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Introduccio




1.1 Objectius

A finals de juliol de 2024 s’ha dut a terme un estudi per enquesta entre els clients del Barcelona Bus Turistic amb dos

objectius fonamentals que son:

Analisi descriptiu

del CIM en base

Segons segmentacio _— als moments
estandard dels d’interaccio

serveis orientats als establerts
visitants: turistes, \
excursionistes, .
creueristes, etc. Det erminar
-~ I’experiéncia
Coneixer el d:I client
perfil del client
(Vi sitan t) Analisi dels
esforcos dels
clients als
moments cabdals
d’interaccio

clients establerts pel \

Segons agruetips de
Departament
d’Experiencia de
Client.

Valoraci6 del servei

per part dels clients

del Barcelona Bus
Turistic




1.2 Fitxa técnica

A la taula seguent es detalla la fitxa técnica de 'operacio per enquesta realitzada:

Univers Clients del Barcelona Bus Turistic.

Entrevistes personals amb questionari estructurat realitzades als clients que es

Recollida d’informacio .
troben usant el servei.

Entrevistes realitzades entre els dies 18 i 21 de juliol de 2024. El proveidor del
treball de camp ha estat DYM.

Treball de camp

La mostra és de 1.255 entrevistats. Amb una confianca del 95% i sota el suposit de

Mostrai error C o ) N
maxima indeterminacio (p=q) I'error mostral maxim és del £ 2,6%.




El perfil del client




2.1 Dues aproximacions basiques

La demanda del Barcelona Bus Turistic s’ha analitzat des d’'una doble vessant:

a. Segmentacié estandard: seguint les definicions academiques habitualment emprades a les estadistiques oficials de turisme

s’ha classificat a tot usuari en un o altre segment (resident, turista, excursionista o creuerista).

b. Arquetips CEX: el terme arquetip fa referéncia a models de persones que representen patrons de comportament, motivacions,

estils de vida, habits, interessos i necessitats dels clients. No és una classificacié exhaustiva.

DEMANDA DEL BBT DEMANDA DEL BBT

VISITANT RESIDENT

Excursionista
no autocton Turista viatja
amb parella

Turista per oci

Excursionista . .
Turista viatja

amb familia

: . Turista viatja
Creuerista per oci

amb grup per
oci




2.2 Segmentacio estandard de la demanda

La practica totalitat de la demanda del Barcelona Bus Turistic son visitants, amb un predomini molt clar dels turistes (71%), sobre

els creureristes (15%) i els excursionistes (10%).

96%
VISITANT RESIDENT Residents (4%) Excursionistes (10%)

Turista Residents a la RMB o residents de fora
Resident fora de 'RMB, que ha pernoctat d’aquest ambit pero que pernocten a Barcelona 'i' 'i' 'i”i"i"ﬁ' rﬁ| rﬁ| rﬁ"ﬁ|
entre 1 i 28 nits a Barcelona. més de 28 nits o s’hi desplacen regularment

per mobilitat obligada (feina o estudis). 'i' ﬁ' 'i' 'i' 'n"i' 'i' 'i' 'i"i'
Excursionista
Resident fora de I'RMB, que el motiu 'i"i' 'i"i"i"l' 'i"l' 'l' 'l'
principal de I'estada a Barcelona no sigui Creueristes T T Tlﬁ"ﬁ"ﬁ' |i| |i| T'ﬁ'
feina (excepte fires i congressos), estudis o et
embarcar/desembarcar o fer una excursié 'n' 'n' 'n' 'n"n"i' 'i' 'i' 'i"i'
des d’un creuer, i no hagi pernoctat ni |i| 'i"i"i"i"i' |l| |l| TT
pernoctara a la Barcelona. |ﬁ| 'i"i"i"i"i' 'i' 'i' 'i"i'
19111HHHH4
Es considerara creuerista quan el motiu
principal de la visita a Barcelona sigui 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ"ﬁ"ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ' 'ﬁ"ﬁ'
embarcar o desembarcar d’un creuer o fer
una excursié mentre s’esta en un creuer. 'i' 'i"i"i"i"i' 'i' 'i' 'i"i'

Turistes

Poden pernoctar o no a la ciutat. (71%)




2.2 Segmentacio estandard de la demanda

VISITANTS

Han vingut a passar Inicien, finalitzen o
el dia a la ciutat de fan etapa de viatge
Barcelona. amb creuer.

