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FICHA TECNICA ¥Bizkaia | IKERFEL

/0: Tipo de estudio
— Cuantitativo.

/’ Técnica empleada

Entrevista Personal (n=3505) con modelo de cuestionario semi-estructurado tanto en paradas de Bizkaibus como a bordo de los vehiculos.

@ Universo de analisis
".‘ Personas usuarias de Bizkaibus durante el momento del estudio, mayores de edad y no trabajadores ni la persona entrevistada ni ningun

o familiar cercano en un servicio o empresa de transportes.

@@- Detalle del planteamiento metodolégico
3 Se han realizado 3505 Entrevistas Personales Test Center |o que genera un margen de error muestral* de +1,69% para los datos globales. La
muestra se ha distribuido entre las distintas lineas de servicio de Bizkaibus atendiendo al numero de personas usuarias de cada linea.

. NP MARGEN DE
COMPARIA / OPERADORA ENTREVISTAS ERROR

BUSTURIALDEA 353 +5,32%
ENKARTERRI 328 +5,52%
EZKERRALDEA 837 +3,46%
NERBIOI 830 +3,47%
EUSKOTREN 352 +5,33%
TXORIERRI 805 +3,52%

Para ofrecer un dato global representativo del conjunto de Bizkaibus los datos se han ponderado en funcién del nimero de personas usuarias
de cada linea.

% Fecha de trabajo de campo
Del 10 de Noviembre al 3 de Diciembre de 2025.

* Para un nivel de confianza del 95,5% 2c.

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS



RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

1. Caracterizacion del uso de Bizkaibus

2. Satisfaccion pormenorizada con el servicio Bizkaibus
3. Satisfaccion global con el servicio Bizkaibus

4. Aspectos complementarios de analisis

5. El descuento vy su influencia



1. CARACTERIZACION DEL USO DE BIZKAIBUS: FRECUENCIA Y MOMENTO DE USO {Bizkaia - IKERFEL

bizkaibus
]
PERSONAS USO '
INTENSIVO |
]
PERSONAS USO )
MEDIO '
M 4%
Cada 15 dias 3%
B 2% '
; | L] 4% PERSONAS USO '
navezalmes § 2% ESPORADICO ' M 2023

Esporadicamente NN 11% 2024

Casi nunca -1 01/';,’0/ M 2025

Todos los dias 11%

6 dias por semana 7%

5 dias por semana 37%

4 dias por semana 7%

3 dias por semana 9%

2 dias por semana 9%

1 dias por semana 5%

¢{CUANTOS DIAS A LA SEMANA UTILIZA VD. EL AUTOBUS PARA REALIZAR ESE TRAYECTO?
Base: Total de personas entrevistadas

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 4



1. CARACTERIZACION DEL USO DE BIZKAIBUS: FRECUENCIA Y MOMENTO DE USO

56%

Entre semana 64%

59%

B

Fines de semana 2%

B

42%

Ambos 34% B 2023
2024
39% M 2025

¢UTILIZA BIZKAIBUS ENTRE SEMANA, EN FINES DE SEMANA O EN AMBOS TIPOS DE DIAS? (P.2)
Base: Total de personas entrevistadas

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS
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1. CARACTERIZACION DEL USO DE BIZKAIBUS: CARACTERISTICAS DEL VIAJE

41%
Trabajo 40%
43%

18%

Estudios 26%

17%

20%
18%
18%

Asuntos personales

14%
Ocio 11%
14%

B

Compras 3%

o

E | 2
Médico 1%

I 1% Trabajo
Asuntos personales
I 1% 2023 Estudios
Visita a familiares/amigos = 1% 2024 80i°
ompras
M 2025 P

¢CUAL ES EL MOTIVO PRINCIPAL DE SU VIAJE?*
Base: Total de personas entrevistadas

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS

Hombre

35%
19%
25%
15%
3%

Mujer

47%
18%
14%
14%
4%

€Bizkaia

bizkaibus

IKERFEL

Hasta 29

26%
8%
53%
10%
1%

30-39

63%
17%
4%
13%
2%

40-49

62%
15%
2%
12%
4%

50-59

61%
19%

13%
5%

60-69

24%
37%

25%
10%

Porcentaje resefiablemente superior al dato total.
* Pregunta abierta con posibilidad de Unica respuesta.
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(Bizkaia -1 IKERFEL
bizkaibus

