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ELÖTERJESZTES ES HATÁROZATI JAVASLAT 

Napirend 

Utas-elégedettség és madai split bázisértékek mérései és a 2013-2014. menetrendi év 

célértékei 

Napirendi indokolás 

Jelen előterjesztés az Igazgatóság Ügyrendjének 13.4. pontjára tekintettel kerlll a 

napirendre. 

Határozati javaslat 

1. A BKK Budapesti Köziskedési Központ Zártkörűen Működö Részvénytársaság 

Igazgatósága az utas-elégedettség és madai split bázisértékek méréseit és a 2013-2014. 

menetrendi évre vonatkozó célértéket (60,7%) jóváhagyja, és felkéri a Vezérigazgatót, 

hogy a bázismérések elvégzéséről és a javasolt célértékekről az előteqesztésb;,;:, 

foglaltak szerint, levélben tájékoztassa Budapest Főváros Önkormányzata il!etcksc: 

Főpolgármester-helyetteseit 

Felelős: Vezérigazgató 

Határidő: 2012. december 31. 

2. A BKK Budapesti Köziskedési Központ Zártkórűen Működő Részvénytársaság 

Igazgatósága javasolja, hogy a Vezérigazgató kezdeményezze a Keretmegállapodés ' 

sz. függeléke 5. sz. mellékletének módositását ugy. hogy a 2013-2014. menelrendi év 

modal split célértékei ne csak a novemberi mérés eredményei alapján legyene!\ 

meghatározva, hanem egy hasonló modal split vizsgálatot végezzen a BKK Zrt. 

májusban is, annak érdekében, hogy a szezonalitást jobban kiküszöbölő értékek 

súlyozásával a tényleges éves madai sp lit mértéke jobban közelíthetö legyen. 

Felelős: Vezérigazgató 

Határidő: 2013. január 31. 
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Összegzés 

Jelen előterjesztés célja az Igazgatóság tájékoztatása, a Feladat-ellátásról és 

közszolgáltatásról szóló keretmegállapodás 1. sz. függeléke 5. sz. melléklete 3. és 7. 

pontjában megfogalmazott társasági feladatok teljesítéséről. 

A tájékoztatás Budapest Főváros Önkormányzata részére történő megküldésének határideje 

:20 í 2 decernber 31. 

Előterjesztés 

A BKK Budapesti Köztekedési Központ Zártkórűen Müködö Részvénytársaság (a 

továbbiakban: BKK Zrt.), a közte és a Budapest Főváros Önkormányzata közölt 2012. május 

01. napján létrejött Feladat-ellátásról és közszolgáltatásról szóló keretmegállapodás (a 

tovz;bbiakban: l<eretmegállapodás) 1. sz. függeléke 5. sz. melléklete 3. és 7. pontjában 

:oc:i;;t::·•knal<. megfelelöen. 2012. augusztus 31-ig kidolgozta az utas-elégedettségi és rnodal 

splil inoikátorok számításának módszertanát, amelyet az Igazgatóság 2012. szeptember 4-i 

ülesén 235/2012. (IX. 04.) számú határozatával jóváhagyott. A jóváhagyott módszertan 

szerint a BKK Zrt. ajánlati felhívást tett közzé az E-Tendering rendszerben 2012. október 26-

éin. amelyre a Professzionális Piackutatók Társasága tagvállalatait (GIK, Nielsen, lpsos, 

lv1edian, TNS Hoffmann), valamint a TÁRKl-t és a KSH-t kérte fel ajánlattételre. Az lpsos és 

· :(.SH ,-,em adott be ~jánlatot. a Gfl< és a Medián csak az utas-elégedettség kutatásra adott 

... ,,, "'~'''·<do\. R TNS Hoffmann. a N'1elsen és a TÁRKI rnindkét kutatásra ajánlatot tett. Az 