Pernocten a la ciutat
de Barcelona.

TURISTES EXCURSIONISTES CREUERISTES
Edat mitjana al voltant dels 45 anys Edat mitjana al voltant dels 44 anys Edat mitjana al voltant dels 46 anys
Predomini molt destacat de turistes internacionals, especialment entre turistes i creueristes
Visiten la ciutat per oci / turisme
Majoritariament sén visitants que viatgen en grup, essent també nombrosos els que ho fan en familia o en parella
Arriben a BCN en avio Arriben a BCN en vehicle privat o tren Arriben a BCN en creuer o avio
Mitjana pernoctacié de 4 nits No pernocten a Barcelona Mitjana pernoctacio de 2 nits

Allotjats majoritariament en hotels --- Allotjats la majoria en hotels o creuers




2.2 Segmentacio estandard de la demanda

Variable Categories Turistes Excursionistes Creueristes

Home 48% 58% 54% 50%
Genere Dona 52% 42% 46% 50%
Fins 24 anys 12% 10% 9% 11%
25 a 34 anys 13% 7% 9% 11%
35 a 44 anys 23% 38% 27% 26%
Grups d’edat 45 a 54 anys 26% 29% 29% 27%
55 a 64 anys 14% 10% 16% 14%
65 i més anys 12% 6% 10% 11%

Mitjana 45 anys 44 anys 46 anys 45 anys
Nacional 5% 17% 7% 7%
Nacionalitat Internacional 95% 83% 93% 93%
Viatja sol 6% 3% 3% 5%
Viatja amb parella 26% 18% 23% 24%
Tipologia de grups Viatja amb nucli familiar 28% 52% 27% 30%
Viatja amb grup de familiars o amics 40% 27% 45% 40%
Altres situacions 1% % 2% 1%
Avio 68% 16% 33% 58%
Com arriben a Tren % 21% 5% 14%
la ciutat de Creuer % % 54% 9%
Barcelona Vehicle privat 14% 43% 6% 15%
Altres 3% 13% 2% 4%




2.2 Segmentacio estandard de la demanda

Variable Categories Turistes Excursionistes Creueristes
Professional 1% 1% 2% 1%
Motiu principal Oci / Turisme 96% 95% 94% 96%
del viatge
Personal / Altres 2% 5% 4% 3%
Allotiat & la ci Esta allotjat a Barcelona 100% 0% 56% 82%
otjat a la ciutat
No esta allotjat a Barcelona 0% 100% 44% 18%
0 pernoctacions 0% 100% 44% 18%
1 pernoctacio 9% 0% 11% 9%
2 pernoctacions 18% 0% 11% 15%
3 a 4 pernoctacions 42% 0% 16% 33%
Pernoctacions 5 a 6 pernoctacions 13% 0% 4% 10%
7 a 8 pernoctacions 9% 0% 6% 8%
9 a 10 pernoctacions 3% 0% 2% 2%
> 10 pernoctacions 5% 0% 5% 5%
Mitjana pernoctacions 4 pernoctacions 0 pernoctacions 2 pernoctacions 4 pernoctacions
Hotel / Aparthotel 70% 0% 72% 70%
Pensi6 0% 0% 1% 1%
Alberg juvenil / hostel 5% 0% 2% 5%
Apartament turistic 15% 0% % 14%
Lloc on s’allotjen
Casa o pis d'intercanvi 1% 0% 0% 0%
Casa particular d’amics o familiars 5% 0% 2% 5%
Creuer 0% 0% 16% 2%
Altres 4% 0% 0% 3%




2.3 Segmentacioé segons Arquetips CEX

Dels 4 arquetips proposats pel Departament d’Experiéncia de Client, n’hi ha 1 que té un pes més destacat: turistes que viatgen en grup

per oci. Considerats de forma conjunta, representen el 74% de la demanda total del Barcelona Bus Turistic.

Residents Excursionistes

JEEE Turistes viatgen en parella per oci 18%
Turistes viatgen en familia per oci 20%

By IR Arquetips Turistes viatgen en grup per oci 27%
Creueristes INEEEE Excursionistes no autoctons 9%

HEEEEEEEEEN Subtotal arquetips 745
HEEEEEEEEEN

Turistes
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2.3 Segmentacioé segons Arquetips CEX

Els 3 arquetips del tipus turista presenten diferéncies molt reduides entre ells. Les més notables sén que I'arquetip turista en parella per
oci té una major tendencia a allotjar-se en Hotel/Aparthotel que els arquetips turista en familia per oci i turista en grup per oci que tenen

una major predisposicié a allotjar-se en Apartaments turistics. Malgrat tot, aquestes particularitats no sén especialment remarcables.