2. SATISFACCION PORMENORIZADA CON BIZKAIBUS

Limpieza interior de autobuses [ S Limpieza | conservacion de las paradas [ N 7.5
" P 83 Conexiones de unas lineas con otras _ 7,5
Profesionalidad / precaucién / habilidad _ 8,2 Accesibilidad de los autobuses para personas con _ 75
movilidad reducida '
Limpieza exterior de autobuses _ 8'2 Comodidad de las paradas (marquesina, asientos, _ 74
i i acceso al autobus) !
sistema garic [ =, S |
! Informacion y utilidad de los carteles (impresos, papel, _ 74
Funcionamiento del sistema de pago _ 8,1 ) !
_ Variedad / diversidad de tipos de billetes _ 72
. La informacién sobre el servicio regular _ 72
Seguridad de los autobuses _ 7'9 Frecuencia horaria del servicio (autobuses por hora) _ 7'1
Informacion y utilidad de las pantallas digitales de
Puntualidad de los autobuses _ 7,9 horarios de las paradas _ 7,1
o Accesibilidad de las paradas para personas con
Proximidad a las paradas de autobuses. | 7.7 movilidad recucida NN 7.1
Cédigo QR con informacién sobre los tiempos de espera VEHiCULOS
en fas paradas NN .0

’
SERVICIO

antidacty caidad de ainformacion en el nerior | 7,6 informacion sobre billtes  precios | GGG o9 -
’ l
Comodidad del desplazamiento i i iai
| pezamientc R 7.6 precio del illete/ visio | N 6.7
ECONOMIA

Mantenimiento de pantallas de informacién _ 76 La informacion sobre alteraciones programadas, ya
! previstas _ 616 _

relativa a la préxima parada

Promedio de satisfaccion con los factores de analisis pormenorizado: 7,6

SATISFACCION MEDIA CON CADA FACTOR DE ANALISIS*

Base: Total de personas entrevistadas o ) .
* Satisfaccion en una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS



2. SATISFACCION PORMENORIZADA CON BIZKAIBUS

S 8,2
83

Limpieza interior de autobuses

I 8,3

Amabilidad en trato del personal 8, 2
Profesionalidad / precaucion / habilidad — 88,'22
Conduccién con seguridad I 88,'22

Limpieza exterior de autobuses [ 88,12
Sistema Barik NG 311

Funcionamiento del sistema de pago [ g,'"ll

Estado de los vehiculos NI 7,9
8.0

Comodidad de los autobuses NNGIGININGG_G 7§81
’

ﬁBizkaia

bizkaibus
B Hombres
Mujeres

Limpieza / conservacion de las paradas I 77"56

Conexiones de unas lineas con otras [ NG g,8

Accesibilidad de los autobuses para personas con movilidad I '76
reducida 7, 4

Seguridad en las paradas _7 ; 8
Comodidad de las paradas (marquesina, asientos, acceso al NI 7,4
autobus) 7,4

Informacion y utilidad de los carteles (impresos, papel, ...) 77'3:1

Variedad de lineas NN 7.8

y

Variedad / diversidad de tipos de billetes _7 17,5

La informacién sobre el servicio regular [N 7,6
7,0

Rapidez del transporte NG 3,0
7,9

=
Frecuencia horaria del servicio (autobuses por hora) NIIEININGEGEGEEGNE 7,3

Seguridad de los autobuses I 88,1

7,0

Informacion vy utilidad de las pantallas digitales de horarios de las
paradas N 7,2

Puntualidad de los autobuses ININIEININGEGEGEGEGEEGE ;3

71

Proximidad a las paradas de autobuses [N 77_78
’

Accesibilidad de las paradas para PMRs | 3,4

l

Climatizacion / temperatura en los autobuses | NNEGTININGTNENENENEEEEEEEEEEEEE 77,68
’

Cédigo QR con informacién sobre los tiempos de espera en las [ I 6 9
71

paradas

Cantidad y calidad de la informacién en el interior [ NN 7,7
7,6

Informacion sobre billetes / precios

. 7,4
6,7

Comodidad del desplazamiento NN 7,6
7,6

: : .. I 7,2
Precio del billete / viaje 6,5

Mantenimiento de pantallas de informacion relativa P 75
1,7

a la proxima parada

La informacion sobre alteraciones programadas, ya previstas _6 57-1
. )

PROMEDIO DE SATISFACCION CON LOS FACTORES DE ANALISIS PORMENORIZADO:
HOMBRES (7,7) VERSUS MUJERES (7,5)

SATISFACCION MEDIA CON CADA FACTOR DE ANALISIS*
Base: Total de personas entrevistadas

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS

IKERFEL

Aspectos con diferencias entre hombres y mujeres.

