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1. Objectius i met0d0|0gia d;estudi Monitor de reputacié turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018

El present estudi sobre la reputacio turistica online de la ciutat de Barcelona, té com a objectiu principal poder quantificar quina és la valoracié agregada dels allotjaments,
restaurants i atractius turistics de la destinacio, a partir de les puntuacions publicades pels usuaris a les principals plataformes de turisme online.

Per a donar resposta a aquest objectiu s’ha aplicat una metodologia dissenyada i implementada per Vivential Value, que inclou els seglients continguts:

a) Fases d’estudi:
= Localitzacio de fitxes de recursos turistics de la destinacid, presents dins d'una seleccid dels principals portals de turisme online.
= Captura selectiva de variables d’informacié de les fitxes localitzades, a data abril de 2018.
= Analisi quantitatiu a partir de les metadades agregades disponibles en aquestes fitxes de recursos, en cap cas amb informacié d’opinions individuals.
= Obtencié d’indicadors clau de reputacié online comparada dels sectors: Allotjaments, Restaurants i Atractius.
= Elaboracié del corresponent informe descriptiu de resultats, amb comparativa agregada dels tres sectors comparats, sense particularitzar en I'analisi de cap dels
recursos concrets.

b) Moduls d’estudi:
= Modul Valoracid: analisi centrat en les puntuacions emeses pels turistes en relacio als recursos turistics.
=  Modul Recomanacio: analisi de les recomanacions emeses pels turistes en relacié al conjunt de la destinacid.
=  Modul Comparacié: analisi comparatiu del volum d’opinions online de 10 ciutats europees.

c) Principals indicadors:
= iRON: index de Reputacié Online®, calculat com a funcié ponderada dels valors agregats de cada fitxa de recursos pel volum d'opinions disponibles en aquestes fitxes
presents dins els portals online objecte d'estudi (escala unificada 0-10).
= TNP: taxa neta de clients prescriptors, calculada com a diferéncia entre volum de clients amb valoracions entre 9 i 10 punts, menys volum de clients amb valoracions
entre 0 6 punts (escala -100/+100%).
= |nestabilitat "<50": volum de recursos amb reputacié potencialment molt fluctuant pel fet d'acumular menys de 50 opinions (escala 0-100%).
= Concentracid “top10”: percentatge sobre el total d’opinions de la destinacié, que acumulen els 10 recursos amb més opinions de clients.
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1. Objectius i metOdOIOgia d;estudi Monitor de reputacié turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018

d) Mostres d’estudi:

Les fonts d'informacio seleccionades permeten maximitzar el volum d'informacié en relacié a la inversio realitzada, alhora que garanteixen una molt elevada

@00

(LA CIITI Allotjaments (SREStaUrants Atractius Destinacio CapitalsEU

moduls d’estudi i sectors
1.690.341 1.103.537 1.239.618 2.325.818 21.526.971
I} I\ |

! | |

visibilitat local i internacional.

M. Valoracié M. Recomanacié6 M. Comparacio

Nota tecnica: el present estudi no contempla el lliurament de dades brutes disponibles a Internet, siné dades inédites generades per agregacio.
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2. Resum de conclusions

Els més de 15.000 recursos turistics localitzats a les principals plataformes online, acumulen més de 4 milions d'opinions i obtenen un iRON index de
Reputacid Online® de 8,42 sobre 10, que comparativament respecte a d’altres territoris pot considerar-se com a satisfactori.

Aquesta notable satisfaccid global, esta positivament condicionada pels resultats dels Atractius turistics (IRON 8,91) alhora que limitada en part pels
Allotjaments (iRON 8,24) i especialment pels Restaurants, que presenten un index de reputacié més discret (iRON 8,13). Aquest sector de restauracio podria
requerir inversions monografiques per a un estudi detallat amb alta segmentacid, molt especialment entre els establiments que formin part del “club de
producte” gastronomic de la ciutat.

La ciutat de Barcelona mostra un elevat dinamisme en la generacid de noves opinions durant els 12 mesos de 2017, tant en termes absoluts (més d’un milid
de noves opinions) com en termes comparatius amb d’altres ciutats turistiques de referencia a Europa (amb el major percentatge de noves opinions en
relacié al seu volum de pernoctacions, indicant que genera un elevat nivell de participacid dels seus visitants en I'exercici de prescripcié de la ciutat a través
de la generacié de contingut a Internet). Aquestes circumstancies fan recomanable establir un quadre de comandament per al seguiment anual de la
reputacio turistica a Internet.

