‘.'- 'f‘f‘ Fi_..—t, i
ZLEKEDES)
(OZPQE\:T

3. sz.mellékiet

Az informacios dnrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrdl szold

2011, évi CXII. torvény 27. § (5) bekezdése alapjan:

NEM NYILVANOS!

ELOTERJESZTES ES HATAROZAT! JAVASLAT

,.;.x....

. NAPIREND

s BRK Zrt. lgazgatésaganak 2012, december 18-i Glésére

Utas-elegedetiseg és modal split bazisértekek merései

és a 2013-2014. menetrendi év célertékei

A ity

Paszioto L l ~  Jogilag megfelelé:

Laszloné Merczi Melinda
Harkai Attila

Horvath Zoltan Henrik (.

-
S
/.' A f

iziovazeld: Eldteneszté:

Mihalszky Gabor

Budapest, 2012. december

! Bugapesti Kozlekadéesi Kdzpont
| 7anktrien MOkado Részvenytarsasag
! cegjegviekszam: 01-10-046840
WKL SZAM: 4425 {50 -4 [;_a:z/Mzr
I

Penziigyileg megfeleld:

dr. Szutrely Gerge[y o

7
~ Meszaros Laszlo

<
VL L
l 1
...’..---‘..4‘

Someodi Laszlo

clm: 1052 Budapest, Varoshaz u. 9-11.
telefonszam: +36 1 999 9483

fax: +36 30 774 1001

web: www.bklk hu

e-mail. bkk @bkk.hu



ELOTERJESZTES ES HATAROZATI JAVASLAT

Napirend

Utas-elégedettség és modal split bézisértékek méaréset és a 2013-2014. meneirendi av

célértekei

Napirendi indokolas

Jelen eltterjesztés az lgazgatosag Ugyrendjgnek 13.4. pontjara tekintettel keriil a

napirendre.

Hatarozati javasiat

1.

2.

A BKK Budapesti Kozlekedési Kozpont Zartkdrlen MOkoddé Részvénytarsasag
Igazgatdsaga az utas-elégedettség és modal split bazisértékek méréseit és a 2013-2014.
menetrend] évre vonatkozd célértéket (60,7%) jovahagyja, és felkéri a Vezérigazgatdl,
hogy a bazismérések elvégzésérdl és a javasolt célérékekrdl az elbleresziésban
foglaltak szerint, levélben tajékoztassa Budapest Févaros Onkormanyzata ifieiekss

Fopolgarmester-helyetteseit.

Felelbs: Vezérigazgatd

Hatéridd: 2012, december 31.

A BKK Budapesti Koézlekedési Kozpont Zarkorlen Mkodé Részvénytarsasag
lgazgatdsaga javasolja, hogy a Vezérigazgatd kezdeményezze a Keretmegallapodas .
sz. fuggeléke &. sz. mellékletének mdodositasat Ugy. hogy a 2013-2014. menetrendi &v
modal split céléertiékei ne c¢sak a novemberi méres eredménye! alapjan legyenek
meghatdrozva, hanem egy hasonld modal split vizsgalatot végezzen a BKK Zrt

majusban is, annak érdekében, hogy a szezonalitast jobban kikiszobold ertdkek

stlyozasaval a tényleges éves modal split mértéke jobban kozelitheté legyen.
Felelés: Vezérigazgatd

Hataridé: 2013. januar 31.
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Osszegzés

Jelen eléterjesztés célia az Igazgatosdg tajekoztatasa, a Feladat-eliatasrél és
kozszolgaitatasrol szolé keretmegdllapodas 1. sz. fliggeléke 5. sz. melléklete 3. és 7.

pontjaban megfogalmazott tarsasagi feladatok tefjesitésérol.

A taiékoztatas Budapest Févaros Onkormanyzata részére térténé megkuldésének hatarideje

2012, dacember 31.

