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Resumo: A Ribeira Sacra é unha zona esencialmente rural que engloba municipios nas duas provincias inte-
riores de Galicia. Nesta contorna espacial desenvolvemos unha investigacion de campo para describir o
perfil dos visitantes e cofiecer a avaliacion que realizan sobre a calidade dos servizos proporcionados polas
empresas e sobre outros recursos da zona. As conclusions pretenden contribuir a mellorar a estratexia de
comercializacion deste 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. INTRODUCION

A Ribeira Sacra pode considerarse como un dos territorios cun maior potencial
turistico do interior de Galicia, dado o seu grande atractivo ecoléxico e paisaxisti-
co, marcado polos vales e candns que forman os caudalosos rios Mifio e Sil. Tamén
destaca a riqueza do patrimonio cultural (monumentos, etnografia, gastronomia e
viticultura...), como mostra a concentraciéon de mosteiros e de igrexas romdnicas.
En definitiva, existe un conglomerado de recursos que poden impulsar un impor-
tante desenvolvemento do sector turistico.

A area xeogréafica na que se desenvolve esta investigacion abarca os vinte mu-
nicipios das provincias de Lugo e de Ourense integrantes do Plan de Dinamizacién
Turistica da Ribeira Sacra, que aparecen recollidos no mapa 1, e cuxo listado esta
dispoiiible en <http://www.ribeirasacra.org/turismo/ga/web/enlac.php?idc=2>.

Con este traballo pretendemos lograr tres obxectivos: 1) describir o perfil dos
visitantes 4 zona obxecto de estudo; 2) avaliar este destino turistico de interior
desde a perspectiva dos visitantes, para cofiecer mellor cales son os puntos fortes
e débiles da oferta turistica; e 3) contribuir a definir a estratexia de comercializa-
cién do destino.
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Este artigo estrutirase da seguinte maneira. Logo desta introducidn, na sec-
cion 2 realizamos unha aproximacioén ao concepto de destino turistico, entendido
como unha rede de entidades publicas e privadas que deben desenvolver estrate-
xias coordinadas para proporcionar unha oferta turistica atractiva. A continua-
cion, na seccién 3 analizanse algtns factores relevantes do proceso de consumo
turistico (as motivacions, a calidade dos servizos, a satisfaccion e a fidelidade). Na
seccién 4, a partir deste marco conceptual, concrétanse cuestions relativas & me-
todoloxia da andlise e do traballo de campo. Na seccién 5 preséntanse os resulta-
dos empiricos obtidos. Na seccién 6 resimense as principais conclusions e, final-
mente, na seccién 7 recdllense as limitaciéns do traballo e as futuras lifias de in-
vestigacion.

Mapa 1.- Municipios da Ribeira Sacra

PROVINCIA DE LUGO

PROVINCIA DE OURENSE

NOTA: 1: Portomarin; 2: Taboada; 3: Chantada; 4: Car-
balledo; 5: Paradela; 6: O Savifiao; 7: Pant6n; 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.

FONTE: Elaboracion propia a partir do Plan de Dinami-
zacion Turistica da Ribeira Sacra.

2. CONCEPTO DE DESTINO TURISTICO

Un destino turistico concibese como un produto complexo, xa que comprende
un conglomerado de elementos tanxibles e intanxibles, pero tamén pode percibir-
se globalmente como un produto e un servizo Unico. Os destinos son o punto de
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consumo do conxunto de actividades que forman a experiencia turistica, consti-
tuindo o que se comercializa finalmente no mercado (Buhalis, 2000; Kotler, Hai-
der e Rein, 1993; Murphy, Pritchard e Smith, 2000).

Por outra parte, a comercializacién do territorio é un proceso que engloba a
todos os seus axentes socioecondémicos: cidadans, xestores publicos, empresas e
outras institucions. Cada un destes stakeholders incide sobre o resto dos actores
da comunidade e na percepcién global dos turistas sobre o destino (Lichrou,
O’Malley e Patterson, 2008). Ademais, os propios consumidores inflden no éxito
da experiencia, dado que non é posible separar completamente a producién do
consumo en turismo (figura 1).

Figura 1.- Modelo conceptual do proceso de producién e consumo de
destinos

DTS DINAMICA DA POBOACION
COMUNIDADE LOCAL LOCAL
E CONTEXTO AMBIENTAL

Al i6n e gastr
Aloxamento e restauracién
Area comercial
Arquitectura
Caracterfsticas sociais
Clima

Cultura

Economfa

Contorna politico-legal
Eventos

Historia e lendas
Infraestruturas

Natureza e paisaxe
Lecer-entretemento
Paquetes turisticos dispoiiibles
Servizos complementarios
Tecnoloxia

Transporte e accesibilidade

EXPERIENCIA TURISTICA
(consumo turistico)
(sindur no sosandai ‘soAnde)
ONLLSAd OWO0D SOALLOVILY

ESTRATEXIA DE
EMPRESAS MARKETING DE DESTINO ENTIDADES
TURISTICAS (mix do lugar) PUBLICAS
E PEMES
LOCAIS

FONTE: Elaboracion propia a partir de Buhalis (2000) e de Murphy, Pritchard e Smith
(2000).

Desde a perspectiva das tendencias da demanda, os consumidores evolucio-
naron cara a un maior interese polo medio ambiente e pola busca de produtos
mais individualizados. Isto sup6n unha oportunidade para aqueles territorios do-
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tados de especial riqueza natural e patrimonial. No dmbito turistico, estas tenden-
cias conduciron ao longo das ultimas décadas a un cambio desde un turismo es-
tandarizado de masas cara a formatos mais individualizados (Nash e Martin,
2003).