·,;.cnl<:,ukst elsősorban az ár alapján biráita el a Jegy- és Bérletértékesítés szakterület (a 

továbbiakban: Szakterület), de figyelembe vette korrekciós tételként a vállalási határidő!, a 

lekérdezések vállalt visszaellenőrzési arányát, az adatok bemutatását elősegítő KPI tábla 1 

tervét. valamint a feltlintetett korább í közszolgáltatásí kutatási referencíákat is. A Mediánnal -

utas-elégedettség kutatás tárgyban - 2012. november 23-án, a TNS Hoffmannal - modal 

q·,:;: k11tat8s tárgyb.on - 2012. november 27-én került aláírásra a szerződés, A Medián 

l·,s:anc!bre tei)Csitette a szerzödésben vállalt feladatokat, a felmerül! kérdések és jelzett 

, ..... ,v,<,h. tis::tóz<'.ccat. kezelesél követően ezért 2012. december 1-én kiállitásra került 

' A !<Pl lábiában a felhasználó be tudja állítani, hogy mi/yen adatot, mi/yen szolgáltatóra és milyen 
szükitéssel kér le. Az Excel a/apú táblának a felhasználói beállítások után ki kell mutatnia. hogy a 
rögzítell parameterek me/lett milyen outputokat eredményezett a kutatás . 

.. ..-;-~-· 
···~· ' 

·-~~~~:~~~v 
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----------------------------·· 
részére a teljesítés-igazolás, a szerződésben foglaltak szerint. Tekintettel arra, hogy a TNS 

Hoffmann 2012. december 6-ig sem javította ki azokat a hibákat, amelyeket a Szakterijle: 

jelzett, ezért vele szemben hibás teljesítési kötbér került érvényesítésre, a 2012. december 

7-én kiállitott teljesítésigazolás szerint. Mindkét cég Budapest és környéke tekintetében 

lakóhelyre reprezentatív, véletlen mintavételű kutatást végzett. 

Utas-elégedettséqi index 

A BKK Zrt. teljes, összesített utas-elégedettség i indexe 60, 7%. Ezen belül, azon utascic 

aránya, akik a BKK Zrt.-vel elégedettek, 67,5%. a SKK Zrt.-vel elégedetlen utasok aranya 

5,8%2
. A kél szolgáltatóval valamelyest elégedettebbek az utasok (a BKV Zrt.-vel szemben 

69,3% az összesített utas-elégedettségi 'tndex, a VT-Transman Kft-vel szemben 75, 6%), ami 

alapvetően arra vezethető vissza, hogy az ár, mint szempont csak a BKK Zrt. értékelésekcor 

jelentkezik, és az összes tényező közlit messze ezzel szemben a tegkritilwsa::b "'"' 

utazóközönség. (Jelen előterjesztés 1. számli melléklete tartalmazza az utaseiéJc.;cH'su .. ; 

mérés szempontrendszerét l 

A VT-Transman Kft.-re vonatkozó összesített utas-elégedettségi index kis méctékben mtnden 

részmutató tekintetében magasabb, mint a BKV Zrt.-é, a komfort tekintetében pedig jelentős 

az utas-elégedettségi index különbsége (BKV: 44,9%, VT-Transman Kft.: 60,8%). A mé:·t 

értékeket azonban lényegesen torzíthatja az, hogy mig a BKV Zrt. ismertsége S?.inte !e'!c:,: 

körű (az 1000 megkérdezett utasból 951 tudott minden egyes főszempont szerint nyii<F<c:--­

az általa észlelt minöségről), addig a BI<K Zr\. isrnertsége rneg alacsonyabb, cc,a: .. ~-U i ~--· .. 

tudta értékelni az észlelt minőséget minden főszempont szerint. A VT-Transrnan i<íl. 

esetében pedig fel sem tettük az értékelő kérdéseket azoknak az utasoknak, akik azt Jelöitek 

be, hogy nem is utaznak azokon a járatokon, ahol a VT-Transman Kft. nyújt szolgáltatást. igy 