* Satisfaccion en una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.



2. SATISFACCION PORMENORIZADA CON BIZKAIBUS

Limpieza interior de autobuses

Limpieza exterior de autobuses 7,

Sistema Barik 8,2

Funcionamiento del sistema de pago 8,3

Estado de los vehiculos 7,9

Comodidad de los autobuses 7§0

Rapidez del transporte 738

Seguridad de los autobuses 7,9

Puntualidad de los autobuses

Proximidad a las paradas de autobuses

Climatizacion / temperatura en los autobuses 7,4

Cantidad y calidad de la informacion en el interior 76

Comodidad del desplazamiento 7,6

Mantenimiento de pantallas de informacion relativa a I 7.5
Sy R

EVOLUCION EN LA SATISFACCION MEDIA CON CADA FACTOR DE ANALISIS*
Base: Total de personas entrevistadas

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS

Limpieza / conservacion de las paradas

Conexiones de unas lineas con otras

Accesibilidad de los autobuses para personas con movilidad

reducida

Seguridad en las paradas

Comodidad de las paradas (marquesina, asientos, acceso al

autobus)

Informacion y utilidad de los carteles (impresos, papel, ...)

Variedad de lineas
Variedad / diversidad de tipos de billetes
La informacion sobre el servicio regular

Frecuencia horaria del servicio (autobuses por hora)

Informacion y utilidad de las pantallas digitales de horarios de

las paradas

Accesibilidad de las paradas para personas con movilidad

reducida

Codigo QR con informacion sobre los tiempos de espera en las

paradas

Informacion sobre billetes / precios

Precio del billete / viaje

La informacion sobre alteraciones programadas, ya previstas

¢ Incremento superior a +0,3

‘fBizkaia

bizkaibus

* Descenso superior a -0,3

IKERFEL

VEHicuLOS

SERVICIO
PERSONAL

ECONOMIA

* Satisfaccion en una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.



2. SATISFACCION PORMENORIZADA CON BIZKAIBUS: VEHICULOS ‘tgzigggjg IKERFEL

% Muy + Bastante MEDIA

satisfecho/a (0-10)
Limpieza interior de autobuses 45% 47% %1% 92%
Limpieza exterior de autobuses 40% 50% %1% 89%
Estado de los vehiculos 34% 54% 10% % 1% 88%

Comodidad de los autobuses 36% 51% °/o 1% 86%

Seguridad de los autobuses 37% 47% 4% 1% 84%

Comodidad del desplazamiento 30% 50% 5% 1% 80%

Climatizacién / temperatura en los autobuses 31% 48% 5% 1% 80%
Cantidad y calidad de la informacion en el interior 30% 49% 16% 4% 1% 79%
sl 7o
AccesibiIidi(lgi:gjiﬁg;%brﬁﬁsc%zra personas 209% 44% 7% 1% 73%

B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) M Algo satisfecho/a (5-4) Insatisfecho/a (0-4) Ns/nc

SATISFACCION PORMENORIZADA CON FACTORES DE LA DIMENSION VEHICULO*
Base: Total de personas entrevistadas

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 10



2. SATISFACCION PORMENORIZADA CON BIZKAIBUS: SERVICIO ‘tgzifgggjg IKERFEL

% Muy + Bastante  MEDIA
satisfecho/a (0-10)

Rapidez del transporte 51% 3% 1% 86%

Puntualidad de los autobuses _ 45% 4% 1% 83%

Conexiones de unas lineas con otras _ 46% 17% 6% 2% 74%

Variedad de lineas _ 46% 20% 6% 3% 71%

Frecuencia horaria dﬁlosrae)rViCio (autobuses por _ 44% 11% 1% 70%
B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) M Algo satisfecho/a (5-6) Insatisfecho/a (0-4) Ns/nc

SATISFACCION PORMENORIZADA CON FACTORES DE LA DIMENSION SERVICIO*

Base: Total de personas entrevistadas L ; ) .
* Satisfaccion media en una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Totalmente satisfecho/a’.