Turista en parella Turista en familia Excursionista no

Turista en grup

Variable Categories ; . h A
per oci per oci per oci autocton
Nacional 3% 5% 6% 5%
Nacionaliat Internacional 97% 95% 94% 95%
Avi6 75% 59% 68% 16%
14% 16% 15% 27%
Com arriben a Tren
la ciutat de Creuer 0% 0% 0% 0%
Barcelona Vehicle privat 8% 23% 13% 43%
Altres 2% 3% 4% 13%

Pernoctacions

Mitjana de pernoctacions

4 pernoctacions

5 pernoctacions

4 pernoctacions

0 pernoctacions

Hotel / Aparthotel 83% 69% 66% 0%
Pensié 1% 0% 0% 0%
Alberg juvenil / hostel 6% 3% 5% 0%
Apartament turistic 6% 18% 21% 0%
Lloc on s’allotjen
Casa o pis d’intercanvi 0% 1% 1% 0%
Casa particular d’amics o familiars 2% 2% 5% 0%
Creuer 0% 0% 0% 0%
Altres 3% 7% 3% 0%




2.4 Comparativa amb edicions anteriors

Edici6 2018 Edici6 2019 Edici6 2022 Edici6 2023 Edici6 2024

Residents 2% 2% 5% 3% 4%

Visitants | Turistes 75% 73% 67% 73% 71%

Segmentacio | ;.. s | Excursionistes 13% 9% 10% 8% 10%
Estandard

Visitants | Creueristes 10% 16% 18% 16% 15%

Total clients 100% 100% 100% 100% 100%

No pertanyen als arquetips 23% 26% 27% 26% 24%

Turistes viatgen en parella per oci 19% 20% 17% 19% 18%

Arquetips Turistes viatgen en familia per oci 17% 18% 19% 13% 20%

CEX Turistes viatgen en grup per oci 28% 27% 27% 34% 27%

Excursionistes no autoctons 12% 9% 10% 8% 9%

Total clients 100% 100% 100% 100% 100%

Percentatge de dones 47% 50% 53% 52% 50%

Mitjana d’edat 42 anys 44 anys 43 anys 42 anys 45 anys

Percentatge estrangers 92% 93% 92% 92% 93%

Indicadors Percentatge arriba en avio 68% 63% 55% 65% 58%

V?;ts;fts Percentatge viatja per oci 94% 94% 95% 94% 96%

Percentatge allotjats a BCN 82% 84% 82% 86% 82%

Mitjana pernoctacions a BCN 4 pernoctacions 4 pernoctacions 4 pernoctacions 4 pernoctacions 4 pernoctacions

Percentatge allotjats a hotels BCN 72% 66% 73% 73% 70%

Diferéncies molt reduides entre les darreres edicions de

’enquesta.



Analisi descriptiu del
Customer Journey Map (CJM)




3.1 El Customer Journey Map (CJM)

El Customer Journey Map (CJM) del Barcelona Bus Turistic s’ha estructurat en les fases que es detallen al grafic seguent.

Exceptuant la darrera de les fases —Comparteixo I'experiéncia-, la resta han estat tractades i treballades a la present enquesta a
clients.

Preparo el Compro el Vaig a la Faig la Realitzo Comparteixo
meu viatge meu bitllet parada cua i pujo () el viatge IPexperiéncia

Al llarg del capitol es destacaran, si s’escau, trets diferencials basics dels 3 segments (Turistes, Excursionistes i Creueristes) i dels

4 arquetips (Turistes que viatgen en parella per oci, Turistes que viatgen en familia per oci, Turistes que viatgen en grup per oci i
Excursionistes no autoctons).

() En aquesta edicié només s’ha analitzat aquesta fase a nivell d’esforgos
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3.2 Preparo el meu viatge a Barcelona

Preparo el meu viatge No hi ha diferéncies

segons segments ni
segons arquetips.

El 57% dels clients del Barcelona Bus Turistic ha realitzat una cerca de informacié sobre el servei abans
d'utilitzar-lo. Entre els que I'han cercat, més de la meitat o ha fet abans d’arribar a Barcelona. La practica totalitat

dels que han cercat informacio o ha fet per Internet (79,5%).