Elbterjesztés

A BKK Budapesti Koézlekedési Kdzpont Zartkérien MUOkédé Részvénytarsasag (a
tovabbiakban: BKK Zrt.), a kbzte és a Budapest Févaros Onkormanyzata kézétt 2012, majus
01. napjan létrejptt Feladat-ellatasrol és kdzszolgaltatasrol szdlé keretmegallapodas (a
fovabbiakban: Keretmegallapodas) 1. sz. faggeléke 5. sz. meliéklete 3. és 7. pontjaban
ogtaliaknak megfelaiéen, 2012, augusztus 31-ig kidolgozta az utas-elégedettségi és modal
splil indikalorok szamitasanak modszerlanat, amelyet az Igazgatosag 2012, szeptember 4-
Uésen 235/2012. (IX. 04.) szaml hatarozataval jovahagyolt. A jovahagyott modszertan
szerint a BKK Zrt. ajanlati felhivast tett kdzzé az E-Tendering rendszerben 2012. oktéber 26-
an, amelyre a Professziondlis Piackutatok Tarsasaga tagvallalatait (GfK, Nielsen, Ipsos,
Median, TNS Hoffmann), valamint a TARKI-t és a KSH-t kérte'fe! ajanlattételre. Az Ipsos és
5 4SH nem adott be aidnlatot, a GIK és a Median csak az utas-elegedettség kutatasra adott
ne ajdnialot, 8 TNS Hoffmann, a Nielsen &s a TARKI mindkét kutatasra ajanlatot tett. Az
sinnlaiokat elsdsorban az ar alapjan birdita el a Jegy- és Bérletértékesités szakieriilet (a
tovabbiakban: Szakteriilet), de figyelembe vette korrekcios tételként a vallalasi hataridét, a
lekérdezések valialt visszaellendrzési aranyat, az adatok bemutatasat eldsegité KPI tabla’
tervét, valamint a feltintetett korabbi kdzszolgaltatési kutatdsi referencidkat is. A Mediannal -
utas-elégedettség kutatds targyban — 2012. november 23-an, a TNS Hoffmannal — modal
apiii kuiatés térgyban — 2012, november 27-én ker(it aldirasra a szerzddés. A Median
Fatanicére lsljesitetie a szerzbdésben valialt feladatokat, a felmerllt kérdések és jelzett

aeanddrncdh tHaztazasatl, kezelését kdvetden ezért 2012, december t-én kiallitasra kerili

" A KPI 1ablaban a felhasznale be tudja &llitani, hogy milven adafot, milyen szolgéitatéra és milyen
sziikitéssel kér le. Az Excel alap tablanak a felhasznaloi bedllitasok utan ki kell mutatnia, hogy a
régziteit paraméterek mellett milyen outputokat eredményezett a kutatds.
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részére a teljesités-igazolas, a szerzédésben foglaltak szerint. Tekintettel arra, hogy @ TNS
Hoffmann 2012. december 8-ig sem javitotla ki azokat a hibakat, amelyeket & Szakteriile:
jelzett, ezért vele szemben hibas teljesitési kotbér kerlilt érvényesitésre, a 2012. december
7-én kidliitott teljesitésigazolds szerint. Mindkét cég Budapest és kdrnyéke tekintetében

fakohelyre reprezentativ, véletlen mintavétell kutatast végzett.

Utas-elégedettseéqi index

A BKK Zrt. teljes, dsszesitett utas-eléqedettségi indexe 60.7%. Ezen belll, azon utasck

aranya, akik a BKK Zrt.-vel elégedeltek, 87 5%, a BKK Zrt,-vel elégedetlen utasok ardnya
B.8%°. A két szolgéltatoval valamelyest elégedettebbek az utasok (2 BKV Zrt.-vel szemben
69,3% az &sszesitett utas-elegedettségi index, a VT-Transman Kft.-vel szemben 75,6%), ari
alapvetfen arra vezethetd vissza, hogy az ar, mint szempont csak a BKK Zrt. értékealézsekar
jetentkezik, és az Osszes tényezd kozll messze ezzel szemben a legkrifikussip ea
utazokozdnség. (Jelen eidterjesztés 1. szami mellékiele tartalmazza sz vlaseiéyadaind,

mérés szemponirendszerét.)