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 11



2. SATISFACCION PORMENORIZADA CON BIZKAIBUS: PERSONAL {Bizkaia - IKERFEL

bizkaibus

% Muy + Bastante MEDIA
satisfecho/a (0-10)

1%

Profesionalidad / precaucién / habilidad 45% 1% 89%
1%
Amabilidad en trato del personal 42% 89%
Conduccién con seguridad 46% 89%
B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) M Algo satisfecho/a (5-4) Insatisfecho/a (0-4) Ns/nc

SATISFACCION PORMENORIZADA CON FACTORES DE LA DIMENSION PERSONAL*

Base: Total de personas entrevistadas ; _
* En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Muy satisfecho/a’.

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 12



2. SATISFACCION PORMENORIZADA CON BIZKAIBUS: INFORMACION {Bizkaia - IKERFEL

bizkaibus

% Muy + Bastante MEDIA
satisfecho/a (0-10)

o "
- - | o

B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) M Algo satisfecho/a (5-6) Insatisfecho/a (0-4) Ns/nc

La informacion sobre el servicio regular 48%

La informacioén sobre alteraciones programadas,
ya previstas

SATISFACCION PORMENORIZADA CON FACTORES DE LA DIMENSION INFORMACION*

Base: Total de personas entrevistadas ; _
* En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Muy satisfecho/a’.

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 13



2. SATISFACCION PORMENORIZADA CON BIZKAIBUS: PARADAS ﬂBizkaia IKERFEL
% Muy + Bastante =~ MEDIA

bizkaibus
satisfecho/a (0-10)
Proximidad a las paradas de autobuses 33% 48% 4% 1% 80%

1
Limpieza / conservacion de las paradas 26% 51% 4% 1% 78%
Comediod d s parads (roreava R
Seguridad en las paradas 26% 50% 6% 1% 75%

Informacion y Ut”idi,ci)g;,k,)j carteles (impresos, 27% 46% 6% 2% 73%
Accesibilidad ﬁ;sﬁigzgaizsuz%r: personas con 21% 47% 9% 1% 68%
o o
s4%

(65%)
B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) M Algo satisfecho/a (5-4) Insatisfecho/a (0-4) Ns/nc
SATISFACCION PORMENORIZADA CON FACTORES DE LA DIMENSION PARADAS* * En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Muy satisfecho/a’.

Base: Total de personas entrevistadas L ) L
NOTA: Recogemos entre paréntesis el porcentaje de satisfaccion sobre la base de las personas que han contestado (65%).

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 14



2. SATISFACCION PORMENORIZADA CON BIZKAIBUS: ECONOMIA «[)B/Z’fgglsa IKERFEL

% Muy + Bastante MEDIA
satisfecho/a (0-10)

3% 1% 86%
41% 3% 85%
T

Sistema Barik 43%

Funcionamiento del sistema de pago

Variedad / diversidad de tipos de billetes 43%

Informacién sobre billetes / precios

Precio del billete / viaje 21% 39% 21% 17% 1% 60%

B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) M Algo satisfecho/a (5-4) Insatisfecho/a (0-4) Ns/nc

SATISFACCION PORMENORIZADA CON FACTORES DE LA DIMENSION ECONOMIA*

Base: Total de personas entrevistadas ; _
* En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Muy satisfecho/a’.

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 15



2. SATISFACCION PORMENORIZADA CON BIZKAIBUS Bizkaia ' IKERFEL

bizkaibus
Bastante de (0-10)
acuerdo

En el que te smntezesle\?;hr%/ua:g cémodo/a dentro 35% 44% 6% 1% 79%
En el que las persone:zl\a/;gj:: de forma cémoday 30% 45% 7% 1% 75%

Que las personas viajen sin sentirse agobiadas,
observadas o intimidadas (miradas, comentarios, 31% 44% 16% 8% 1% 75%
acercamientos no deseados...).