Mais ala dos atractivos caracteristicos dunha zona, a experiencia turistica
abrangue outros factores intanxibles como cofiecer outras persoas: a interaccién
entre o visitante e o residente, e con outros turistas. As comunidades locais son
parte do que os turistas buscan experimentar, de modo que os seus habitantes
contribliien a crear un ambiente promovedor do turismo (Lichrou, O’'Malley e Pat-
terson, 2008).

Neste sentido, exceptuando os ntcleos mais dindmicos de Monforte e en menor
medida de Chantada, atopdmonos cun territorio esencialmente rural moi afectado
pola perda de poboacién, que se reduciu mais dun 10% na tultima década (segun-
do os datos dos padréns municipais de habitantes dos anos entre 1998 e 2007).
Tamén existe un claro proceso de avellentamento, xa que mais dun terzo dos habi-
tantes supera os 64 anos.

A partir da concepcion tradicional dos destinos turisticos como areas xeografi-
cas definidas, desenvolveuse unha visién mais global centrada na percepcién ou
na interpretacion subxectiva que realizan os consumidores. Desde este enfoque
analizouse extensamente o concepto de imaxe de destino turistico, considerada
unha variable clave na explicacién dos comportamentos de consumo (Bigné, San-
chez e Sanchez, 2001; Gallarza, Gil e Calderdn, 2002; Rodriguez e San Martin,
2008).

A imaxe definese como unha representacién mental subxectiva de cofiecemen-
tos, sensacions e impresions globais sobre un destino. Na stuia configuracién iden-
tificanse tres compofientes bdasicos: cognitivo, afectivo e holistico (Baloglu e
McCleary 1999; Echtner e Ritchie, 1993; Rodriguez e San Martin, 2008). Diversas
investigacions previas demostraron que unha imaxe favorable inflie positivamen-
te no proceso de elecciéon de destino, na posterior avaliaciéon da estadia e nas in-
tencions futuras, incrementando a probabilidade de que se repita a visita (Bigné,
Sanchez e Sanchez, 2001; Chi e Qu, 2008).

Finalmente, debemos referirnos 4 marca de lugar (place brand), concepto es-
treitamente vinculado ao da imaxe. A investigacién sobre a marca incide nas es-
tratexias que desenvolven os xestores turisticos para alcanzar unha posicién dife-
renciada nos mercados obxectivo, mentres que a andlise da imaxe se centra nas
percepciéns subxectivas dos consumidores e nas stias implicaciéns no proceso de
eleccion e avaliacién de destinos (Qu, Hyunjung e Hyunjung, 2011).

3. FACTORES CLAVE NO CONSUMO DE TURISMO: MOTIVACIONS, SATISFACCION
E FIDELIDADE

A oferta turistica debe adaptarse 4s necesidades dos consumidores, o que nos
leva a analizar os factores que motivan as decisiéns de consumo. Cada destino tu-
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ristico s6 pode satisfacer adecuadamente determinados tipos de demanda, dado
que esta non constitile un mercado homoxéneo. Polo tanto, as estratexias de co-
mercializaciéon deben considerar as motivacions da viaxe dos visitantes actuais e
dos potenciais, co fin de desenvolver unha oferta adaptada as necesidades especi-
ficas do mercado obxectivo (Correia, Oom e Mogo, 2007; Kau e Lim, 2005).

As motivaciéns foron definidas como necesidades e desexos que inflden nos
comportamentos das persoas (Dann, 1981). Por outra parte, o consumo turistico
responde a multiples motivos, diferencidndose entre eles dous grupos: os factores
de empuxe e os factores de atraccién (Crompton, 1979; Kozak, 2002; Yoon e Uy-
sal, 2005). Segundo esta clasificacion, as motivacions de empuxe refirense as acti-
tudes das persoas que as impulsan a viaxar, mentres que as motivacioéns de atrac-
cion estan relacionadas cos atractivos que determinan a elecciéon dun destino tu-
ristico concreto.

Malia ser certo que o turismo se diversificou, ofrecéndolles oportunidades a
moitos destinos alternativos aos tradicionais, isto conduciu a unha intensificacién
da competencia pola atraccion de visitantes, o que pon de relevo a importancia de
xerar unha experiencia satisfactoria (Kotler, Haider e Rein, 1993). A satisfaccion
constitie un elemento clave para a consecucién dos obxectivos empresariais, xa
que os beneficios se xeran mediante a satisfaccién das necesidades dos consumi-
dores. Desde o paradigma de confirmacidn de expectativas asimese que as persoas
realizan comparaciéns entre as referencias subxectivas previas e os resultados
percibidos no proceso de consumo (Oliver, 1980, 1999).

Polo que respecta aos criterios de valoracién, asimese que a avaliacion global
xorde a partir dun conxunto de aspectos ou de compofientes do servizo relevantes
para o consumidor. A satisfaccién xeral cunha experiencia turistica esta relacio-
nada coas avaliacions de atributos individuais ou das dimensiéns que integran a
experiencia, tales como o aloxamento, o clima... (Bigné, Sanchez e Sanchez, 2001;
Chi e Qu, 2008).

Por outra parte, no dmbito turistico distinguiuse entre calidade de desempeio
e satisfaccion ou calidade da experiencia. Ainda que existen diversos enfoques pa-
ra diferenciar ambos os dous conceptos, a perspectiva que se considera mais rele-
vante para a andlise dun destino turistico sinala que a calidade debe asociarse as
caracteristicas dun servizo controladas polas empresas provedoras, mentres que
a satisfaccion é un concepto mais amplo, que englobaria condicionantes internos
do consumidor e a avaliacién de aspectos alleos ao control dos provedores (figura
2).

