacién so-
bre el destino. También es importante la sefializacion de las rutas de senderismo,
pero debe complementarse con labores de mantenimiento dado el rapido creci-
miento de la vegetacién.

La localizacién geografica de la zona es periférica, aunque esto no parece su-
poner una desventaja importante. Chantada ocupa una cierta centralidad en Ga-
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licia, existiendo una buena comunicaciéon por carretera hacia Santiago de Com-
postela (con su aeropuerto) y hacia las dos capitales de provincia (Lugo y Ouren-
se).

Por lo que respecta a las carreteras, los visitantes reconocen que han mejorado
mucho, pero consideran con frecuencia negativa la dificultad del trazado, aunque
se matiza que en general la conservacién del firme y el mantenimiento son ade-
cuados.

Se han detectado carencias en relacién con la oferta de elementos o de servi-
cios que puedan ser disfrutados por los grupos familiares en su conjunto, es decir,
que sean interesantes para un amplio rango de edades, con opciones atractivas
para los nifios. En este sentido, se percibe la demanda de algtn tipo de infraes-
tructura de ocio orientada a atraer y a prolongar la estancia de los visitantes que
viajan a la zona acompafiados por su familia. Como posibles opciones podriamos
seflalar zonas de bafio climatizadas concebidas como centros de ocio vinculados al
contacto con el agua y con la naturaleza en general.

En este sentido, cabe mencionar también la necesidad de organizar mas activi-
dades para los visitantes (por ejemplo, rutas organizadas de senderismo con
guias), tratando de ofrecer productos turisticos integrados. Conviene destacar que
la existencia de elementos atractivos no es suficiente (por ejemplo, en torno al
mundo del vino), cuando estos son percibidos por los visitantes como dispersos y
poco cohesionados.

7. LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

Las conclusiones derivadas de esta investigacion deben matizarse conside-
rando ciertas limitaciones. En este sentido, la estacionalidad que caracteriza al
turismo restringe la posibilidad de generalizar las conclusiones, ya que es posi-
ble que en otras épocas del aflo se observaran motivaciones y valoraciones dis-
tintas. El trabajo de campo se realiz6 durante el mes de agosto, con lo que los re-
sultados se limitaron a los visitantes de verano, que corresponde con la tempo-
rada alta. Es probable que en otras épocas se obtengan perfiles de visitantes y
opiniones sobre el destino diferenciadas ya que, por ejemplo, algunos servicios
como rutas en barco o visitas a bodegas no funcionan durante todo el afio. Para
superar esta limitacion, futuras investigaciones podrian realizar estudios simila-
res a lo largo de las distintas estaciones, lo que permitiria comparar los resulta-
dos.

Desde una perspectiva mas aplicada, se considera que podria ser interesante
una investigacion sobre casos de éxito (best practices) en relacion con centros de
ocio adaptados a areas naturales y rurales. El objetivo seria extraer recomen-
daciones para desarrollar una estrategia adecuada en la Ribeira Sacra que con-
tribuya a atraer y a retener a las familias que, como ya se ha comentado, represen-
tan un porcentaje destacado entre los visitantes que demandan servicios de este
tipo.
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