Cerco informaci6? En quin moment la cerco? On lacerco?

On m'allotjo: hotel, creuer - 7,4%

Ho he vist anant pel carrer / m'ho han ofert anant o
pel carrer - 6.8%

35% Familia / amics / coneguts I 3,0%

Guies de viatge I 2,6%

Agencia de viatges / operador turistic I 0,7%

Oficines de turisme / punts d'informaci6 turistica | 0,5%

Mitjancant I'empresa, I'organitzaci6 del congrés,

: A | os5%
= Abans d'arribar a Barcelona fira, conferéncia, etc.
Quan ja estava a Barcelona Mitjans de comunicacio en paper | 0,4%
mSi ©No Abans d’arribar i quan ja hi era

atres [l 4,20

17



3.3 Compro el meu bitllet

Compro el

meu bitllet No hi ha diferéncies

segons segments ni
segons arquetips.

La gran majoria dels visitants que utilitzen el Barcelona Bus Turistic adquireixen el titol de 24 hores (80%).
L’adquisicid es realitza majoritariament a les Oficines de Turisme (29%), al mateix Bus (22%), per internet a

Web de bitllets turistics (18%) o per Internet a la Web Hola Barcelona (13%).

1%

Oficines de turisme / Punts d'informaci6 turistica [l 29%
us [ 2%
Internet: Web de billets turistics [N 18%
Internet: Web Hola Barcelona [ 13%
Hote! [ 7%
App Hola Barcelona [l 2%
Kioscos i llibreries [l 2%

Agéncies de viatge / Tour Operador I 1%

Hola Barcelona Store | 0%

Alres [ 5%
m 24h m 24h sénior m48h  48h senior Nsie [l 1%

18



3.4 Vaig a la parada

Vaig a la
parada

El 96% dels entrevistats considera que les parades del Barcelona Bus Turistic son facils de reconeixer i

estan ben senyalitzades. No s’observen diferéncies destacades per segments ni arquetips.

Parades facils de reconeixer i ben senyalitzades?

uSj
No
mNs/nc

Base: Visitants que usen el Barcelona Bus Turistic

No hi ha diferéncies
segons segments ni
segons arquetips.

19




3.5 Realitzo el viatge

No hi ha diferencies
segons segments ni
segons arquetips.

El 90% ha utilitzat les audioguies amb un Net Promotore
TTT’“‘TTT’“"“‘ 90% 'i"i' 15% Score (NPS) / probabilitat de recomanar del 54%. Entre els

aspectes pels que no recomanaria les audioguies

Recomanaria WIFI? destaquen la qualitat del so, la informacio i la mala

sincronitzacio.

Realitzo
el viatge

48% 40%

20% 17% El 15% ha utilitzat el servei WIFI del Barcelona Bus Turistic

15% 10%
o % .. 1% 8% . .
8% 20 2% 2% 2% _ 4% amb un NPS del 29%. El principal aspecte per que no

0
0% 0% 0% 1% 1% %0 3%

01 2 3 4 5 6 7 8 910 recomaria el servei WIFI és la connexid.

Motius no recomanaria les audioguies? Motius no recomanaria WIFI?

Qualiate so. vou e . I 0
Informacié I 23% deficient / no.. ! 0
Sincronitzaci6 I 16%
No funcionen be I 13% Lentitud [ 3%
Musica I 11% Reconnexio a
Idiomes N 8% cada bus . 3%
Velocitat-parla massa.. N 6%
Demana
No veus el lloc que.. INEEE— 4% dades N 2%
Monoton-aborrit N 4%
Soroll N 4% Atres [l 6%
Altres N 6%
Ns/nc B 2% Nsinc [ 6%

20



3.5 Realitzo el viatge

Realitzo
el viatge No hi ha diferéncies
segons segments ni

segons arquetips.

Només un 13% dels visitants ha sol-licitat ajuda al personal del Barcelona Bus Turistic.

La valoracio de I'atencio del personal és molt bona, un 9. Més de la meitat dels visitants li dona un 10.

Ha sol-licitat ajuda al personal?

Valoracid atencio del personal?