2 Ezt úgy kel! értelmezni, hogy azon válaszok szama, ahol az utasok egy ötfoktí sld!18n 4-es voc;y >· · 
osztályzatot adtak valamilyen, a teljesítmény megítélése szempontjából re/evBns szempontra, o:z 
összes válaszhoz viszenyitva 67,5%, mig azon válaszok aránya, ahol 1-es vagy 2-es értékel adtali 
6,8%. Ezek az arányok súlyozott arányok. azaz minden utast megkértünk, hogy egyénileg értékelje 
{10 fokú skálán) az adott szempont fontosságát is. és ezen fontossági arányokkal súlyoz/uk a icuport 
válaszokat is, azaz ha az utas egy számára lényeges szempontban adott valamire jó vagy rossz 
osztályzatot, az arányosan többetszámít a mutatóban. mintha egy számára lényegtelen sz~rnpon//Jan 
teszi ugyanezt. 
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összesen csak 130 utas tudott minden főszempont tekintetében értékelhetően az 

elégedettségéről nyilatkozni 

;=,;;yeiemrnel arra, hogy az adatok részletes, szegmensenkénti elemzése hosszabb időt vesz 

igénybe, a Szakterület várhatóan csak 2013 áprilisában fog tudni részletes tájékoztatást adni 

az alábontott eredményekről. Az viszont mármost egyértelműen kijelenthető, hogy az utasok 

az árral és a komforttal a legelégedetlenebbek, és a munkavállalók munkavégzésével, 

valamint az elérhetőséggel a legelégedettebbek. 

''·7 elölerjesztés 2. számú melléklete tartalmazza a BKI< Zrt., a BKV Zrt. és a VT-Transman 

'<': ,,,,:cwd~llsér.li muté1tóit, a 3. számú melléklet pedig a 10-10 legjobb és legrosszabb utas­

;oc,rcepciójél minöségi szempontot (a BKK Zrt-re összesítve). A 4. sz. melléklet a 

s::egmensenként mért elégedettség i értékeket mutatja. 

A Szakterület a 2013-2014. menetrendi év célértékei tekintetében a szinten tartást (60,7%) 

javasolja, az alábbi indokok alapján: 

• 2013. január 1-től - két év kihagyás után - az infláció mértékét szignifikánsan 

meghaladó mér1ékű helyi tarifaemelésről döntött a Fővárosi Közgyülés, ami a 

'sql<ri•íkusabh érzékelt n11nőségí mutató. azaz az ár tekintetében rontani fogja az 

utas-elégedettsége!. Ez áttételesen a BKK Zr!. megítélésén keresztül a többi 

minőségi mutató tekintetében is befolyásolhatja a percepció!. 

• A BKK Zrt. ezzel szemben az utas-elégedettség növekedésére számí! a csúcsidei 

közlekedés s(irítése, a VT-Transman Kft. további 150 db, korszerű buszának 

forgalomba állása, valamint a kezdődő jegyautomata-korszerűsítés révén. 

·; ·,ry•' ·:::empontokat r8adásul erősen torzítani tudja a makrokörnyezet azaz a gazdasági 

... " :·:mHúra. a költségvetési kiigazítások. Egy esetleges euró-válság eredményeképpen 

Jelentősen eshet, míg fordítva, konjunktúra eselén jelentösen javulhat az általános 

elégedettség, a közösségi közlekedés konkrét minöségétől függetlenül, de annak 

megítélésére is hatást gyakorolva. 

Madai split 

,:,, ·;:c•ual splil kutatást a szinergiák kihasználása. és köliségtakarékossagí szempontok 

_ ... ,:r:;~· a B~<K Zrt. összekötötte a közúthasznú!cüi elégedettség mérésével. Így ugyanazon 

meg~<érdezettektöl egyszerre jutott percepció/atiitűd, és fogyasztási adatokhoz is. A TNS 

·[-

5117 
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Hoffmann az adatfelvétel során kritikus, nem korrigálható hibát ugyan nem vétett, azonban a 

felvett adatok tisztitását előírt minöségben és határidőre, többszöri felszólitasra sem 

teljesítette, igy az altala végzett adatfelvétel eredményeit a Szakterület csak Jelenlös 

utómunkával fogja tudn·, kielemezni. Tekintettel arra, hogy az ellenőrizendő. t1sztitancló te•:c> 

adatbázis összesen 138.157 cellát tartalmaz, az utómunka várható időszüf;séglek -- ~· 

munkatárssal számolva - mintegy 25-30 munkanap. Tekintettel a hibás teljesítésre. a TNS 

Hoffmann csak a hibás teljesítés következtében felszámolt kötbér mértékével csökkentc::.: 

díjra jogosult. 