La comparativa de reputacio dels tres sectors analitzats, Allotjaments, Restauracié i Atractius, més enlla de les valoracions globals ja comentades, indica un
correcte repartiment dels volums d’opinions en tots tres (amb més d’un milié d'opinions cadascun). Aixo permet parlar d’una gran estabilitat de reputacio a
nivell sectorial, perd no a nivell de recursos concrets, on si s’aprecia una gran inestabilitat potencial donat que entre un 59% i un 77% dels recursos tenen
menys de 50 opinions de clients dins les plataformes analitzades.

En relacid a la segmentacid geografica, s'observa una heterogenia contribucié per part dels diferents barris i zones de la ciutat a la reputacié global de la
destinacid, tant en termes de volums d’opinions com de valoracions.

Monitor de reputacio turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018
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2. Resum de conclusions

10)

En termes de segmentacid per tematica dels Atractius turistics, s'observa un clar lideratge dels recursos culturals, amb un iRON de 8,92 i acumulant més del
67% del milié dos-centes mil opinions d’aquest sector (amb La Sagrada Familia obtenint una destacadissima contribucidé de quasi 150 mil opinions i un iRON
de 9,37, seguida del Parc Giiell amb quasi 100 mil opinions i un 8,62 de valoracid).

Aquesta dimensid cultural de la ciutat es veu reconeguda també amb una elevada presencia de recomanacions per visitar la ciutat de Barcelona, on fan
mencio als seus “museus”, “art”, “monuments”, que suposen el 28% dels 2,4 milions de recomanacions analitzades en relacié al conjunt de la ciutat.

La segmentacio de resultats de reputacio turistica online per mercats emissors, no prevista inicialment en aquest projecte, ha estat possible gracies a una
aproximacio realitzada a partir dels idiomes de les opinions dels turistes. Aixi podem afirmar que els turistes de mercats de proximitat rellevants com
Espanya i Italia, son els que fan una menor aportacié a la reputacié global de la destinacié (donat el seu pes relativament elevat en volum d’opinions i
discretes valoracions). En I'extrem contrari mercats com Xina o Russia, amb una destacada satisfaccié general, tot i que només aportant un 4% del total
d'opinions.

Aquesta segmentacid per idiomes permet també identificar que, a nivell de sectors, la major part dels mercats valoren en el mateix ordre de major a menor
satisfaccio els Atractius, Restaurants i Allotjaments, amb excepcié dels turistes que van emetre opinions en castella, on la valoracié més baixa és clarament la
relativa als Restaurants, el que permet intuir un major pes del propi client barceloni dins les opinions d’aquest sector.

Finalment, destacar que en alguns casos s’observa una gestié proactiva de les fitxes descriptives dels recursos que estan presents a les plataformes
turistiques online, com per exemple tenint una major precisié de les denominacions “oficials” (com és el cas de recursos amb denominacié “MUHBA”
localitzats en diferents portals). Aquesta practica s’hauria de generalitzar entre tots els recursos de gestié publica, sent aconsellable fer un inventari de
recursos i la seva corresponent auditoria de preséncia online per tal d’unificar noms, ubicacions i resta d’informacions.

Monitor de reputacio turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018
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3. Modul Valoracié
3.1. Indicadors globals

index de Reputacié Online iRON per sectors
n=4.033.496 opinions / iRON escala 0-10

iRON Global 8,42

8,91

iRON

Allotjaments Restaurants  Atractius

Monitor de reputacié turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018

Distribucio d'opinions per sectors
% sobre total d’opinions de la destinacio

MW Allotjaments W Restaurants  m Atractius

Elevada reputacio turistica online de la ciutat de Barcelona, amb una heterogéenia aportacio dels tres sectors
analitzats, tant en termes de valoracié com de volum d’opinions d’usuaris.
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3. Modul Valoracié
3.1. Indicadors globals

Distribucié d’opinions per valoracié (Total Ciutat)
Taxa Neta Prescripcio “TNP” escala -100% / +100%
n=4.033.496 opinions

TNP
Global Ciutat

18%

m Valoracions 0-6 Valoracions 7-8 = Valoracions 9-10 = TNP

Monitor de reputacié turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018

Distribucio d’opinions per valoracié (Sectors)
Taxa Neta Prescripcio “TNP” escala -100% / +100%
n=4.033.496 opinions

Allotjaments
Restaurants
Atractius

= Valoracions 0-6 Valoracions 7-8 = Valoracions 9-10 = TNP

Tot i la bona valoracid general obtinguda, quasi 2 de cada 10 usuaris no van veure satisfeta la seva expectativa en
relacié a algun dels serveis turistics consumits a la ciutat, amb especial marge de millora en la restauracio.
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3 .z Monitor de reputacio turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018
3. Modul Valoracié P