Unha elevada calidade na prestacion de servizos implicarda un maior nivel de
satisfaccion dos visitantes. Porén, variables externas asociadas a factores féra do
control do prestador de servizos fan que non exista unha perfecta correlacién en-
tre as duas medidas. Recofiécese, polo tanto, que a satisfaccién pode verse in-
fluenciada polo estado social-psicoléxico que un turista trae a un lugar (o estado
de dnimo, a actitude, as motivaciéns), e por acontecementos externos (por exem-
plo, o clima, as interacciéns sociais) que estan mais ala do control dos provedores.
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Por ultimo, a satisfacciéon considérase estreitamente vinculada a fidelidade dos
consumidores (Anderson e Sullivan, 1993). Ainda que o turismo presenta certas
caracteristicas distintivas, porque moitas persoas desexan cofiecer novos lugares,
a idea central da fidelidade refirese a capacidade das empresas de reter os seus
clientes (Oliver, 1999). Baixo un enfoque actitudinal, que é o que se adopta neste
traballo, adoitan considerarse dous factores relevantes: a intencién de repetir a
compra no futuro a un mesmo provedor, e a vontade de recomendalo (Baker e
Crompton, 2000; Bigné, Sanchez e Sanchez, 2001; Chi e Qu, 2008; Yoon e Uysal,
2005).

Figura 2.- Relacién entre satisfacciéon do consumidor e cali-
dade de servizo en turismo

CALIDADE DE SERVIZO
“desempefio excelente”

Valoracién de Actitudes Valoracién de
aspectos controlables internas do aspectos externos
polos provedores consumidor ou situacionais
(rapidez, instalaciéns, (estado de dnimo, (clima,

prezo..) motivos...) hospitalidade...)

SATISFACCION DO CONSUMIDOR
“experiencia/vivencia que cobre necesidades”

FONTE: Elaboracién propia a partir de Baker e Crompton (2000).

4. METODOLOXIA

4.1. AVALIACION DO DESTINO TURISTICO

Unha das técnicas que alcanzou unha maior relevancia na avaliacién da cali-
dade percibida dos servizos e da satisfaccion do consumidor debido 4 sta sinxe-
leza e claridade explicativa é a andlise de importancia-desempefio (Importance-
-Performance Analysis, IPA), que consiste en analizar conxuntamente a importan-
cia que os usuarios lles conceden aos atributos ou aos elementos que compofien
un produto ou servizo e a valoraciéon que fan deles despois de telos comprado ou
experimentado (Martilla e James, 1977).

Ainda que a maioria das investigacions aplicaron a técnica orixinal en diferen-
tes areas de cofiecemento, algiins autores trataron de ampliala co fin de engadir
mais informacién (Abalo, Varela e Manzano, 2007; Arbore e Busacca, 2011; Burns,
1986; Hudson, Hudson e Miller, 2004; Oh, 2001; Yavas e Shemwell, 2001). Estas
ampliaciéns ou modificacidns referironse tanto 4 conceptualizacion e & mediciéon
do desempefio dos atributos como & forma de medir a importancia destes (Bacon,
2003; Deng, 2007; Jaccard, Brinberg e Ackerman, 1986; Neslin, 1997).
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A metodoloxia IPA formula unha representacién grafica que sintetiza as pun-
tuaciéns sobre importancia e satisfaccion, informando sobre como unha organiza-
cién satisfai as necesidades dos seus clientes. Estes resultados contribien a esta-
blecer as lihas de actuacion prioritarias encaminadas & mellora continua do servi-
zo ofrecido, e proporcionan pautas para a optimizacién dos recursos dispoiiibles
(Abalo, Varela e Rial, 2006).

0 modelo pon de manifesto que non todos os atributos explican por igual a sa-
tisfaccién global cun determinado servizo. Asi, os consumidores soen xulgar o seu
rendemento baseandose unicamente nun nimero limitado de caracteristicas, po-
lo que os atributos mais importantes afectaran en gran medida 4 avaliaciéon do
usuario, mentres que os menos importantes apenas influirdn na stia valoracién
global.

0 proceso de andlise implica varios pasos. En primeiro lugar, identificase un
conxunto de caracteristicas ou atributos do servizo/produto a través dunha revi-
sién da literatura ou de técnicas de investigacién cualitativa, como entrevistas e
grupos de enfoque. En segundo lugar, a unha mostra de consumidores formulase-
lle ddas preguntas acerca de cada atributo: como é de importante, e cal é o nivel
de desempefio. As puntuaciéns medias de importancia e desempeno para cada
atributo proporcionan as coordenadas do eixe de ordenadas e de abscisas, respec-
tivamente.

Desefiouse un cuestionario enfocado aos obxectivos principais desta investiga-
cion. En primeiro lugar, recéllese o contexto demografico dos turistas, e a conti-
nuacién pregintase sobre as caracteristicas da viaxe e da estadia na Ribeira Sacra.
Unha parte esencial deste documento céntrase en cuestiéns relativas 4s motiva-
ciéns da viaxe, 4 satisfaccion cos principais factores compofientes do destino, & sa-
tisfaccién global e as actitudes de fidelidade. Esta enquisa utiliza escalas Likert de
sete puntos para medir todos estes aspectos.

Os enunciados referidos 4s motivacions turisticas internas desenvolvéronse a
partir das propostas realizadas en diversas investigacions previas (Correia, Oom e
Moco, 2007; Jang, Morrison e O’Leary, 2002; Kozak, 2002; Yoon e Uysal, 2005).

Unha seccién central do cuestionario dedicase a avaliar a percepcién dos vi-
sitantes sobre os niveis de importancia e de satisfaccién en relaciéon cunha lista de
elementos que compofien o destino turistico. O desefio desta lista comezou por
determinar aquelas caracteristicas relevantes para as persoas que visitan a zo-
na. Intentouse asegurar que os elementos considerados fosen os mais adecuados
no contexto do destino obxecto de andlise, evitando unha aproximacién basea-
da en transferir atributos estandar, de validez xeral para calquera dmbito xeogra-
fico.