Tekintettel a fentebb irtakra, a Szakterület a hibás adatokat jelen állapotukban nem javasoiJu 

értékelni, egyben javasolja, hogy Budapest Főváros Önkormányzat felé arról szülesse:: 

tájékoztatás, hogy 2012. december 31-ig a bózismérés megtörtént, de annak eredmörJ)'C· 

várhatóan csak 2013. év februárra fognak rendelkezésre c\llni, utómunkai<'c\r./•·: 

szükségessége miatt. Javasolja egyben, hogy a BKK Zrt. kezdeményezze a 

Keretmegállapodás 1. sz. függeléke 5. sz. mellékletének módositását (igy, hogy a 20'3-

2014. menetrendi év célértékei ne csak a novemberi mérés eredményei alapján legyenek 

meghatározva, hanem egy hasonló modal split vizsgálatot végezzen a BKK Zrt. májusban is, 

annak érdekében, hogy a szezonalitást jobban kiküszöbölő értékek súlyozásával a tényleQc:c,, 

éves modal split mértéke jobban közelíthetö legyen. A jelenleg hatályos l(eretmegc.lii:,,,,__<,,.. 

vonatkozó rendelkezése alapján ugyanis minden évben egy nem a teljeo; éves rnoci<>l ;;pr.d 

reprezentatív, kizárólag őszi értéket kellene bázisként alapul venni. 

Mellékletek: 

1. sz. melléklet: Utas-elégedettség mérés szempontrendszere 

2. sz. melléklet: A BKK Zrt .. a BKV Zrt. és a liT-Transman l< ft. utas-elegedeltsés;• 
mutatói 

3. sz. melléklet: a BK l< Zrt.-re összesitett 10-1 O legjobb és legrosszabb ulas-pc:cr;,sr-"c''-';· 
minőségi szempont 

4. sz. melléklet: a BKK Zrt-re összesitett utas-elégedettség szocio-demográfiai 
szegmensek szerint 

6i17 
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1. szám ú melléklet: Utase/égedettséq-mérés szempontrendszere 

A közösségi közlekedés, mint szolgaltatás felhasználói, illetve fogyasztói szempontból való 

111écésekor a következő 8 attitüdöt befolyásoló minöségértékelési szempontot vettük 

::g/~:embe m1ve! az utas is ezekre a szempontokra figyel és ez alapján választ utazási 

, •:·:.ci;;,: 1s A 8 fö szempont további alszem pontokra bontható a következök szerint: 

1. Ar 

a) Megfizethetőség 

Az utas azt értékeli, rnekkora terhet jelent a háztartás költségvetésében a közösségi 
köztekedési termékek vásárlása. 

b) Arányosság a nyújtott szolgáitatással 

Az. utas azt értékeli, hogy a nyújtott szaigáitatás mennyire áll arányban az annak 
h3s;:nálatára feljogosító tarifaterrnék dijával, más eljutási módokhoz viszonyítva. 

Ci Termekpaletta megfelelőség 

Van-e olyan termék a BKK Zrt. kínálatában, amely az utas utazási szokásainak, 
preferenciáinak leginkább megfelel? 

2. Gyorsaság 

a.l Menetsebesség 

\z utas azt értékeli. mennyire elégedett az eljutási idővel egyik végpontból a 
l·;";~~sikba. 

:.:_r ·icíré.lkozúsi, étszál/ási idők 

Az utas azt értékeli, mennyi időt kell a megállóban várakozással, illetve egyik járműről 
a másikra való átszállással töltenie. 

c) Ügyfél-kiszolgálási idő 

Az u\as azt értékeli, mennyi a sorban állási idő a jegypénztáraknál, ügyfélszolgálaton, 
pótdijirodán . 