3.2. Segmentacio per recursos

Posicionament comparatiu de recursos per valoracié i volum d’opinions
n=4.033.496 opinions / més de 15.000 fitxes de recursos / iRON escala 0-10
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4 & n= 6.092 fitxes d’Allotjaments 4 n= 8.747 fitxes de Restaurants
3 INESTABILITAT CONCENTRACIO 39 INESTABILITAT CONCENTRACIO
2 <50 opinions topl0 2 <50 opinions top10
1 60% 5% 1 59% 5%
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4 n= 3.264 fitxes d’Atractius
3 : INESTABILITAT COMNCENTRACIO
2 SRR e Marcada inestabilitat de reputacid, per baix volum
1 77% 48%
, , , : , , , d'opinions, en molts recursos dels tres sectors.
20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000 140.000
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3. Modul Valoracié
3.2. Segmentacio per recursos

Valoracié comparativa per tipologia d’Allotjament
n=1.165.154 opinions / iRON escala 0-10

{ndex de Reputacié Online (iRON)

10 -

8,32

57%

Apartament B&B Hotel

TIPOLOGIA

- 100%

- 80%

- 60%

- 40%

- 20%

- 0%

Volum opinions

index de Reputacié Online (iRON)

10 +

Monitor de reputacié turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018

Valoracié comparativa per categoria dels Hotels
n=658.327 opinions / iRON escala 0-10

7,79

8%

ESTRELLES

- 100%

- 80%

- 60%

- 40%

- 20%

- 0%

Volum opinions

Els hotels son la tipologia d’allotjament amb una major aportacio a la reputacié del sector, amb especial
contribucié dels hotels de 4 estrelles, tant en valoracié mitjana com en destacat volum d’opinions.

10
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3. Modul Valoracié
3.2. Segmentacio per recursos

Valoracié comparativa per dimensions de I'experiéncia

(Allotjaments)
n=1.165.154 opinions / iRON escala 0-10

Neteja

8,38

WIFI Confort

8,30

Preu Ubicacid

8,58
Personal Instal-lacions

= IRON Allotjaments

s [RON Dimensions

Monitor de reputacio turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018

Valoracié comparativa per dimensions de I'experiéncia

(Restaurants)
n= 1.103.537 opinions / iRON escala 0-10

Ambient

IO
N

Personal

m——  IRON Restaurants

iRON Dimensions

Tant els Allotjaments com els Restaurants presenten una menor valoracié en la qualitat/preu percebuda pels

clients, en contraposicié a la bona puntuacioé de la “ubicacié” dels primersi e

|ll

menjar” dels segons.
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3 .z Monitor de reputacio turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018
3. Modul Valoracié P

3.2. Segmentacio per recursos

Valoracié comparativa per la tematica dels Atractius turistics
n=1.239.618 opinions / iRON escala 0-10

10 4 - 100%
- 90%
- 80%
- 70%
- 60%
- 50%

- 40%

Volum opinions

- 30%

index de Reputacid Online (iRON)

- 20%

1 6% - 10%

4%

2%

- 0%

Cultura Atraccions Esport Natura Comerg  Mobilitat Oci Platges Negocis
Nocturn

Els atractius turistics de la ciutat de Barcelona vinculats a la Cultura (monuments, arquitectura, museus, espais
urbans i espectacles) obtenen una elevada valoracid i una molt destacada visibilitat en termes d’opinions de turistes.

12
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3 .z Monitor de reputacio turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018
3. Modul Valoracié P

3.3. Segmentacio per mercats

Valoracié comparativa per mercats/idiomes (Global Ciutat) Valoracié comparativa per mercats/idiomes (Global Ciutat)
n=2.430.866 opinions / iRON escala 0-10 n=2.430.866 opinions / iRON escala 0-10
. 1] 2 a4 6 8 10
Angles ;
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8,29 8,77 Rus 8,93
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Polonés [(0/eF/]

00
~
~

iRON Global Ciutat

Corea

oo
|
(Ve

0,3% )

iRON Idiomes

o
*®

20% A40% 60%
Volum d'opinions

§

100%

Tots el mercats emissors analitzats manifesten una satisfaccié global superior al 8 sobre 10 en relacié a la seva
visita a la ciutat, si bé alguns mercats de proximitat manifesten algunes de les notes menys elevades.
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3. Modul Valoracié
3.3. Segmentacio per mercats

Valoracié comparativa per mercats/idiomes (Sectors)
n=2.430.866 opinions / iRON escala 0-10