Con paradas y marquesinas donde te sientes o o o o o
seguro/a (iluminacién, limpieza, entorno...) 48% 22% 8% 1% 69%
Que facilita conciliar la vida personal y profesional
(horarios, trayectos, nimero y frecuencia de 44% 20% 10% 2% 68%
autobuses...)

Accesible cuando lo utilizamos con carritos de
bebes, sillas de ruedas, compras, acompafiando a
otras personas mayores (entorno, escalones de...

B Totalmente de acuerdo (9-10) Bastante de acuerdo (7-8) M Algo de acuerdo (5-6) En desacuerdo (0-4) Ns/nc

Flexible en cuanto a oferta para poder aceptar
algun empleo o formacién (horarios trayectos,
numero y frecuencia de autobus...)

SATISFACCION PORMENORIZADA CON FACTORES DE LA DIMENSION*
Base: Total de personas entrevistadas
* En una escala de 0 ‘Nada de acuerdo’ a 10 ‘Totalmente de acuerdo’.

NOTA: Incorporacién de nuevas preguntas en esta toma de datos

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 16



3. SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO DE BIZKAIBUS: SATISFACCION GLOBAL {Bizkaia - IKERFEL

bizkaibus

- La satisfaccion inicial con el servicio prestado es similar a la ofrecida
tras valorar de forma pormenocrizada los diferentes aspectos
(vehiculos, servicio, personal, informacidén, paradas y economial).

Muy satisfecho/a

! (5-10) LA SATISFACCION DEL SERVICIO PRESTADO POR BIZKAIBUS
| PERSONAS DESTACA POR SU CONSISTENCIA Y EQUILIBRIO.
! SATISFECHAS
: Bastante SATISFACCION GLOBAL INICIAL (P.1A) Y REFLEXIONADA (P.13) CON LA LiINEA DE USO
1 . HABITUAL DE BIZKAIBUS *
' Sat'?;?g;w/ a Base: Total de personas entrevistadas
i MEDIA (0-10)

Algo satisfecho/a

(5-6) Satisfaccién reflexionada 7,9

Insatisfecho/a
(0-4)
B Satisfaccion inicial (P1A)

B safisfaccién reflexionada (P13)

SATISFACCION GLOBAL INICIAL (P.1A) Y REFLEXIONADA (P.13) CON LA LINEA DE USO HABITUAL DE BIZKAIBUS *
Base: Total de personas entrevistadas

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 es “Muy satisfecho/a”.

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 17



3. SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO DE BIZKAIBUS: SATISFACCION GLOBAL {Bizkaia - IKERFEL

bizkaibus
m SATISFACCION GLOBAL INICIAL SATISFACCION REFLEXIONADA
B Hombres
P T T T e e e e e e e e e e - MUJErEs - === s m oo oo oo
: ! : !
! Muy satisfecho/a ! Muy satisfecho/a
| (9-10) | (9-10)
. 40% . 31%
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 Bastante satisfecho/a 1 Bastante satisfecho/a
I (7-8) : (7-8)
X 48% ! X 56%
1 1 I 1
. .
Algo satisfecho/a Algo satisfecho/a
(5-6) (5-6)
8% 10%
MEDIA MEDIA
(0-10) (0-10)

Insatisfecho/a Insatisfecho/a
(0-4) (0-4)
3% 8,1 3% 7,9

SATISFACCION GLOBAL INICIAL (P.1A) Y REFLEXIONADA (P.13) CON LA LiINEA DE USO HABITUAL DE BIZKAIBUS *

Base: Total de personas entrevistadas . .
* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 es “Muy satisfecho/a”.

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 18



3. SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO DE BIZKAIBUS: RECOMENDACION DEL SERVICIO *gz'gggagg ~! IKERFEL

INDICE DE RECOMENDACION NETA (IRN)

- Atendiendo a la variable recomendacién podemos categorizar a las personas entrevistadas en tres colectivos diferenciados:

( Personas detractoras > ( Personas pasivas ) (Personas promotoras)
o0 00 o

Lo recomendaria
No lo recomendaria + bastante Lo recomendaria
Lo recomendaria algo (NEUTRAL) totalmente
totalmente

— o e o o e — o e e e e e e R M e e M e e oy — o e e e e e e M M e e e e e oy

i % de personas promotoras g % de personas detractoras
~IRN 9 ©y10 o 041 6)
|

- -

o e o o o o e e o o - —— o o o e e e e e e e e e e e e e — o o o e e o m e e M e e e e