.J. i::'úriletőség 

1/.:0:;6//ö/' tejvo/sága lakóhelytöf l muni<a!Jeiytői l úticéloktói 

Az utas azt értékeli, milyen könnyű a lakóhely/munkahely, egyéb úticélok 
megközelítése tömegközlekedési jármüvekkel, a meglévő köztekedési hálózat 
mennyire felel meg az igényeinek. 

b) Csúcsidőn kivüli, éjszakai hálózat megfelefősége 

.b,z utas azt értékeli, rnilyen könnyü a lakóhely/munkahely, egyéb úticélok 
megközelítése tömegközlekedési jánnüvekkel csúcsidőn kivül, illeive éjszaka 

c.' )egyhez JUt 6 si lelJelöség 

7/17 
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Az utas azt értékeli, hogy milyen könnyen jut hozzá az általa kiválasztoH t•ernreí<.ila 
Uegypénztár, viszonteladók, automaták), térben és időben, illetve tud-e kácty~"''''' 
fizetni. 

4. Biztonság 

aJ Balesetbiztonság-érzet utasként 

Az utas a tömegközlekedés biztonságosságát értékeli (a műszaki állapotok és a 
személyzet munkája alapján). 

b) Vagyon- és személybiztonság-érzet utasként 

Az utas azt értékeli, hogy mennyire érzi biztonságban magát, illetve vagyonl<irgyai: a:: 
utazás során. 

5. Megbízhatóság 

a) Menetrendi pontosság 

Az utas azt értékeli, hogy a tömegközlekedési járművek érkezési/indulási ideje 
megfelel-e a meghirdetett menetrendben előírtaknak. 

b) Járatkimaradás gyakoriság 

Az utas arról nyilatkozik, hogy milyen gyakoriak a járatkimaradások az b .~c:::i,•,,, 
sze ri nt. 

6. Komfort 

a) Jármüvek technológiai és esztétikai állapota 

Az utas azt értékeli, hogy a járművek műszaki, esztétikai állapotuk, tisztaságuk 
alapján mennyire komfortos utazást biztosítanak. 

b} Infrastruktúra elemek technológiai és esztétikai állapota 

Az utas azt értékeli, hogy a me~Jállók műszald, esztétikai állapotuk, Lsz:'" '• 
alapján rnennyire kényelmes várakozást biztosítanak. 

c) Alacsonypadló és akadálymentesség 

Az utas azt értékeli, hogy mennyire könnyü a járművekre való fel- és leszállés, 
megfelelő-e az alacsony padJós járművek aránya és elosztása, a megállók, állomások 
könnyen megközelithetők-e. 

d) Klima és fütés, szellőztetés 

Az utas azt értékeli, hogy szabályozható-e a jármű belsejében a hőmérséklet a ktntt 
időjárás függvényében. 

e) Zsúfoltság, szabad ülőhelyek 

Az utas azt értékeli, hogy mennyire tua kényelmesen elhelyezkecln' 
belsejében. 

:; 
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7. Tájékoztatás (állandó és ad-hoc) 

a) Járművön 

Az utas azt értékeli, hogy megkapja-e a megfelelő információkat a jármű belsejében a 
kihelyezett utastájékoztató anyagokból, a járművezetőktől, ellenőröktőL 

b) Megállóban 

Az utas azt értékeli, hogy megkapja-e a megfelelő információkat a megállókban a 
f:ihelyezett menetrendekből, utastájékoztatókból. 

r\ h'onia,oon, sajtóban 

!~Z utas azt értékeli, hogy hozzá tud-e jutni az őt érintő információkhoz a 
közlekedésszervezö, illetve a szolgáltatók honlapjáról, számára érthető, megfelelően 
strukturált információk jelennek-e ott meg, megfelelő-e a tájékoztatás a sajtóban. 

d) Ügyfélszolgálaton 

Az utas azt értékeli, hogy kérdéseire kielégitő, szakszerű választ nyújt-e a 
közlekedésszervező, illetve a szolgáltatók űgyfélszolgálata személyes, telefonos, 
irásbeli megkeresés esetén. 

e) Jegypénztárakban 

·\7 utas azt értékeli, hogy megfelelő információkat nyújtanak-e a jegypénztárakban 
l<iíüggeszleli felhívások, tájékoztatók, illetve a jegypénztárosok a termékválasztékról, 
árakról, kedvezményekrőL 