A compilacién de compofientes para o cuestionario xerouse a partir dunha re-
vision da literatura previa sobre destinos turisticos (Chi e Qu, 2008; Murphy, Prit-
chard e Smith, 2000; Yoon e Uysal, 2005). Para atopar contribuciéns adicionais,
consultaronse outras fontes secundarias como guias turisticas, folletos promocio-
nais e webs sobre a zona. Esta documentacién complementouse con técnicas cuali-
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tativas, mediante entrevistas persoais semiestruturadas con empresarios e con
xestores publicos vinculados ao sector.

Co obxecto de aforrar espazo e de darlles aos entrevistados a impresion de que
o cuestionario non era demasiado longo, colocaronse os items coas escalas de im-
portancia e de avaliacién en ddas columnas paralelas: na primeira os turistas de-
bian indicar a importancia percibida de cada atributo na sda visita 4 zona, mentres
que na segunda debian sinalar as valoraciéns de satisfaccién con cada un dos fac-
tores compofientes do destino. Ademais, engadiuse unha opcién (“non aplicable,
sen opinidn”) aos visitantes que crian que algin elemento non era relevante para
as caracteristicas da sua estadia. Isto permite que as medias das avaliaciéns non
estean afectadas por aquelas persoas que non participasen nunha actividade es-
pecifica.

A continuacién, formuldbase unha avaliacion global sobre a satisfaccion coa es-

tadia na zona mediante catro enunciados: “gocei durante a mifia estadia”, “a mifia

eleccién de visitar a zona foi acertada”, “é exactamente o que necesitaba”, “estou
satisfeito coa mifia experiencia” (Kau e Lim, 2005; Yoon e Uysal, 2005).
Finalmente, dedicouse unha seccién a determinar a fidelidade ao destino turis-
tico, que incluia preguntas sobre a intencién de volver visitar a zona e sobre a
probabilidade de recomendarllela a outras persoas (Bigné, Sanchez e Sanchez,

2001; Chi e Qu, 2008; Yoon e Uysal, 2005).

4.2. POBOACION E DESENO MOSTRAL

A poboacién obxecto de estudo estd formada por todos os excursionistas e tu-
ristas maiores de idade que visitan algin dos municipios integrados na Ribeira
Sacra. Dado que o tamafio da poboacién é descofiecido, a determinacién da mostra
obtivose a partir da ecuacién para a estimacion de proporciéns desde poboacions
infinitas. A variabilidade da poboacién estimase nun 50% (p = q = 0,5), valor am-
plamente utilizado en investigacién social (Burns e Bush, 2000). Compilaronse
484 enquisas validas, representando un erro mostral, no caso dunha poboacién
infinita, dun 4,56% para un nivel de confianza do 95,5% (taboa 1).

Taboa 1.- Ficha técnica da investigacién

Caracteristicas Enquisa
Universo EXCl.lI‘Si(?I’liStaS ,e .turistas que Visi.tan a Ribeira Sacr.a con algunha
motivacion turistica e que non residan de forma habitual na zona
Ambito xeografico Municipios que forman parte da Ribeira Sacra
Tamafio mostral 484 enquisas validas
Erro mostral 4,56%
Nivel de confianza 95,5%2z=2,0047p=q=0,5
Desefio mostral Mostraxe aleatoria en localizacions turisticas do destino
Método de recollida de informacién |Entrevista persoal
Data do traballo de campo Entre o 4 e 0 24 de agosto de 2009

FONTE: Elaboracién propia.
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As enquisas foron obtidas directamente polo equipo investigador. O traballo de
campo realizouse no mes de agosto, por ser o periodo de maior afluencia de visi-
tantes a zona.

Polo que respecta as localizacions xeograficas, as enquisas realizaronse nos
distintos municipios que forman parte da Ribeira Sacra. Os puntos de recollida
dos datos foron numerosos, destacando algins lugares de especial relevancia tu-
ristica como, entre outros, o Parador Nacional de Santo Estevo de Ribas de Sil, o
conxunto monumental de Monforte de Lemos, o Parador de Monforte de Lemos, o
Castelo de Castro Caldelas ou o Club Nautico de Doade.

Logo de codificar, tabular e verificar os datos obtidos a partir dos cuestiona-
rios, trasladaronse ao paquete estatistico SPSS na stia version 16.0 co que se reali-
zaron as diversas andlises estatisticas.

5. RESULTADOS

5.1. DESCRICION DA MOSTRA

Comezamos sintetizando a andlise descritiva da mostra. Na tdboa 2 presenta-
mos os principais resultados obtidos do traballo de campo.

No perfil sociodemografico atopdAmonos con visitantes de procedencia basica-
mente nacional, entre os que predominan os residentes en Barcelona e en Madrid,
mentres que a suma das provincias galegas representa preto dun 22% da mostra.
Os estranxeiros (8,1%) proceden maioritariamente de Francia e doutros paises
europeos. Destaca a escasa presenza de visitantes portugueses, tendo en conta a
sta proximidade xeografica, o que se poderia explicar polo descofiecemento da
zona no pais vecifio.

As principais fontes de informacién que infliien na eleccién da zona como des-
tino vacacional son a recomendacién de amigos ou de familiares (50,7%) e a expe-
riencia propia (34,7%), situdndose a maior distancia a informacién obtida de fo-
lletos ou de guias turisticas (12,7%) e de internet (10%). Por outra parte, a Ribei-
ra Sacra adoita ser o destino principal (60,9%), viaxando mais da metade dos en-
quisados en compafiia da sua familia.