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 19



3. SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO DE BIZKAIBUS: RECOMENDACION DEL SERVICIO {Bizkaia - IKERFEL

bizkaibus

bastante (7-8)

1

E -36% dih adi1h a1l 1 K 1 K 1 K

! Lo recomendaria

1 o,

' totalmente (9-10) 36% Personas
! promotoras
! 2023 52%

1

i Lo recomendaria 56% 2025 49%

I

1

1

1

Lo recomendaria
algo (5-6)

N i 2023 QEEEENID

No lo recomendaria 1% I RN 2024

en absoluto (0-4) W 2023
I 2% IRN 2025 2024

W 2025

IRN: Se trata del calculo del diferencial entre las personas promotoras (Puntuacién de “Lo recomendaria totalmente 10,9) y las detractoras (Puntuacién de “Lo recomendaria algo” + “No lo recomendaria en absoluto” de 6 a 0)

¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA ESTA LiNEA DE BIZKAIBUS QUE UTILIZA HABITUALMENTE?

Base: Total de personas entrevistadas
P * En una escala de 0 ‘No lo recomendaria en absoluto’ a 10 ‘Lo recomendaria totalmente’.

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS 20



3. SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO DE BIZKAIBUS: RECOMENDACION DEL SERVICIO «BiZkaia IKERFEL

bizkaibus

| 2025 Afmm m -

dih dilh dih 1 K ' W 1 K
E Personas Personas
: detractoras promotoras
Lo recomendaria
totalmente (9-10) HOMBRE 1 .I% 53%
MUJER 13% 47%

Lo recomendaria
bastante (7-8)

10%
Lo recomendaria algo l
59 . IRN HOMBRE
%

IRN MUJER

1%
No lo recomendaria en
absoluto (0-4)
3%
B Hombres
Muijeres

IRN: Se trata del calculo del diferencial entre las personas promotoras (Puntuacién de “Lo recomendaria totalmente 10,9) y las detractoras (Puntuacién de “Lo recomendaria algo” + “No lo recomendaria en absoluto” de 6 a 0)

¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA ESTA LiNEA DE BIZKAIBUS QUE UTILIZA HABITUALMENTE?

Base: Total de personas entrevistadas ., ’
* En una escala de 0 ‘No lo recomendaria en absoluto’ a 10 ‘Lo recomendaria totalmente’.
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3. SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO DE BIZKAIBUS: EVOLUCION DEL SERVICIO {Bizkaia - IKERFEL

bizkaibus

Ha mejorado mucho
(8,9,10)

HA
MEJORADO

Ha mejorado algo
(6,7)

No ha variado

(5)

Ha empeorado

(0-4)
. 4%
l 2%
Ns/Nc 2%
| 1% B 2023
2024
M 2025

¢COMO CREE QUE HA EVOLUCIONADO LA CALIDAD DEL SERVICIO DE BIZKAIBUS DURANTE EL ULTIMO ANO?

Base: Total de personas entrevistadas , L, : ,
* En una escala de 0 ‘Ha empeorado’ a 10 ‘Ha mejorado mucho’.
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4. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS DE ANALISIS: INSTITUCION RESPONSABLE DE BIZKAIBUS {Bizkaia - IKERFEL

bizkaibus
Diputacion Foral de Bizkaia / 48%
Bizkaiko Foru Aldundia °
Gobierno Vasco / 25%
Eusko Jaurlaritza °
I 2%
Ayuntamientos 5%
o -
. 2%
Compaiiias privadas 5%
I 2%
|
Ministerio de Fomento 1%
J =
Ns/nc 22%
W 2023
B 2025

¢SABE QUE INSTITUCION O ENTIDAD ES LA RESPONSABLE DE LA RED DE BIZKAIBUS?*

Base: Total de personas entrevistadas ) o - .
* Pregunta abierta y con posibilidad de respuesta multiple. La suma de resultados puede ser superior a 100%.
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€Bizkaia | IKERFEL

4. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS DE ANALISIS: CANALES DE COMUNICACION CON BIZKAIBUS {2

¢QUE CANALES DE CONTACTO CON BIZKAIBUS CONOCE, AUNQUE SOLO SEA DE OIDAS,
PARA INFORMARSE SOBRE HORARIOS, INCIDENCIAS, ALTERACIONES EN EL SERVICIO?