8. Szolgáltatóí magatartás 

a) Udvariasság 

Az utas azt értékeli, hogy a munkatársak a tőlük elvárható pontossággal és 
udvél(tassaggal járnak-e el munkavégzésük során. 

f).! Segitőkészség 

/<.;' u•ss azt értékeli, hogy a munkatársak probléma felmerülése eselén használható 
segitséget tudnak-e nyújtani az utasnak. 

c) Fellépés, határozottság 

Az utas azt értékeli, hogy a munkatársak a megfelelő határozottsággal lépnek-e fel 
egy-egy probléma elhárítása érdekében. 

d) Megjelenés, ápo/tság 

/Az utas azt értékeli, hogy a munkatarsak megjelenése megfelelően kulturált, ápolt-e. 

-:'·' 9/17 
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----------------------------------------·----
2. számu melléklet: A BKK Zrt .. a BKV Zrt. és a VT· Transman Kft. utas·elégedettséqi muta.0.1 

BKK 

ÁR 993 55,4 19,5 35,8 

GYORSASÁG 819 73,3 4,6 GB, l 

ELÉRHETŐSÉG 823 76,1 4,3 71,8 

BIZTONSÁG 829 70,8 4,8 66 .. 0 
MEGBÍZHATÓSÁG 828 73,2 3,4 69,8 

KOMFORT 833 55,3 10,2 45,1 

TÁJÉKOZTATÁS 721 68,6 2,9 65,7 

MUN 

BKV (szolgáltató) utaselégedettsége 

Szempontok Elemszám l !ot: 2 érté~ l Bottom 2 érték l Top2·llctt 
l ~ _, ---· 

GYORSASÁG 996 74,5 4,8 l 6S,7 

ELÉRHETŐSÉG 993 79,6 3,7 l 75,9 

BIZTONSÁG 997 72,2 4,9 ! 67,3 

MEGBÍZHATÓSÁG 994 79,1 2,4 l 76,7 

KOMFORT 992 57,0 12,1 l 44,9 

TÁJÉKOZTATÁS 988 80,9 4,0 
J 

76,9 ! 
MUNKAVÁLLALÓK 985 78,2 2,8 l 75.4 

ÖSSZESÍTETT UTASELÉGEDETTSÉG 951 l 74,3 
~YhJ.S/t'.oC!.-::~: .. 

5 o _j''"'\~ .. 
~-- ' ·- :.l.::iii:.:..~ .• ~ ..... " 

VTTransman (szolgáltató) lltaselégedettsége 

Szempontok 

GYORSASÁG 

ELÉRHETŐSÉG 

BIZTONSÁG 

MEGBÍZHATÓSÁG 

KOMFORT 

TÁJÉKOZTATÁS 

MUNKAVÁLLALÓK 

ÖSSZESÍTETT UTASELÉGEDETTSÉG 

,, 
·' 

Elemszám _Top2 érték 

158 l 76,4 

161 80,1 

165 80,3 

162 86,1 

165 68,0 

160 84,1 

158 .. ---83,0---
130 i 80,1 
-~ 

Bottom 2 érték 

5,3 

5,6 

6,4 

2,5 

7,2 

2,2 

2,5 . 
4,5 

. ~-.-----1 

~tom2 1 Top2-8o' 

r··· 71, 
~~="'-.t' .. ! 

1 ! 
l 
l 

i 
' l 
' 

74, 

73, 

83, 

60, 

~ l 
: l 

m.,~ 

so: 
ttli~::;E~~~ 
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3. szám ú melléklet: BKK Zrt.-re összesített 10-10 legjobb és Jegrosszabb utas-percepciójú minöségi szempont 