Entre os motivos para achegarse 4 zona destacan o contacto coa natureza
(puntuaciéon media: 6,21 sobre 7), afastarse do estrés (media: 6,19), cofiecer luga-
res novos (5,96) e facer cousas diferentes a rutina habitual (5,90). No extremo
oposto, os entrevistados concédenlles moi pouca importancia aos motivos espiri-
tuais ou relixiosos (puntuacién media: 1,62) e aos tratamentos de saude en bal-
nearios (1,83).

Durante o traballo de campo percibiuse un descofiecemento xeneralizado da
oferta termal da comarca, que se centra no municipio de Pantén. En xeral, pode
afirmarse que quen argumentan entre as suas motivaciéns para viaxar os trata-
mentos en balnearios realizan esta actividade féra da Ribeira Sacra, en lugares
como a cidade de Ourense, Baflos de Molgas, Mondariz ou A Toxa, entre outros.

Revista Galega de Economia, vol. 22, nim. 1 (xufio 2013), pp. 11-30 19
ISSN 1132-2799



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

Polo tanto, parece existir unha falta de informacion nos visitantes sobre as posibi-
lidades de realizar actividades de tipo termal nesta zona.

Taboa 2.- Principais caracteristicas dos visitantes entrevistados

Variable (porcentaxe da mostra)
Trazos persoais

- Sexo: home (47), muller (53)

- Idade: entre 31 e 50 anos (63,2)

- Estudos: universitarios ou secundarios (87,6)

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

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

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

Viaxe

- O seu destino principal é a Ribeira Sacra (60,9) en compafiia de familia (58,6%), parella (24,3%), amigos
(12,5)

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

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

- Motivaciéns da visita**: contacto coa natureza (6,2), afastarse da presioén/estrés (6,2), cofiecer lugares
novos (6), facer cousas diferentes (5,9), gozar coa familia ou cos amigos (5,8), enriquecemento intelec-
tual (5,6)

Estadia

- Duracién: excursién dun dia (25,4), de 1 a 2 noites (19,5), de 3 a 6 noites (33,3), de 7 a 14 noites (12,7),
15 noites ou mais (9,1)

- Aloxamento: vivenda amigos/familia (28,5), casa turismo rural (27,1), segunda residencia (12,8), hotel 4
estrelas (10,3), hostal ou pensién (7,0), cAmping (5,3), hotel de 1 a 3 estrelas (5,1)

- Reserva de aloxamento: directamente (76), sen reserva (19,9), mediante axencia (4,1)

- Actividades realizadas*: visitar monumentos (90,4), paseos a pé (89,6), excursiéns en coche (85,2), rutas
en barco (81,7), comer en restaurantes (70,7), visitar adegas (43,7)

- Nimero de visitas anteriores: ningunha (55,8), unha vez (9), de 2 a 7 veces (14,2), mais de 7 veces (21,0)

Avaliacion global do destino turistico

- Moi satisfeito (25,4), bastante satisfeito (69), algo satisfeito (4,6), neutro (1)

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

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

*Resposta multiple; **Puntuacién media nunha escala ascendente de 7 puntos, desde “nada” a “moi impor-

tante”.

FONTE: Elaboracién propia.

As estadias inferiores a unha semana son maioritarias, xa que preto dun 20%
dos entrevistados se aloxa unha ou ddas noites, mentres que o intervalo entre tres
e seis noites alcanza un 33,3%, sendo moi poucos os turistas que permanecen
dous ou mais semanas. Os excursionistas (un dia ou menos) representan un 25,4%
dos visitantes.

En relacion co aloxamento, mais dun 40% dos turistas dispofien de vivendas de
familiares e de amigos, ou de segundas residencias. Entre os visitantes que pasan
a noite en aloxamentos de pagamento, un 76% reservaron directamente no pro-
pio establecemento, sendo pouco utilizada a intermediacién de axencias. Tamén é
destacable a ampla porcentaxe de turistas que chegan sen reserva previa (19,9%).

Polo que respecta s actividades mais frecuentes, cdmpre sinalar as seguintes:
visitar monumentos, pasear, realizar excursiéns en coche e facer rutas en barco,
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sendo todas elas efectuadas por mais dun 80% dos visitantes. Os elementos pa-
trimoniais mais visitados son os mosteiros de Santo Estevo de Ribas de Sil e de
Santa Cristina, o conxunto monumental de Castro Caldelas, o mosteiro de San Pe-
dro de Rocas e o conxunto monumental de Monforte de Lemos.

Por tultimo, a valoracién global da estadia na Ribeira Sacra resulta moi positiva,
xa que a maioria dos entrevistados manifestou sentirse bastante satisfeito (69%)
ou moi satisfeito (25,4%) coa experiencia, e non se atopou ningiin enquisado que
realizara unha avaliacién xeral negativa sobre o destino (a puntuacién neutra re-
presentou o valor minimo observado).

0 dltimo aspecto analizado refirese as actitudes dos visitantes en relacién coa
posibilidade de regresar no futuro e coa sia intencién de recomendar a zona entre
familiares e amigos. Os resultados son positivos, pois un 41,3% considera moi
probable que repita a visita no futuro, e un 56% pensa recomendar a zona a ou-
tras persoas.

5.2. AVALIACION DO DESTINO: ANALISE IMPORTANCIA-SATISFACCION

A continuacidn, analizanse os principais servizos turisticos, asi como outras
caracteristicas da estadia combinando duias perspectivas: a importancia que lle
conceden os visitantes a cada aspecto e a valoracién que fan os visitantes de ca-
da un destes compofientes, utilizdndose en ambos os dous casos escalas de sete
puntos para recoller as avaliacions. Na tdboa 3 preséntanse as valoraciéns me-
dias de importancia e de satisfaccién dos diversos aspectos que recolle o cuestio-
nario.