Base: Total de personas entrevistadas

App/aplicacién movil

66%
app
Pagina web 56%
Teléfono de atencion 53%

ala persona usuaria

Personalmente
(persona conductora,
oficinas de atencion

Bizkaibus...)

57%

Redes sociales 21%

Ns/nc 12%

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS

Y DE ESTOS QUE ME HA MENCIONADO ;CUAL ES EL QUE VD. EMPLEA O EMPLEARIA DE
FORMA PREFERENTE PARA CONTACTAR CON BIZKAIBUS PARA INFORMARSE SOBRE
HORARIOS, INCIDENCIAS, ALTERACIONES EN EL SERVICIO... ?

Base: Total de personas entrevistadas

RATIO CONOCIMIENTO
VERSUS PREFERENCIA
DE USO

App/aplicacion movil
app

44%

Pagina web 18%

Teléfono de atencion

: 19%
ala persona usuaria ?

Personalmente
(persona conductora,
oficinas de atencion

Bizkaibus...)

17%

&°

Redes sociales 1

Ns/nc 1%
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4. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS DE ANALISIS: CANALES DE COMUNICACION CON BIZKAIBUS {Bizkaia - IKERFEL

bizkaibus

¢CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION GENERAL CON ESTE CANAL/MEDIO DE CONTACTO PREFERENTE?
Base: Total de personas entrevistadas

Muy satisfecho/a
(9-10)

Bastante
satisfecho/a
(7-8)

Media satisfaccion canal preferente

Algo satisfecho/a
(5-6)

7,8 7'4 7,7 7 2

Insatisfecho/a
(0-4)

Media

Teléfono Web App RRSS En persona
Ns/nc 12% 77
)
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4. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS DE ANALISIS: CANALES DE COMUNICACION CON BIZKAIBUS

¢SABIA VD. QUE BIZKAIBUS OFRECE LA POSIBILIDAD DE SUSCRIBIRSE A TRAVES DE LA

WEB Y RECIBIR UN MAIL CON LOS AVISOS DE “SU LINEA"?
Base: Total de personas entrevistadas

85%

Porcentaje de respuesta afirmativa

18% 14% 16% | 17% | 18% | 16%
. l l -
Hombre  Mujer 16-29  30-39  40-49 50-59 Mas de 60

CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS PERSONAS USUARIAS

€Bizkaia | IKERFEL

bizkaibus

¢COMO VALORA ESTA APLICACION MOVIL?
Base: Personas entrevistadas que conocen la posibilidad de suscribirse a través de la web y
recibir un mail con los avisos de “su linea”.

Muy bien
(9-10)

Bastante bien
(7-8)

Ni bien, ni mal
(5-6)

Mal + Muy mal
(0-4)

Ns/nc 1%
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4. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS DE ANALISIS: LAS PARADAS A DEMANDA {Bizkaia - IKERFEL

bizkaibus

PARADAS A DEMANDA

Muy bien (9-10)

Bastante bien (7-8)

[m—————mm e e e — - — —

Regular (5-6)

9.1 9.4

2023 Muy mal (0-4)
2024
W 2025

Ns/Nc

¢SABIA VD. QUE BIZKAIBUS DISPONE DE UN SERVICIO DE PARADAS A DEMANDA PARA
MUJERES EN LOS SERVICIOS NOCTURNOS?
Base: Total de personas entrevistadas

¢COMO VALORA ESTE SERVICIO DE PARADAS A DEMANDA?
Base: Quienes conocen el servicio de paradas a demanda de Bizkaibus
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€Bizkaia | IKERFEL

4. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS DE ANALISIS: SUGERENCIAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DE BIZKAIBUS bizkaibue
m Mayor frecuencia de autobuses N 19%
Mejorar accesibilidad del autobus Bl 3%
Renovar flota B 3%

Mas informacién dentro y fuera del bus I 3%
Mas/mejorar paneles informativos I 2%

Mayor puntualidad B 2%

Mantener el descuento en el precio M 2%

Mas frecuencia en horapunta M 2%
Poner/mejorar/cerrar marquesinas [ 2%

Regular la temperatura / climatizacion W 2%
Mayor comodidad en interior M 2%

Mas econémico/bajar precios B 2%

Poner lineas directas, con menos paradas M 2%
Mas frecuencia fines de semana/festivos B 1%
Ampliar trayecto/ mas paradas B 1%