A VT-Transman Kft.-re vonatkozd dsszesitett utas-elégedetiségi index kis mértékben rinden
részmutatd tekintetében magasabb, mint a BKV Zrt.-é, a komfort tekintetében pedig jelentds
az utas-elégedettségi index kildnbsége (BKV: 44,9%, VT-Transman Kft.: 60,8%). A mén
értékeket azonban lenyegesen torzithatja az, hogy mig a BKV Zrt. ismerisége szinle telies
kord (az 1000 megkérdezett utashdl 951 tudott minden egyes fészempont szerint nyliatkeyr
az ltala észlelt mindségrdl), addig a BKK Zr. ismeartsége még alacsonyab, ceai L wi.
tudta értékelni az eészlelt mindséget minden fdszempont szerint. A VT-Transman Kit,
esetében pedig fel sem tettlk az értékald kérdéseket azoknak az utascknak, akik azt joléitéx

be, hogy nem is utaznak azokon a jaratokon, ahol a VT-Transman Kft. nyUjt szolgaitalast. igy

2 Ezt ugy kel! értelmezni, hogy azon valaszok széma, aho! ez ulasok egy 6okl skélan 4-es vany b
osztalyzatot adtak valamilyen, a leljesitmény megilélése szemponljdbdl relevans stemponira, =z
Osszes valaszhoz viszonyitva 67,5%, mig azon vélaszok aranye, ahol 1-es vagy 2-es értéket adiar.
6,8%. Ezek az ardnyok sulyozolt aranyok, azaz minden utast megkértink, hogy egyeénileg értékelje
(10 foku skalan} az adott szemponi fontossagat is, és ezen fontossagi aranyokkal stlyoztuk a kapol
vélaszokal is, azaz ha az utas egy szamara lényeges szemponiban adolt valamire jo vagy rossz
oszldlyzatotl, az aranyosan {6bbet szamit a mutatoban, mintha egy szamara lényegielen szamponthan
teszi ugyanezt.
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dsszesen csak 130 utas tudott minden fészempont tekintstében énékelhetben az

eidnedettségérdi nyilatkozni.

Figyelemmel arra, hogy az adatok részletes, szegmensenkénti elemzése hosszabb idét vesz
igénybe, a Szakterllet varhatdan csak 2013 aprilisaban fog tudni részletes tajékoztatast adni
az alabontott eredményekrdl. Az viszont mar most egyértelmden kijelenthetd, hogy az utasok
az arral és a komforttal a legelégedetienebbek, és a munkavallaldk munkavégzésével,

valamint az elérhetdséggel a legelégedettebbek.

Ar eitlerjecriés 2. szamo melléklete tartalmazza a BKK Zrt., a BKV Zr. és a VT-Transman

<L eldgedottségl mutatoit, 2 3. szamd melléklet pedig a 10-10 legjobb és legrosszabb ufas-

sereepcidjl minéségi szempontot (a2 BKK Zri-re Osszesitve). A 4. sz, meiléklet a
| p

szegmensenként mért elégedeltségi értékeket mutatja.

A Szakteriilet a 2013-2014. menetrendi év célériékei tekintetében a szinten tartast (60,7%)

iavasolia, az alébbi indokok alapjan:

o 2013. januar -t — két év kihagyas utan — az inflacid meértekét srzignifikdnsan
meghaladd ménéklh helyi tarifagmelesrél déntdtt a Févarosi Kézgydlés, ami a
fzokritikusablh érzékelt mindségi mutatd, azar az ar tekintetében rontani fogja az
utas-elégedettséget. Ez attételesen a BKK Zri. megitélésén keresztll a tobbi

mindségi mutatd tekintetében is befolyasolhatja a percepcist.

« A BKK Zrt. ezzel szemben az utas-elégedettség nivekedésére szamit a cslcsidei
kozlekedes slritése, a VT-Transman Kft. tovabbi 150 db, korszerld buszanak

forgzlomba alidsa, valamint a kezdddd jegyautomata-korszerisites revén.