Taboa 3.- Valoracién media da importancia-satisfaccién para compoifientes do destino

Compofente Importancia Satisfaccion % Respostas
Aloxamento hostaleiro 5,81 5,84 43,5
Restaurantes-gastronomia 5,98 5,90 80,0
Alternativas de lecer 5,90 5,42 97,5
Patrimonio 5,86 5,91 99,0
Ambiente xeral 6,35 6,52 99,6
Cafeterias-bares 4,80 5,38 71,3
Estradas-accesos 5,99 4,60 99,8
Transporte publico 5,70 1,57 9,1
Sinalizacion e informacion 6,25 3,82 96,9
Informacion previa a viaxe 5,86 5,80 74,8
Nivel de prezos 6,05 5,51 95,4
Sensacion de seguridade 6,46 6,85 99,8
Dotacién comercial 4,43 4,76 62,2
Accesible para persoas con dificultades 5,87 2,91 35,6

FONTE: Elaboracién propia.
Entre as valoracidns positivas destacan a sensacion de seguridade, o ambiente

tranquilo e a hospitalidade, valorandose tamén moi positivamente o patrimonio e
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a gastronomia. Esta ultima constitiie un dos puntos fortes da oferta turistica de
Galicia, e os datos obtidos na Ribeira Sacra asi o confirman.

Os servizos de aloxamento tamén reciben unha boa puntuacidén, ainda que é li-
xeiramente inferior. COmpre destacar de maneira positiva os dous hoteis dos pa-
radores (Santo Estevo e Monforte), situados en importantes monumentos que fo-
ron adecuadamente restaurados e que constitien verdadeiros referentes do des-
tino. A rede de paradores capta visitantes a nivel internacional, desempefiando un
destacado papel dinamizador pola sta contribucién ao maior cofiecemento da zo-
na. Ningln outro establecemento turistico pode alcanzar ese efecto de atraccidn, o
que pon de relevo a necesidade de manter a sta elevada calidade.

Entre as excepcidns & percepcidn positiva do patrimonio, podemos destacar
o mosteiro de Santa Cristina que, malia ser un dos monumentos mais atractivos
para os visitantes, se atopa nun estado de conservacién deficiente e cunha con-
torna descoidada. Este mosteiro mantifiase pechado, sen posibilidade de ser visi-
tado.

A valoracion xeral dos restaurantes é positiva, pero hai dous aspectos que se
perciben como mellorables: a profesionalidade na atencién ao cliente e a escasa
variedade, referida & pouca diferenciacién baseada en produtos tipicos. O binomio
gastronomia-enoloxia pode constituir un atractivo destacado da zona e contribuir
asi a crear unha imaxe diferenciada, se se desenvolve adecuadamente.

Na vertente negativa cémpre sinalar os servizos de transporte ptiblico como o
aspecto peor valorado (referido a autobuses e trens). Esta avaliacién debe inter-
pretarse con cautela debido 4 escasa porcentaxe de entrevistados que contestaron
esta pregunta (menos dun 10% da mostra). En xeral, pode afirmarse que son os
visitantes habituais da zona os que tefien un maior cofiecemento da escasa oferta
de transporte publico, mostrandose moi criticos coas sdas deficiencias. Por outra
parte, o baixo nimero de respostas é en si mesmo un bo indicador da escaseza de
servizos. E dicir, os visitantes non chegan a formularse a posibilidade de que po-
deria existir un transporte publico eficiente que permitira gozar da estadia sen ter
que depender de mover os seus coches para todo.

O transporte dos visitantes pola zona é un dos maiores impactos ecoléxicos da
actividade turistica, ademais de supor un custo importante, dada a dispersién xeo-
grafica dos atractivos con que conta este territorio, o que leva a un uso intensivo
do automdbil durante a estadia. A isto compre engadir o progresivo encarecemen-
to nos prezos dos combustibles durante os ultimos anos, tendencia que poderia
continuar no futuro (Becken e Lennox, 2012; Campbell e Laherrere, 1998). Neste
contexto, o desenvolvemento dunha estratexia de transporte publico sostible, tan-
to desde unha perspectiva ecoléxica como econdémica, seria unha vantaxe impor-
tante que contribuiria ao maior gozo da estadia polos visitantes. Existen certas in-
fraestruturas que ben poderian servir de base para a formulacién dun esquema
combinado de circuitos de transporte que utilizara os barcos, as estradas e as vias
de tren, tendo en conta ademais que Monforte foi historicamente un importante
no6 ferroviario.
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A accesibilidade para as persoas con dificultades de mobilidade é outra das de-
bilidades do destino, segundo as avaliaciéns dos entrevistados, ainda que se reco-
fiece a especial dificultade que formula a adaptacién deste enclave esencialmente
rural e de accidentada orografia. Neste caso, tamén a porcentaxe de respostas foi
baixa (35,6%), observandose unha clara tendencia a prestarlles unha maior aten-
cion a estes aspectos (por exemplo, a escaseza de servizos adaptados) por parte
daqueles visitantes que tefien no seu ambito familiar ou profesional persoas con
mobilidade reducida.

Outro factor que se considerou negativamente foi a sinalizacién e a informa-
cion. Neste sentido hai que destacar que a insatisfaccion se refire principalmente a
sinalizacién nas estradas e 4 deficiente dotacion de paneis interpretativos e indi-
cacions sobre a posibilidade de visita dalgiins dos recursos patrimoniais con que
conta esta zonal.