13%

53%

19% 20%

1% 0% 0% 0% 0% 37
— ||

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

21



3.6 Comparativa amb edicions anteriors

Preparo el
meu viatge

Vaig a la parada

Compro el titol

Realitzo el
viatge

Cerquen informacio

La cerquen abans d’'arribar a
BCN

Parades facil de reconeéixer

Titol d’1 dia/24 hores

Compren a Internet

Audioguies

Wifi

Ajuda al personal

65%

59%

93%

79%

21%

90%

30%

20%

58%

57%

96%

76%

27%

90%

30%

20%

Edicio Edicio
2022 2023
6

64% 0%
55% 54%
95% 96%
82% 79%
37% 39%
90% 88%
21% 20%
14% 11%

Edicio "
2024
5

7%
58% "
96%
80%
33%
90%
15%

13%

Disminucio de la cerca d’informacio a la
preparacio del viatge del 60% al 57% dels

clients.

Disminueix 5 punts percentuals I'Us del Wifi
respecte I'edicié de 2023, i 15 punts

respecte |'edicié de 2018.

Disminucio de la compra online respecte

I'edicio 2023: del 39% al 33%.



Els esforcos del client




4.1 Esforcos del client | CJM

S’ha sol-licitat als clients que indiquin quin nivell d’esfor¢ han representat les seguents 6 interaccions amb el servei (veure grafic).

L’esforg de resoldre
dubtes amb el personal

@
L’esforg de cercar L’esforg de trobar les L’esforg de saber
informacio (1) parades entendre i usar el servei

Preparo el Compro el i Realitzo

meu viatge meu bitllet i puj el viatge

L’esfor¢ de comprar el L’esforg d’esperar
titol de transport I'arribada del bus

(1) Només es consideren les respostes dels que han cercat informacié
(2) Només es consideren les respostes dels que han interactuat amb el personal

24



4.2 Esforcos nets i relatius

Cap de les interaccions analitzades representa un esfor¢ absolut remarcable per els visitants. Quan relativitzem els resultats,

podem observar com cercar informacio i trobar les parades son les interaccions que suposen un major esforg.

ESFORC QUE SUPOSA

AMBITS CONSIDERATS ESFORC NET 5252_‘;8
Cercar informacio 60% 27% 11% 2% 1% 85% -5%
Comprar el titol 82% 14% 2% 1% 0% 95% 6%
Trobar les parades 59% 28% 11% 2% 0% 85% -5%
Temps d’espera vehicles 61% 30% 9% 1% 0% 89% 0%
Resoldre dubtes amb el personal 63% 30% 4% 1% 2% 90% 1%
Entendre i usar el servei 74% 18% 7% 0% 0% 92% 3%
VALOR PROMIG 89%
POC ESFORG ER >5%
ALGUN ESFORC -5% > ER < 5%
BASTANT ESFORC ER <-5%




4.2 Esforcos nets i relatius

Els principals motius pels quals ha estat un esfor¢ sén (resum dels principals literals | verbatims):

COMPRAR EL TITOL TROBAR LES PARADES

CERCAR D’INFORMACIO

= Informacié-ubicacié confusa/dificil trobar-

= Informacié confusa/no clara. = Problemes amb la tarjeta.
ubicarse/mal senyalitzada.

= Poca informacié. = Web/App no funciona bé.
= Referencia al mapa/mal indicat/falta mapa.

= Trigava en arrivar confirmacio
= Web-App no funciona bé.

TEMPS D’ESPERA VEHICLES RESOLDRE DUBTES AMB EL PERSONAL ENTENDRE | USAR SERVEI

= Massa temps d espera. = No amabilitat. = Confus, no esta clar.

= Molta gent/molta cua. = No parlen altres idiomes. = Referencia al mapa, dificil d’entendre.

= Calor



4.3 Comparativa amb edicions anteriors

Les dues diferéncies remarcables

Esforcos relatius segons edicié de I'’enquesta: 2023 i 2024

entre edicions fa referéncia a resoldre

o . dubtes amb el personal i comprar titol.
Edicio 2023 = Edicio 2024

9%

6%
4%
3%

2%
1%

%

-3%

-5% -5%
-6%

-5%

Cercar Comprar el titol ~ Trobar les Esperar a les Resoldre  Entendre i usar
informacio parades parades dubtes amb el el servei
personal



La valoracio del servei




5.1 La satisfaccio amb el servei

La puntuaci6 del Barcelona Bus Turistic és molt elevada, assolint una nota mitjana de 9,1 en una escala del O (gens satisfet) al 10

(plenament satisfet). Més del 90% dels visitants li atorguen notes d’entre 8 i 10 punts. Tots els segments i els arquetips considerats

presenten satisfaccions molt elevades amb el servei.