Foni rzempontokat raadasul erbsen torzitani tudja a2 makrokdrnyezet, azaz a gazdasigi
Jraoriunkivre, a koltségvetési kiigazitasok. Egy esetleges eurd-valsag eredményeképpen
jelentdsen eshet, mig forditva, konjunktira esetén jelentésen javulhat az altafdnos
elégedeltség, a kozdsségi koziekedés konkret mindsegétdl fuggetientl, de annak

megitélésére is hatast gyakarolva.

Modal split

A omodal split kulatast 2 szinergidk kihasznalasa, és kolisegtakarekossagi szempontok
st a BRK Zrl Gsszekdtdtte a kézlthasznalali elégedettség mérésével. igy ugyanazen

megikérdezettektdl egyszerre jutolt percepcid/atiitiid, és fogyasztasi adatokhoz is. A TNS
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Hoffmann az adatfelvétel soran kritikus, nem korrigathatd hibat ugyan nem vételt, azonban a
felvett adatok tisztitasat elbirt minfségben és hataridbre, tdbbszdri felszdlitasra sem
teljesitette, igy az altala végzett adatfelvélel ersdmenyeit a Szaklerllel csak jelentts
utomunkaval fogja tudni kielemezni. Tekintettel arra, hogy az ellendrizendd, tiszlilandd teges
adatbazis 6sszesen. 138.157 celiat tartalmaz, az utdmunka vérhaid idészikségiete — 2
munkatarssal szamolva — mintegy 25-30 munkanap. Tekintettel a hibds teljesitésre, a TNS
Hoffmann csak a hibas teljesites kovetkeztében felszamoll kdtbér mértékével cadkkentai

dljra jogosuit.

Tekintettel a fentebb irtakra, a Szakteriilet a hibas adatokat jelen allapotukban nem javasoija
értékelni, egyben javasolja, hogy Budapest Févaros Onkormanyzat felé arrdl szilessen
taiékoztatds, hogy 2012. december 31-ig a bézisméres megtdriént, de annak eredimdnys:
varhaloéan csak 2013. év februarra fognak rendeikezésre dllni,  uldmunkalaiok
szikségessége miatt. Javasolja egyben, hogy a BKK Zrt. kezdeményezze a
Keretmegallapodas 1. sz. filggeléke 5. sz, mellékletenek mdédositasdt dgy, hogy a 2013-
2014. menetrendi év celértékei ne csak a novemberi mérés eredmenyei alapian legyensk
meghatarozva, hanem egy hasonld modal split vizsgalatot végezzen a BKK Zrt. majusban is,
annak érdekében, hogy a szezonalitast jobban kikiszohéls értekek silyozasaval a tenvieges
eves modal split mértéke jobban kozelithetd legyen. A jelenleg haidiyos Kerstmegaiinpodil
vonatkord rendelkezése alapjdn ugyanis minden évben egy nem a teljes évas modai aonlti:

reprezentativ, kizardlag Oszi értéket kellene bazisként alapul venni.

Mellekietek:

1. sz. melléklet: Utas-elégedettség mérés szempantrendszere

2. sz. melléklet: A BKK Zrt., a BKV Zrt, és a VT-Transman KR, utas-elégedetissg
mutatoi

3. sz. meltéklet: a BKK Zrt.-re dsszesiteil 10-10 legjobb és iegrosszabb ulas-percancing.
mindsegi szempont

4. sz. meliéklet: a BKK Zr.-re osszesilet! ulas-elégedettseg szocio-demografial
szegmensek szerint
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1. szamil melléklet: Utaselégedeftség-mérés szempontrendszere

A kozisségi kdzlekedés, mint szolgaltatas felhasznaldi, illetve fogyasztoi szempontbdi vald
mérésekor a kovetkezO 8 attitiddt befolyasclo mindségéntékelési szempontot vettilk
fogyelembe, mivel az utas s ezekre a szempontokra figyel és ez alapjan valaszt utazési
o 15 A B 70 szempont tovabbi atszempontokra bonthatd a kévetkezdk szerint:
1. Ar

al Megfizethetdseg

Az utas azt értékeli, mekkora terhet jelent a haztartds koltségvetésében a kbzdsségi
kézlekedési termékek vasarlasa.