Polo que respecta as oficinas de informacién turistica, en xeral obtefien unha
boa valoracién, ainda que se critica o caracter parcelado por municipios da infor-
macién dispofiible en certos casos. E dicir, algunhas persoas observan a carencia
dun enfoque global de destino na informacién proporcionada, mais alad da com-
plexa division administrativa —confusa para o visitante- que engloba ddas deputa-
ciéns provinciais con competencias turisticas e vinte municipios distintos. Como
aspecto positivo pode sinalarse que existe bastante informacién sobre a zona en
internet.

Para cada caracteristica que foi obxecto de valoracién, a grafica 1 representa
de forma combinada as puntuaciéons medias de importancia no eixe vertical e as
valoracions de satisfaccidn no eixe horizontal, seguindo a metodoloxia orixinal da
andlise importancia-desempefio (Importance-Performance Andlisis, IPA) propos-
ta por Martilla e James (1977). En relacién coa colocacién dos eixes, optouse por
situalos nos valores medios globais da satisfacciéon e da importancia (X = 5,055;
Y =5,809), segundo propoien os ditos autores.

Cada un dos compofientes avaliados pode analizarse en funcién da sta locali-
zacién na grafica. Aqueles aspectos situados na parte superior esquerda son im-
portantes, e o seu nivel de satisfaccién avaliase por baixo da media global, repre-
sentando, polo tanto, as principais dreas que necesitan mellorar. Os factores do
cuadrante superior dereito considéranse moi importantes, e o nivel de satisfac-
cion neles supera a media, polo que supofien fortalezas que hai que conservar e
potenciar. As caracteristicas situadas no cuadrante inferior esquerdo percibense
como menos importantes, sendo o seu nivel de satisfaccién tamén inferior 4 me-
dia. Finalmente, o cuadrante inferior dereito presenta aspectos puntuados por ri-

1 Unha cuestién que engade complexidade é a relativa aos idiomas nos nomes, que causa confusién
mesmo coas tecnoloxias mais modernas de GPS. Na actualidade, estes dispositivos parecen non resul-
tar dunha grande axuda para moverse pola zona, xa que xeralmente non recollen termos como “Ri-
beira Sacra” ou “Candns do Sil”. Ademais, hai problemas coas denominaciéns en galego-castelan dal-
gunhas poboaciéns e co emprego de artigos no topénimo oficial que non son de uso habitual (por
exemplo, “O Castro de Caldelas”), o que xera confusion. Resulta claro que os sistemas GPS necesitan
mellorar a informacién sobre o destino, incorporando nomes como “Candns do Sil” e “Ribeira Sacra”.
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ba da media no tocante 4 satisfaccion, pero que se consideran de pouca importan-
cia.

Concretando a andlise para a Ribeira Sacra, as cualificaciéns da sensaciéon de
seguridade, o ambiente xeral e a hospitalidade da poboacién, o patrimonio histé-
rico-artistico, os restaurantes e a gastronomia, o aloxamento hostaleiro, a infor-
macién dispofiible con caracter previo 4 viaxe, o nivel xeral de prezos e as alterna-
tivas de lecer dispofiibles sitllanse todas no cuadrante superior dereito, o que in-
dica un bo nivel en todos estes compofientes que, ademais, son importantes para
os visitantes. Neste caso, polo tanto, a estratexia debe orientarse a manter o bo ni-
vel alcanzado.

Grafica 1.- Valoraciéns medias da importancia-satis-
faccién (IPA)
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FONTE: Elaboracidn propia.

Pola contra, a accesibilidade para as persoas con dificultades de mobilidade, a
sinalizacién e as estradas son aspectos importantes para os visitantes e nos que
mostran insatisfaccion, polo que deberian concentrarse aqui os esforzos de mello-
ra. Tamén os servizos de transporte publico se perciben como moi deficientes,
ainda que a importancia que se lle concede a este aspecto é lixeiramente inferior &
media.

Referindonos especificamente as estradas, os visitantes recofiecen que mello-
raron moito, e con frecuencia o que se avalia negativamente é principalmente a di-
ficultade do trazado, ainda que se matiza que a conservacién do firme e o mante-
mento son adecuados en xeral.

Co obxecto de complementar a interpretacion da grafica anterior, debuxouse
unha lifia punteada ascendente que o divide en diias metades, de acordo coa pro-
posta metodoléxica de Abalo, Varela e Rial (2006). Asi, por riba desta lifia apare-
cen factores para os que as puntuaciéns de importancia superan as de satisfac-
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cion, polo que deben mellorar; e por baixo da lifia sitlanse as caracteristicas do
destino cuxas puntuacions de satisfacciéon superan a importancia concedida. Son
aspectos que reciben menor atencién polos visitantes e que se consideran sufi-
cientemente satisfactorios. Nesta situacién atopase a oferta de comercios e esta-
blecementos como as cafeterias ou os bares. En concreto, a débil oferta comercial
da area rural queda paliada coa relativa proximidade de centros de servizos im-
portantes como poden ser Monforte e Ourense. Ademais, a motivacién comercial
non é relevante entre quen visita a zona.

A grafica 2 formula unha analise de importancia e satisfacciéon analoga & ante-
rior, pero seleccionando da mostra s6 aqueles visitantes que estiveron na zona
mais de sete veces. A principal diferenza que se observa é a peor avaliacién sobre
as alternativas de lecer dispofiibles. Os visitantes habituais, que en moitas oca-
sidéns veiien todos os anos ou varias veces durante o ano, manifestan en maior
medida a falta de alternativas de lecer para toda a familia e, en especial, a escaseza
de opciéns para os nenos.

Grafica 2.- Importancia-satisfaccién para os visitan-
tes habituais
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FONTE: Elaboracidén propia.

