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 Fuente: Informe Proyecto Cuenta Satélite.  Departamento de Planificación, Sernatur. 

2 Fuente: Informe presentado en Julio del 2010 por la consultora comScore. 
 http://www.thisischile.cl 
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 Servicio Nacional de Turismo / www.sernatur.cl 
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 Estos modelos son mencionados en el desarrollo de este trabajo, principalmente en el CAPÍTULO 2. 
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 Ver tabla nº1  en el Anexo de Tablas 
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1%

14%

15%

70%

Tipo de servico turistico contratado 
por el encuestado

paquetes turisticos 

pasajes de bus      

reservas de hotel   

tickets aereos      
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4,17%

5,56%

9,73%

37,50%

19,44%

Entre 150.000 y 450.000

Entre 450.001 y 750.000

Entre 1.000.001 y 2.000.000

Entre 2.000.001 y 3.000.000

Mas de  3.000.001

Rango de Ingresos grupo familiar de 
los encuestados
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57%

43%

Porcentaje de entrevistados por sexo

Mujer Hombre
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44%

29%

13%

8% 6%

Intervalo de edad del encuestado

Entre 18 y 24

Entre 25 y 34

Entre 35 y 44

Entre 45 y 54

Entre 55 y 64

18%

40%
10%

32%

Situación Laboral del encuestado

Trabaja Part time

Trabaja Full time 

Busca empleo

Dueña(o) de casa

Jubilado

Estudiante



 

76 
 

2,78%

4,17%

38,89%

41,67%

5,56%

6,94%

Técnico o Instuto Profesional …

Técnico o Instuto Profesional completo

Universitario Incompleto

Universitario completo

Estudios de Postgrado incompletos

Estudios de Postgrado completos

Nivel de estudios de los encuestados
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Estado civil del encuestado 

Casada(o)

Soltera(o)

Divorciada(o)
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ENCUESTA 

1.- ¿Ha realizado compras on-line de servicios turísticos, tales como tickets aéreos, reservas de 
hoteles, pasajes de buses, paquetes turísticos u otros en Chile? 

 Si  No

2.-Si la respuesta n° 1 es afirmativa, señale cuál fue el servicio que contrató (tickets aéreos, 
reservas de hoteles, pasajes de buses, paquetes turísticos, etc) y en qué agencia, compañía, etc, 
fue contratado dicho servicio. (En caso de ser más de uno los servicios contratados, elija uno) 

 

 

3.-Con respecto a la pagina en que usted utilizó para realizar su compra o reserva turística 
online. Asigne un valor de 1 a 5 las siguientes afirmaciones, donde 1 es totalmente en desacuerdo 
y 5 es totalmente de acuerdo, a las siguientes afirmaciones:                                       

FACILIDAD DE USO 

La web de la compañía es fácil de usar. 1 2 3 4 5 

LA web de la compañía cuenta con la información que busco. 1 2 3 4 5 

La información del sitio Web está bien organizada. 1 2 3 4 5 

Es fácil completar una transacción rápidamente a través de la web de la compañía 1 2 3 4 5 

DISPONIBILIDAD 

El sitio Web está disponible cada vez que lo necesito 1 2 3 4 5 

El sitio Web tiene siempre todos sus servicios disponibles 1 2 3 4 5 

El sitio Web se abre correctamente, sin errores 1 2 3 4 5 

Las páginas del sitio Web no se bloquean 1 2 3 4 5 

SEGURIDAD Y PRIVACIDAD 

Me sentí seguro con el sistema de pago electrónico de la compañía 1 2 3 4 5 

Percibí que el sitio Web no comparte mi información personal con otros sitios Web 1 2 3 4 5 

Percibí que respeta la confidencialidad de la información sobre mis compras. 1 2 3 4 5 

Confío en que el sitio web no utiliza mis datos personales sin mi consentimiento 1 2 3 4 5 
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EFICACIA 

El sitio Web confirmo rápidamente mis reservas. 1 2 3 4 5 

Las ofertas del sitio Web eran reales. 1 2 3 4 5 

El sitio Web tenia disponibilidad de los servicios que ofertaba 1 2 3 4 5 

La Información sobre las características de los servicios ofertados a través de esta 

página web me pareció fiable. 

1 2 3 4 5 

INFORMACIÓN 

La información que ofrece el sitio web era precisa. 1 2 3 4 5 

La información que ofrece el sitio web era completa. 1 2 3 4 5 

La información disponible en el sitio web fue  útil y resolvió  mis dudas. 1 2 3 4 5 

Recibo información personalizada en mi mail sobre ofertas y novedades de la 

compañía turística. 

1 2 3 4 5 

 

4.-Con respecto al servicio turístico que usted contrató. Asigne un valor de 1 a 5, donde 1 es 
totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo, a las siguientes afirmaciones:                                                                                                    

INSTALACIONES DE LA COMPAÑÍA (hoteles, restaurantes, buses, etc.) 