5) Aranvossag a nyujtott szolgaltatassal

Az utas azi értékeli, hogy a nyUjtott szolgallatas mennyire all aranyban az annak
hasznalatara feljogosito tarifatermék dijaval, méas eljutasi modokhoz viszonyitva.

¢, Termekpealeila megfeleldség

Van-e olyan termék a BKK Zrt. kindlatdban, amely az utas utazasi szokasainak,
preferencidinak feginkabb megfelel?

2. Gyersasag
a) Menelsebesség

Az utas azt énékeli, mennyire elégedett az eljutasi iddvel egyik végpontbol a
inasikba.

Lb Varakozési, atseallasi idéi

Az utas azt értékeli, mennyi id6t kell a megailoban varakozassal, illetve egyik jarmirdl
a masikra vald atszallassal tltenis.

¢) Ugyfél-kiszolgalasi idé
Az utas azt értékeli, mennyi a sorban allasi id6 a jegypénztaraknal, Ugyfélszolgalaten,
potdijirodan.

‘arhetdség

i
]

tragslioh tavelsaga lakohelytol / munkahelytdl / (ticéloktd!

Az utas azt értékeli, miyen konnyl a lakohely/munkahely, egyéb Uticéiok
megkOzelitése témegkdziekedési jarmilvekkel, a meglévd kozlekedési haldzat
mennyire felel meg az igényeinek.

h) Csaesiddn kivili, éjszakar halozat megfeleldsége

Az utas azt eértékeli, milyen koénnyd a lakéhely/munkahely, egyéb uticélok
megkézelitése témegkdziekedési jarmivekkel esucsiddn kivil, illetve ejszaka.

ol Jegyhez jutasi lehetdseg
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Az utas azt értékeli, hogy milyen kénnyen jut hozza az altala kivdlaszioil tarmeéiner
(jegyvpénztar, viszonteladok, automatak), terben és iddben, Higtve tud-g kartydval
fizetni.

4. Biztonsag

a)

b}

Balesetbiztonsag-érzet utasként

Az utas a2 tbmegkozlekedés biztonsagossagat értékeli (a mUszaki allapotok és &
személyzet munksja alapjan).

Vagyon- és szemeélybizionség-érzet utasként

Az utas azt értekeli, hogy mennyire érzi biztonsagban magat, illetve vagyontérgyait az
utazds soran.

5. Megbizhatésag

a)

b)

Menetrendi pontossag

Az utas azt ertékeli, hogy a tdmegkozlekedési jarmlvek érkezési/indulasi ideje
megfelel-e a meghirdetett menetrendben eldirtaknak.

Jaratkimaradas gyakorisag

Az utas arrél nyilatkozik, hogy milyen gyakoriak a jaratkimaraddsok az & asolall i,
szerink.

6. Komfort

a)

b)

d)

e}

Jarmtiivek technolégiai és esztétikai allapota

Az utas azt értékeli, hogy a jdrmiivek miszaki, esztétikai allapotuk, tisztasaguk
alapjan mennyire komfortos utazast biztositanak.

Infrastruktira elemek technoldgiai es esztetikai allapota

Az ulas azt értékeli, hogy a megallok miszaki, eszigtikai allapoluk, fisziashou
alapjan mennyire kényelmes varakozast biztositanak.

Alacsonypadlo és akadalymentesség

Az utas azt értékeli, hogy mennyire Kénnyd a jarmlvekre vald fel- es leszallds.
megfeleld-e az alacsony padlés jarmivek aranya és elosztasa, 2 megalldk, alomasok
kénnyen megkozelithetdk-e.

Klima és fites, szellbztetés

Az ulas azt értékeli, hogy szabalyozhatd-e a jarml belsejében a hémérsekiet a kinti
iddjaras flggvényében.