Satisfacciéo amb el servei

0%

0%

0%

0%

0%

1%

1%

7%

22%

20%

49%

0

1

2

3

4

5

6

10

Satisfaccié amb el servei segons segments i arquetips

Turista

Excursionista

Creuerista

Turista | Oci | Parella

Turista | Oci | Familia

Turista | Oci | Grup

Excursionista no autdcton

L0 ©
=) o

Lo
[EEY

L©
[EEY

©
o

L©
[EEY

L
[EEY
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5.2 La recomanacio del servei | NPS

El Net Promotore Score (NPS) assoleix valors molt elevats: 73%. Aquest indicador es basa en una pregunta sobre la probabilitat de
recomanacié en una escala del 0 (no el recomanaria) al 10 (el recomanaria segur). Tots els segments i arquetips considerats presenten

nivells de recomanacié elevats, essent els més baixos els dels tipus Turista | Oci | Grup.

Net Promotore Score (NPS): probabilitat de recomanar NPS segons segments i arquetips

56%

Tursta | 73
Crouerisa | 73

19% 19%

5% Turista | Oci | Parella _ 73%
10 Turista | Oci | Familia - [ 75%
Turista | Oci | Grup _ 70%
DETRACTORS NEUTRES PROMOTORS
2% 23% 75% Excursionista no autocton _ 72%

0% 0% 0% 0% 0% 1% 1%

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
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5.2 La recomanacio del servei | NPS

Existeix una relacié entre Recomanacié | NPS — Esfor¢os Relatius — Satisfaccio. A la taula i grafic seglients es pot observar la

importancia que tenen els moments Comprar titol, Resoldre dubtes amb el personal i Entendre i usar el servei.

Classificacié segons Recomanacié | NPS

Variable Categories

Cercar informacio -41% -17% 0%
Comprar el titol -18% 4% 8%
Trobar les parades -31% -18% 0%
ESFORCOS
RELATIUS i
Temps d’espera vehicles -26% -6% 2%
Resoldre dubtes amb el personal -156% -7% 9%
Entendre i usar el servei -32% -3% 5%
SATISFACCIO Valor promig del grup 57 7.8 9,5

POC ESFORC ER>5% i”i'

BASTANT ESFORC ER <-5%

phidd
Phhde

ALGUN ESFORG -5% > ER < 5% ri”i”i”i“i'
Phdid
1 |



5.2 La recomanacio del servei | NPS

S’ha sollicitat als Detractors que especifiquin per quins motius no recomanarien el servei del Barcelona Bus Turistics. Entre els motius

més citats destaquen el mal funcionament de les audioguies, la calor i la falta d’informacié més detallada.

"Porque el guia no hablaba alto entonces no escuchaban"
"Por qué es caro y auriculares deficientes"

"Algunos guias son poco amables"

"Porque solo tiene una direccion”

"No amables los trabajadores no sonrien" Audioguies
"N9 le gustonpor el calor ybla audioguia"

"Por qué no indican bien donde se encuentra cada parada y les ha hecho perder bastante tiempo"
"Personal guide better. Same as going by ordinary bus"

"No me gusta ir arriba le gustaria dedicar ella"

"Mala orgarganizacion”

"Expensive."

“La informacion puede ser mejor" Falta

d’informacio

"Too hot. Bus passes the monuments too fast, no time to see them"
"No le gusto mucho"

"Le parece estas caro"

"No a.a. y poca cortesia"

"Por la mala experiencia comentada anteriormente"

"Se acerca poco a los sitios turisticos"

"Mucho calor 6vsol arriba, y las 8ndicaciones no son precisas, audioguiss" Tracte
"En este preciso instante por la manifestacién” personal
"No le gusto porque no ibamos los cascos bien ninla wifi le dejo usar y lemfosto identificar iasmparadas”
"Audio mas no informacién expenaive"

"Dont know"

"Buena frecuencia pero audioguia regular"
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5.3 Els valors de la marca

S’ha demanat als visitants que associin els valors de Qualitat, Confianga i Sostenibilitat amb la marca Barcelona Bus Turistic. Les

puntuacions obtingudes en els 3 casos sén molt elevades (veure grafic seglient).