' 

l 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

l 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

BKK (közlekedésszervező) TOP 

megállék távolsága (lakóhelytől, munkahelytől, úticéltól) 

munkatársak megjelenése, ápoltsága 

menetrendi pontosság 

munkatársak udvariassága 

menetsebesség (eljutási idő) 

jegypénztárakban való információnyújtás 

jegyhezjutási lehetőség 

munkatcirsak segitőkészsége (probléma femerülésekor) 

balesetbiztonság-érzet utasként 

BKK" .. BOTTOM 10 

g 

\arányosság a nyújtott szolgáltat.3ssal 

linfrastruktllra elemek technológiai és esztétikai állapota 

iárm\ivek technológiai és esztétikai állapota 

ElÉRHETŐSÉG 

MUNKAVÁllALÖK 

MEGBÍZHATÓSÁG 

MUNKAVÁllALÓK 

GYORSASÁG 

TÁJÉKOZTATÁS 

ELÉRHETŐSÉG 

MUNKAVÁLLALÓK 

BIZTONSÁG 

814 83,0 2,3 80,7 

764 81,6 2,4 79,2 

819 77.3 3,2 74,6 

763 76,7 4,3 72,4 

808 76,5 3,2 73,3 

640 76,4 0,7 75,7 

798 76,2 5,6 70,6 

745 74,.1 3,1 71,0 

819 74,0 3,9 70,1 

979 54,2 23.'1 30,7 

988 54,3 l ':l ~J 34,5 

826 50,6 .l 7 33,3 

924 57,4 1':: 42,0 

816 54,0 11 42,6 

825 57,2 /• 49,6 

824 55,9 48,6 

67,7 -i ' 60,5 

_, ,-_ 

; --· 
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4. sz;lmU_mellékl~_:,_~ Jj}f5_1i_Zrt.-re .fl::_<> SZesitett Ufö!i_::~:l_C:Q_!Lcfettséq SZOCÍO·demoor.:lfiai SZ_ftfJme.f!Sek szerint 

>:: 
" 

A BKK összesitett utas-elégedettség! indexe a megkérdez:ei:tek fu g id !i:ozasa 

szerrnt 

teljes minta (n=581) dolgozik in= 397j nyugdíjas (n=84) tanuló (n= 77) egyéb (n= 22) 

.. ...:=:-. p; lüADEST; 

~. ) ;.:'>cE'""''"" l~ !\O.i~'c·.,r 
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A BKK összesített utas-elégedettségi indexe a megkérdezettek iskola\ 
. ~· . . t vegze,_tsege szerm 

~CJ 

~;,. 

90 

gc; 

:'J 

'" ,v 

s~ 

-· 

::r_ ···f 

.~.~ 

t2i_io:-s minta (r· =5.?;~·, 't-€~.: .. ie bb áitci2r-vs sz.::'(>~-~- -· :,kérn-:i fíE•tt:;égi. ·;:=?i'. főiskola, -ee:l:ete 
:.:.::;ia tt.=2:3i . '~ :. : -~,. {í=:: 21! 



ELÖ: :~F(;F~:::_~TE':_: · ::-JZ;\-.--1 JA\h-~SL,_\·1 

/J, S!G< összesített utas- dégcdettségi indexe a megkérdezettek cn 
hely2.ete szerint 

:o.;; 

9{; 

f!J) 

7C 

;.:; 

:.c 

.:10 

:?0 

20 

E: 

ú 

teljes minta {n~S81) jól kijönnek [n=238) éppen kijönnek {n=250) gondjaik vannak (n =64) 

-~'" 8UDAPF:- ·r· 

l~ ~g~;"~;:,·" 15117 
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~·~-, . .' 

90 

SD 

/0 

60 

" 

:.:;" 

SD 

20 

A BKK összesítettutas-elégedettségi indexe a megkérdezettek iakóheiye 
szerint 

,"".)!,!jl 
~\~ 

t; ' '~l ,, ••.·.·. ;-r 
~~ ', Q ,_- . 

K- 1 ,, 
' 

:;.1,~~7.-',; ::.:::.--:..;:~ ::-~'-~;,.:;. ::;; "'·"; ';::;', :;~1-;.-.,:;;­

'roc ;.:: 

~'"" ~::-;·." ::". :;.;: ~t';-'.:---:ri:c6 .;n\t.,.,~-;~ ~ 

::-~ :.,_i;:e: ~=~-~<-'"1,,,;;· 
-~-.:;.·;.-::. . .:..t~·':l>~''l';~i6 

. ':; - . '~-: .. "~ :: .,. ':: 2;;:~'-'.-~:::--!: 
-~~5~- .":;_;.: --,=:: t ... ";;;: 
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