Zstifoltsag, szabad (iGhelyek

Az utas azt érlékeli, hogy mennyire lud kénvalmesen ethelvezkedni o B
belsejében. :
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7. Tajekoztatas (allandd es ad-hoc)

a)

b)

d)

Jarmdvon

Az utas azt értékeli, hogy megkapja-e a megfelelé informaciokat a jarm(l belsejében a
kihelyezett utastajékoztatd anyagokhdl, a jarmlvezetdktdl, ellendrokioh,

Megalidban

Az utas azt ériekeli, hogy megkapja -2 a megfeleid informacickat a megdlidkban a
rihelyezelt menetrendekbdl viastajekoziatokbol,

Honlapon, saftéban

Az utas azl értékeli, hogy hozza tud-e jutni az &t érintd informéciokhoz a
kozlekedésszervezl, Hletve a szolgahtatdk honlapjardl, szdmaéara érthetd, megfelelen
strukturalt informaciok jelennek-e oft meg, megfelelé-e a tdjékoztatas a sajtoban.

Ugytélszoigalaton

Az utas azt értékeli, hogy kérdéseire kielégité, szakszer( vélaszt nyujt-e a
kozlekedésszervezd, illetve a szolgaltaték Ugyfélszolgalata szemelyes telefonos,
irasbeli megkeresés esetén.

Jegypenztarakban

A7 utas azt énékeli, hogy megfelelé informacidkat nydjtanak—e a jegypénztarakban
kiflggesziett fethivasok, tajekoztaldk, illetve a jegypenztarosok a termékvalasztékrdl,
arakrol, kedvezmeényekrol.

8. Szolgaltatéi magatartas

J

c)

d)

Udvariassag

Az utas azt értékeli, hogy a munkatarsak a t6Hik elvarhaté pontossaggal és
udvariassaggal jarak-e el munkavégzésilk sorén.

Segitdkészseg

Az outas azt ériékeli, hogy a munkatérsak probléma felmeriilése esetén hasznalhato
segitseget tudnak-e nyujtani az utasnak.

Felleépés, hatarozoftsag

Az utas azt értékeli, hogy a munkatarsak a megfeleld hatarozottsaggal iépnek-e fel
egy-egy probléma elharitasa erdekében.

Megjelenés, apoltsag

Az utas azt entékeli, hogy a munkatarsak miegjelenése megfeleiden kulturalt, apolt-e.
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2. szamu melléklet: A BKK Zrt., a BKV Zrt. é5 a VT-Transman Kft. utas-elégedettségi mutatsi

BKK (kézlekedésszervez6) utaselégedetisége

Szempontok Elemszam! Top2érték |Bottom2érték| Top2-Bottom?2
AR 993 55,4 19,5 35,8
GYORSASAG 819 73,3 4,6 68,7 ;
ELERHETOSEG 823 76,1 4,3 71,8 ‘
BIZTONSAG £29 70,8 4,3 66,0
MEGBIZHATOSAG 828 73,2 3.4 69,8
KOMFORT 833 55,3 10,2 45,1
TAJEKOZTATAS 721 68,6 2,9 65,7
MUNKAVALLALOK 782 76,5 3,2

GSSZESITETT UTASELEGEDETTSEG 581 67,5 6,8

BKV (szolgaltaio) utaselégedetisége

Szempontok Elemszdm| Top2érték | Bottom?2 érték Topz-ﬁatton‘;_{'_:_;
GYORSASAG 996 74,5 4,8 667 }
ELERHETOSEG 993 79,6 3,7 75,9 '
BIZTONSAG 997 72,2 4,9 67,3 '
MEGBIZHATOSAG 994 79,1 2,4 76,7 I
KOMFORT 992 57,0 12,1 a4,
TAJEKQZTATAS 988 80,9 4,0

MUNKAVALLALOK 985 78,2 2,8

O55ZESITETT UTASELEGEDETTSEG 951 74,3 5,0 '