6. CONCLUSIONS

A satisfaccidn dos visitantes é o resultado dunhas experiencias no destino tu-
ristico que se ven determinadas pola actuaciéon de multiples axentes publicos e
privados. A calidade prestada polas empresas de servizos turisticos constitie
unha condicién necesaria, que debe complementarse con outras caracteristicas
como a hospitalidade da poboacién local, a adecuacion das infraestruturas de
transporte, a conservacion e sinalizaciéon do patrimonio ou a coidada rehabilita-
cién dos nucleos poboacionais.
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Isto implica que o desenvolvemento dun destino non é posible polo bo funcio-
namento illado dun Unico axente, sen6n que require dunha actuacién coordinada
entre o dmbito privado, o sector publico e a comunidade local no seu conxunto.
Por outra parte, a experiencia turistica pode concibirse como un proceso de crea-
cion de valor no que participan activamente os propios visitantes.

Atendendo a aspectos mais concretos, observamos que os visitantes que des-
cofiecian a zona atopaban bastantes dificultades coa sinalizacién e que se perdian
con frecuencia. Por iso, convén avanzar cara a unha estratexia global de sinaliza-
cion do destino, con indicaciéns que resalten o acceso facil e directo a certos nu-
cleos, desde os que guiar ao visitante a rutas ou a enclaves turisticos concretos.
Neste sentido, deberian evitarse as indicaciéns xenéricas como “Ribeira Sacra”
que, as veces, despistan en lugar de axudar a atopar o que se busca.

Unha queixa habitual refirese 4 saida desde Ourense na que a sinalizacién “Ri-
beira Sacra” orienta unicamente pola N-120 cando, nalgins casos, unha ruta mais
directa poderia ser a 536 (direccién Trives, Ponferrada). Deste modo, moitas per-
soas que se dirixen ao Parador de Santo Estevo dan certo rodeo por estradas
complicadas. Outro exemplo do que se recibiron queixas é Monforte: a conexiéon
con Castro Caldelas figura nalgins mapas como LU-601, mentres que os sinais na
estrada indican outro cédigo de via (903), o que induce a pensar que se vai en di-
reccion equivocada.

Ademais, resulta escasa a dotacion de paneis interpretativos e informacion so-
bre a posibilidade de visita nalgiins monumentos, citando frecuentemente o mos-
teiro de Santa Cristina, ainda que se valora a entrada gratuita.

Tamén se perciben certas deficiencias na sinalizacién direccional sobre algtns
elementos patrimoniais e paisaxisticos de interese (por exemplo, os monumentos
romanicos do municipio de Pantén ou as “mamoas de Pena do Xastre”).

As oficinas de informacidn turistica obtefien unha boa valoracién, ainda que
deben avanzar cara a unha estratexia mais coordinada e global na informacién so-
bre o destino. Tamén é importante a sinalizaciéon das rutas de sendeirismo, pero
debe complementarse con labores de mantemento, dado o rapido crecemento da
vexetacion.

A localizacién xeografica da zona é periférica, ainda que isto non parece supor
unha desvantaxe importante. Chantada ocupa unha certa centralidade en Galicia,
existindo unha boa comunicacién por estrada cara a Santiago de Compostela (co
seu aeroporto) e cara as duas capitais de provincia (Lugo e Ourense).

Polo que respecta as estradas, os visitantes recofiecen que melloraron moito,
pero consideran con frecuencia negativa a dificultade do trazado, ainda que se
matiza que en xeral a conservacién do firme e o mantemento son adecuados.

Detectaronse carencias en relacion coa oferta de elementos ou de servizos que
poidan ser gozados polos grupos familiares no seu conxunto, é dicir, que sexan in-
teresantes para un amplo rango de idades, con opcidns atractivas para os nenos.
Neste sentido, percibese a demanda dalgin tipo de infraestrutura de lecer orien-
tada a atraer e a prolongar a estadia dos visitantes que viaxan 4 zona acompafia-
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dos pola stia familia. Como posibles opciéns poderiamos sinalar zonas de bafo
climatizadas concibidas como centros de lecer vinculados ao contacto coa auga e
coa natureza en xeral.

Neste sentido, cdmpre mencionar tamén a necesidade de organizar mais acti-
vidades para os visitantes (por exemplo, rutas organizadas de sendeirismo con
guias), tratando de ofrecer produtos turisticos integrados. Convén destacar que a
existencia de elementos atractivos non é suficiente (por exemplo, en torno ao
mundo do vifio), cando estes son percibidos polos visitantes como dispersos e
pouco cohesionados.

7. LIMITACIONS E FUTURAS LINAS DE INVESTIGACION

As conclusiéns derivadas desta investigacion deben matizarse considerando
certas limitacions. Neste sentido, a estacionalidade que caracteriza o turismo res-
trinxe a posibilidade de xeneralizar as conclusiéns, xa que é posible que noutras
épocas do ano se observaran motivaciéns e valoracions distintas. O traballo de
campo realizouse durante o mes de agosto, co que os resultados se limitaron aos
visitantes de veran, que corresponde coa tempada alta. E probable que noutras
épocas se obtefian perfis de visitantes e opinidns sobre o destino diferenciadas xa
que, por exemplo, algins servizos como rutas en barco ou visitas a bodegas non
funcionan durante todo o ano. Para superar esta limitacidn, futuras investigacions
poderian realizar estudos similares ao longo das distintas estaciéns, o que permi-
tirfa comparar os resultados.

Desde unha perspectiva mais aplicada, considérase que poderia ser interesante
unha investigacién sobre casos de éxito (best practices) en relacidon con centros de
lecer adaptados a areas naturais e rurais. O obxectivo seria extraer recomenda-
ciéns para desenvolver unha estratexia adecuada na Ribeira Sacra que contribia a
atraer e a reter as familias que, como xa se comentou, representan unha porcenta-
xe destacada entre os visitantes que demandan servizos deste tipo.
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