Japonés

Holandés

s IRON Global Ciutat

s {RON Allotjaments

Anglés

Caste||é

Reg

. ltalia
\ Francés

fjf' Portugués

iRON Restaurants

iRON Atractius

Monitor de reputacié turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018

Valoracié comparativa per mercats/idiomes (Sectors)
n=2.430.866 opinions / iRON escala 0-10

Idiomes Allotjaments [ Restaurants Atractius | Global idioma
Anglés 8,44 8,38 9,06 8,64
Castella 8,12 8,93 8,16
Italia 8,01 8,85 8,28
Franceés 8,06 8,06 8,65 8,25
Portugués 8,30 8,50 9,08 8,77
Alemany 8,19 8,36 8,77 8,44
Rus 8,52 8,74 8,93
Xinés 9,07 9,06
Holandeés 8,24 8,24 8,67 8,40
Japonés 8,11 8,20 8,62 8,40

Suec 818

Danés 8,06 8,18 8,60 8,29
Polonés 8,22 8,68 9,02 8,77
Corea 8,29 8,35 8,97 8,59

valor més alt valor més baix

La comparativa per mercats i sectors permet identificar amb més precisio la contribucid que realitza cada segment

a la reputacio global de la destinacid.
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4. Modul Recomanacioé P

4.1. Etiquetes de recomanacio

Principals etiquetes de recomanacio dels turistes
n=2.325.818 recomanacions / mida proporcional a la freqiiéncia de mencid

e Wbt e

s 'j sl w vialges romantics

< i e il

elina |HII 1| DES aﬂ |E‘§ veuia a la gent passar OC| Iongra

il V|3|I“"”a“““"lunshquesm COmpiEs

I: nelja

mercats

harauawsmgn |alcentre h|3[|][i|;"l"ﬁ'uure en {ransport pablic

feleries

passeladesuer|aplaljau[:| I-"][: um “l"-a museus
dies assulellals catedrals
restaurants

El relat turistic de la ciutat de Barcelona, a partir de les recomanacions dels seus visitants, es concentra en una
destinacié marcadament cultural.
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4. Modul Recomanacio
4.2. Tematiques de recomanacié

Distribucio de recomanacions per tematiques (absolut)

n=2.325.818 recomanacions

Tematica Volum recomanacions
Cultura 663.047
Emocional 505.695
Gastronomia 336.464
Oci 172.721
Comerg 168.625
Platja 148.942
Clima 108.871
Nit 93.422
Natura 67.309
Mobilitat 58.374
Negocis 2.348
Total Ciutat 2.325.818

Monitor de reputacio turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018

Distribucio de recomanacions per tematiques (%)
n=2.325.818 recomanacions

Negocis, 0,1%

Maobilitat, 2,5% A‘
s
Natura, 2,9% Q‘
H 0,
Nit, 4,0% y

ima
4,7%

‘
Oci

7,4%

Gastronomia
14,5%

Com a complement a la seva I'experiencia cultural a la ciutat del Barcelona, els turistes recomanen la seva
gastronomia, oci, comerg o platges, juntament a la dimensié més emocional de la destinacid.

16
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5. Modul Comparacié P

5.1. Indicadors de benchmarking

Comparativa de “creixement” global d’opinions
(gener 2018 / gener 2017)

n=4.507.600 opinions / ordre de major a menor percentatge

6.000.000

40,0%

35,0%

- 35,0%
5.000.000

30,0%
4.000.000
- 25,0%

3.000.000 - 20,0%

- 15,0%
2.000.000
- 10,0%

1.000.000
- 5,0%

- 0,0%
& @ &
< v Py N o
((\%.@ o =& Ns) <« &
?;

Cgener 2018 gener 2017 % creixement

La ciutat de Barcelona presenta un dels creixements més destacat en la generacié de noves opinions de turistes,
ocupant la 4a posicid en relacié a les 10 principals destinacions urbanes d’Europa.
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3 .z Monitor de reputacié turistica online de BARCELONA CIUTAT 2018
5. Modul Comparacio P

5.1. Indicadors de benchmarking

Comparativa de “distribucio” d’opinions per sectors

(noves opinions 2017)
n=4.507.600 opinions / ordre alfabétic / % arrodonit

Amsterdam 20% 41% 39%

Barcelona

Berlin 24% 42% 34%

Londres 20% 53% 28%
Madrid

Munich 25% 48% 27%

Paris 18% 55% 27%
Praga
Roma

Viena 21% 48% 31%

Global Ciutats 18% 52% 29%
e A\llOtjaments e ReStaurants Atractius

Entre les noves opinions generades i compartides a Internet pels turistes, Barcelona destaca per una menor
concentracio d’aquestes en els Allotjaments, en favor dels Restaurants i els Atractius de la ciutat.
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