VT Transman (szolgdltatd) utaseiégedettsége

Szemporntok flemszam | Topl érték |[Beottom2érték TupZ-Ba{ES_iég
GYORSASAG 158 76,4 5,3 711
ELERHETOSEG 161 80,1 5,6 74,5
BIZTONSAG 165 20,3 6,4 73,9
MEGBIZHATOSAG 162 86,1 2,5 83,6
KOMFORT 165 68,0 7.2

TAJEKOZTATAS 160 84,1 2.2
MUNKAVALLALOK 158 23,0 2,5
OSSZESITETT UTASELEGEDETTSEG 130 80,1 4,5

5 : 107
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ELOTERJESZTES ES HATAROZATI JAVASLAT

3. szamu melléklet: BKK Zrt.-re 8sszaesitett 10-10 legjobb és leqrosszabb utas-percepcidju mindségi szempont

BKK (kBzlekedésszervezd) TOP 10 utaselépedettsé

{aiszernpontok top2 értékei alapjan rangsorolva)

Top2-Bottormn2

Sorszém |Alszempont Fészempont Elemnszdm [Top2 érték |Bottom2 érték
1 rmegdlldk tavolséga {iakdhelytdl, munkahelytdl, aricéitsd} ELERHETOSEG 814 830 23 80,7
2 Imunkatirsak megjalenése, dpoltsiga MUNKAVALLALOK | 784 81,6 2,4 79,2
3 menetrendi pontossdg MEGBIZHATOSAG 819 73 3,2 74,6
4 |munkatdrsak udvariassdga MUNKAVALLALOK 763 76,7 43 72,4
5 menetsebesség (eljutdsi idd) GYORSASAG 808 76,5 3,2 73,3
& |jegypénztarakban vald informacidnyGjtas TAJEKOZTATAS 640 76,4 0.7 75,7
7 liegyhezjutasi lenetdség ELERHETOSEG 798 76,2 5.6 70,6
2 munkatdrsak segittkészsége (prabléma femerdlésekor) MUNKAVALLALOK 745 74,1 3,1 71,0
9 |balesetbiztonsdg-érzet utasként BIZTONSAG . 819 74,0 3,9 70,1
10 |munkatarsak fellépése, hatdrozotiséga {probléma elharitdsakor) [MUNKAVALLALOK] 728 73,9 3,1 70,8
BSSZESITETT UTASELEGEDETTSEG] 581 67,5 5,8 B
BKK (kbzlekedésszervezd) BOTTOM 10 utaselégedettség {alszempontok bottom2 éntékei alapjan rangsorolva)
Sorszam|Alszempont FOszempont Elemszam {Top2 érték |Bottom?2 érték |Top2-Bottom2
1 {megfizethetdség AR 979 54,2 PERS 30,7
2 |aranyossag a nydjtott szolgéltatassal AR 988 54,3 1,5
3 klima és fites, szelldztetés KOMFORT 825 50,6 ; 33,3
4 |termakpaletta megfelelésége AR 924 57,4 150 42,0
S alacsony padld és akadalymentesség KOMFORT 816 54,0 11 42,6
& infrastruktdra elemek techaopldgial és esztétikai dllapota XOMFORT 825 57,2 i 49,6
7 jarmiivek technoldgiai s esztétikai allapota KOMFQORT 824 55.9 T 48,6
B {jarmivinvalé tdjékortatds TAJEKOZTATAS 666 67,7 i 60,5
] zsufoltsig, szabad Ul8helyek KOMFORT 826 58,6 51,4
10 vdrakozasi, drszaliasiiddk GYORSASAG 810 69,5 5
OSSZESITETT UTASELEGEDETTSEG| 58I 67,5 &R
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ELOTERJESZTES ES HATARCZAT] JAVASLAT

A BKK osszesitett utas-elégedettségiindexe a megkérdezettek iskolal
végratisége szerint
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ELOTERJESZTES ES HATAROZAT| JAVASLAT

A BKK asszesitettutas-elégedettségiindexe a megkérdezettek lakohnive
szerint
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