Ampliar horarios / franja horaria B 1%

Nada a mejorar/se encuentra muy satisfecho B 1%
Mejorar la app de Bizkaibus B 1%

Poner mas lineas de autobuses B 1%

Mejorar la conduccién | 1%

Controlar/ vigiliar los comportamientos incivicos | 1%
Ampliar servicios nocturnos I 1%

Aumentar seguridad dentro delbus | 1%
Controlar el aforo / evitar masificaciones | 1%
Mejorar el servicio a demanda nocturno para mujeres | 1%
Adaptacion del interior del autobusaPMRs | 1%
Mayor amabilidad de los conductores | 1%
Ampliar servicios nocturnos fines de semana | 1%
Mayor seguridad en las paradas / marquesina | 1%
Mejorar el sistema de labarik | 1%

Poner autobuses mas largos/grandes | 1%

Mejorar la accesibilidad en las paradas paraPMRs | 1%
Mejorar la comodidad en las paradas | 1%

Mds limpieza / desinfeccion | 1%

Otras sugerencias I 1%

Ns/nc . 51%

¢QUE SUGERENCIAS REALIZARIA VD. PARA MEJORAR EL ACTUAL SERVICIO DE BIZKAIBUS?*

Base: Total de personas entrevistadas i
P * Pregunta abierta con posibilidad de respuesta multiple. La suma de resultados puede ser superior a 100%.
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5. EL DESCUENTO Y SU INFLUENCIA ‘fBizkaia IKERFEL

bizkaibus

ESTE DESCUENTO ¢;HA HECHO QUE VD. USE BIZKAIBUS ...?
Base: Total de personas entrevistadas

( N
41%
| ] —
Mucho mas Bastante mas Algo mas No ha influido
en el uso
. J

PERSONAS USUARIAS DE BIZKAIBUS
QUE CONOCEN QUE LOS VIAJES CON
BARIK TIENEN UN DESCUENTO

Y ESTE MAYOR USO DE BIZKAIBUS ;EN QUE MEDIDA HA HECHO QUE UTILICE MENOS EL VEHICULO PRIVADO?
Base: Personas entrevistadas que reconocen que el descuento ha hecho que usen mas Bizkaibus

( o )
85%
40%
29%
I : — —
] ——— e
Ahora uso mucho menos Bastante menos Algo menos Nada, no ha influido en el uso que
\ el vehiculo particular ) hago de Bizkaibus + Ns/nc
Y CUANDO SE ELIMINE ESTE DESCUENTO EN LOS VIAJES CON BARIK, VD...
Base: Total de personas entrevistadas
71%
o,
19% 10%
| ——
Seguiré utilizando Bizkaibus Disminuiré el uso que realizo Usaré puntualmente Bizkaibus o,
como lo hago ahora actualmente de Bizkaibus practicamente dejaré de usarlo
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5. EL DESCUENTO Y SU INFLUENCIA ﬁBizkaia IKERFEL

bizkaibus

m ¢SABIA VD. QUE ACTUALMENTE LOS TRANSBORDOS ENTRE LINEAS DE BIZKAIBUS SON GRATUITOS SIEMPRE QUE NO TRANSCURRAN MAS DE 30 MINUTOS ENTRE LA CANCELACION
DE SALIDA DEL PRIMER AUTOBUS Y LA DE ENTRADA EN EL SEGUNDO? ;LO HA UTILIZADO?
Base: Total de personas entrevistadas

( )

o
46%
54%
30%
Si, lo sabia y lo ha utilizado Si, lo sabia, pero no lo ha utilizado No, no lo sabia

¢CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON LA APLICACION DE ESTA MEDIDA DE GRATUIDAD DEL TRANSBORDO?

Base: Total de personas entrevistadas
é o )

87%
56%
32%
o,
|

Muy satisfecho/a Bastante satisfecho/a Algo satifecho/a Nada + Poco satisfecho/a

\ (9-10) (7-8) ) (5-6) (0-4)

NOTA: Pregunta de nueva incorporacién, por lo que no recogemos el referente comparativo respecto al estudio precedente.
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