Associacio de lamarca BBT amb els s

Qualitat

Confianca

Sostenibilitat

Base: Visitants que usen el Barcelona Bus Turistic
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5.4 Comparativa amb edicions anteriors

Edicio Edicio Edicio Edicio Edicio

= L’index NPS augmenta 1 punts percentuals

2018 2019 2022 2023 2024
0, 0,
Satisfaccio amb el servei 8,6 8,9 8,8 9,0 9,1 del 72% al 73%.
Percepcio > _
global Eﬁcsomanamo del servei: 65% 7204 67% 7204 73% - 5
= Augmenta la satisfacci6 de 9,0 punts a 9,1
Valore.d Qualitat 8,6 8.9 8.9 9,0 9,0 punts.
alors @€ confianca 8,6 8,9 8,9 9,0 9,0
marca
Sostenibilitat 7.9 8,3 8,1 8,5 8,3







Pel que fa al perfil del client ...

1. EI96% dels clients del Barcelona Bus Turistic son visitants.

2. Entre els visitants el pes dels creueristes i excursionistes és del 15% i del 10%. D’aquesta manera, el 71% dels
clients del Barcelona Bus Turistic son turistes (visitants que s’allotgen a la ciutat de Barcelona).

Proporcionalment, la xifra de creueristes resulta remarcable.
3. Els trets basics del turista que fa servir el servei del Barcelona Bus Turistic son:

= Edat mitjana 45 anys.

= Estranger.

= Visita la ciutat per oci.

= Arriba a la ciutat en avio.

» S’allotja principalment en hotels.
= Pernoctacio mitjana de 4 nits.

4. Els arquetips establerts pel departament CEX representen el 74% dels clients del Barcelona Bus Turistic:

= Turista viatja en parella per oci (18% dels clients totals).
» Turista viatja en familia per oci  (20%)

= Turista viatja en grup per oci (27%)

= EXxcursionista no autocton (9%)



Pel que fa al Customer Journey Map (CJM) ...

5. Preparo el meu viatge
* Un 57% cerquen informacio.
= La cerca es fa principalment abans d’arribar a Barcelona.

= El principal canal de cerca d’'informacio és Internet.

6. Compro el meu bitllet

= Els principals punts de venta son les Oficines de Turisme (29%), el propi autobus (22%) i per Internet (31%).
= 8 de cada 10 compren el bitllet de 24 hores.

7. Vaig ala parada

= Un 96% dels visitants considera que les parades son facils de reconeixer i estan ben senyalitzades.

8. Realitzo el viatge

= Només un 13% s’ha hagut de posar en contacte amb els personal per resoldre dubtes o problemes.
= EI 90% ha utilitzat les audioguies amb un NPS del 54%.
» Un 15% ha fet Us del wifi amb un NPS del 29%.



Pel que fa als esforcos ...

10.

S’han analitzat els esfor¢os que suposen determinades interaccions i s’ha pogut observar que la més costosa és

Resoldre dubtes amb el personal.

Una analisi dels verbatims ens permet conéixer per que alguns consideren que suposa bastant o molt esforgc:

= Cercar informacio:
= Compra titol de transport:

» Trobar les parades :

» Temps d’espera:

» Resoldre dubtes personal:

= Entendre i usar el servei:

Falta d’informacio general de parades i horaris. Informacié confusa i no clara.
Problemes amb la tarjeta. La Web/App no funciona bé. Trigava en arrivar confirmacio.
Informacié-ubicacié confusa i dificil d’'ubicar-se, mal senyalitzacio.

Web/App no funciona bé.

Referencies al mapa, mala indicaci6 o falta mapa.

Massa temps d’espera i massa calor

Molta gent/cues.

No amabilitat i no saben resoldre els dubtes. No parlen altres idiomes.

Confls, no estpa clar. A vegades no deixen entrar al autobus



Pel que fa a la valoracio del servei ...

12. La satisfaccio amb el servei és molt elevada (9,1 en una escala del 0-10).
13. La probabilitat de recomanar-lo també és alta, assolint un valor NPS del 73%.
14. La millora de les seguents interaccions és la que pot augmentar més la probabilitat de recomanacio:

» Resoldre dubtes amb el personal.
= Cercar informacio.

= Entendre i usar el servei.

= Trobar les parades.

= Temps d’espera dels vehicles.