Las instalaciones de la compañía parecían bien organizadas 1 2 3 4 5 

Las instalaciones de la compañía  eran cómodas y confortables 1 2 3 4 5 

Las instalaciones contaban con los recursos necesarios para cumplir con sus 

funciones de manera eficiente. 

1 2 3 4 5 

Las instalaciones parecían seguras. 1 2 3 4 5 

PERSONAL DE LA COMPAÑÍA 

Percibí que el personal conocía bien su trabajo.  1 2 3 4 5 

Percibí  que el personal estaba al día en los conocimientos y requerimientos de los 

clientes.  

1 2 3 4 5 

Las recomendaciones del personal eran  importantes en el desarrollo de la 

experiencia turística. 

1 2 3 4 5 

El personal fue  amable y de trato fácil 1 2 3 4 5 

CALIDAD DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA COMPAÑIA 
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Los servicios fueron  prestados de manera puntual.  1 2 3 4 5 

Las quejas y necesidades fueron  atendidas con eficiencia.  1 2 3 4 5 

En general, los servicios eran dignos de confianza  y creíbles. 1 2 3 4 5 

En general, la calidad del servicio ofrecida me pareció buena.  1 2 3 4 5 

COSTO MONETARIO 

Percibí que el servicio era bueno, relativo al precio pagado.  1 2 3 4 5 

Con respecto a otras opciones turísticas, me pareció que el servicio escogido tenía 

un precio adecuado. 

1 2 3 4 5 

Percibí que el costo de oportunidad , medido como el dinero gastado que se podría 

haber dedicado a otra cosa fue adecuado 

1 2 3 4 5 

En general, percibí el precio asociado al servicio turístico contratado, como 

adecuado.  

1 2 3 4 5 

COSTO NO MONETARIO 

El tiempo y esfuerzo en desplazarse no fue un problema para mi 1 2 3 4 5 

El costo por el tiempo invertido en la preparación de la experiencia turística fue 

razonable. 

1 2 3 4 5 

Percibí que el esfuerzo psíquico asociado a  otras actividades que deje (separarse de 

la familia, del novio/a, de los amigos...) para poder disfrutar de este viaje  fue 

adecuado. 

1 2 3 4 5 

Percibí que no hubo pérdidas de tiempo en la prestación del servicio turístico 1 2 3 4 5 

 

       

5.- Con respecto al servicio turístico que usted contrato y el Valor emocional y social que este 

representa para Ud. Asigne un valor de 1 a 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es 

totalmente de acuerdo, a las siguientes afirmaciones:                                                    

VALOR EMOCIONAL 

Me sentí contento con el servicio contratado.  1 2 3 4 5 

Me sentí tranquilo con la compañía contratada. 1 2 3 4 5 

El personal me transmitió buenas sensaciones. 1 2 3 4 5 
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No tengo problemas habitualmente con este tipo de servicios. 1 2 3 4 5 

VALOR SOCIAL 

La compañía contratada es utilizada por mucha gente que conozco 1 2 3 4 5 

La experiencia turística realizada me ha permitido reforzar mi pertenencia al grupo 

(amigos, compañeros de trabajo, curso,...) 

1 2 3 4 5 

Es un factor relevante para mí que la compañía que contrate tenga buena imagen 1 2 3 4 5 

La experiencia turística realizada me ha permitido entablar relaciones. 1 2 3 4 5 

                                                             

6-Por favor señale su nivel de estudios:  

 Enseñanza Básica  

 Enseñanza Media  

 Técnico (o instituto profesional) 
incompleto  

 Técnico (o instituto profesional) 
completo 

 Universitario incompleto  

 Universitario completo 

 Estudios de postgrado incompleto 

 Estudios de postgrado completos

 

7.- ¿Cuál es su situación laboral actual?   

 Trabaja part time 

 Trabaja full time 

 Busca Empleo   

 Dueña de Casa 

 Jubilado 

 Estudiante 

 

8.- Nivel de Ingresos del Grupo Familiar  

 Menos de 150.00   

 Entre 150.001 y 
450.000 

 Entre 450.001 y 
750.000 

 Entre 750.001 y 
1.000.000 

 Entre 1.000.001 y 
2.000.000 

 Entre 2.000.001 y 
3.000.000 

 Más 3.000.001 

 

9.- Sexo del entrevistado 

 Masculino  Femenino
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10.-Estado Civil:  

 Casada(o) 

 Soltera(o) 

 Divorciada(o)   

 Separada(o) 

 Viuda(o) 

 Otro____________

 

11.- Intervalo de edad del entrevistado 

 Entre 18 y 24 

 Entre 25 y 34 

 Entre 35 y 44 

 Entre 45 y 54 

 Entre 55 y 64 

 Mayor de 65



 


