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BEVEZETES

A Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés egyik f6 célja az, hogy a szolgaltatok valos visszajelzést

rrrrrr

sziikségletek feltarasara, illetve a mar bevezetett szabalyozasok sikerességének ellendrzésére.

A felmérés teljeskortiségének ¢és kétévente torténd megismétlésének koszonhetéen a
szolgaltatok eredményei 0sszehasonlithatova valnak, a bekovetkezd valtozasok pedig nyomon
kovethetdek lesznek; igy lehetdség nyilik a felhasznalok minél magasabb szintii kiszolgalasara
¢s elégedettségiik novelésére.

A Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés 2025-t0]1 két, moddszertanilag jol elkiilonithetd,
idépontban és céljat tekintve is kiilonb6zd felmérésbal tevodik dssze.

Az Alapfelmérés a tavhdszolgaltatasi szektor elégedettségi felmérésére szolgal, személyes
(szamitogéppel tamogatott) lekérdezésen alapuld adatfelvétel, standard kérddiv segitségével. A
kutatas 2025-ig kétévente (minden paratlan évben) megismétlodott, elsé alkalommal 2019-ben
kertilt ra sor.

A felmérés azokat a tevékenységeket vizsgalja, amelyek minden felhasznalot érintenek:
* tavhdszolgaltatds mindsége,

» tavhészolgaltatas folyamatossaga,

2 leolvasas, mérés, koltségmegosztas,

> tajékoztatas,

* 4r-érték arany,

» szamlazas,

» kornyezetvédelem,

> sszegzés.

A Kiegészitd Felmérés a tavhdéagazat eseménykozeli elégedettségi felmérésére szolgal. Az
tigyfelek megkeresése foleg telefonon keresztiil torténik, és a felhasznaloi megkeresésekhez
kozeli id6pontban valosul meg. A felmérés azokat a tevékenységeket vizsgalja, amelyek az
Alapfelmérésben nem szerepelnek: panaszkezelés; igénybe vett ligyfélszolgalati csatorna
(személyes, telefonos, online, e-mailes €s irdsos).



1. ALAPFELMERES

Az alabbi 6sszefoglalod azoknak a kérdéseknek az atlagpontszamait veszi figyelembe, amelyek
soran a megkérdezetteknek valamilyen szempont alapjan értékelni kellett a tavhdszolgaltatok
tevékenységét. A kovetkezd megallapitdsok a szolgaltatok atlagértékeinek egymashoz vald
viszonyitasat mutatjdk be gy, hogy kérdésenként, minden esetben a harom legjobban
teljesité szolgaltatot mutatja be.

1.1. A tavhé minodségével kapcsolatos kérdések értékelése

Vizsgalt tényez6 / tavhoszolgaltatas mindsége
» melegviz hémérséklete,

» Jakas hémérséklete flitési idészakban,

> Osszességében tAvhdszolgaltatis megitélése.

A melegviz hdmérsékletével kapcsolatos elégedettség 8,1 - 9,2 pont kdzott valtozott, a lakés
homérseklete fiitési idészakban 8,3 — 8,9, a tavhdszolgaltatassal valo elégedettség 6sszeségében
7,5 - 9,0 pont kozotti értéket kapott. A Debreceni Hészolgaltaté Zrt. és a PETAV Kft. mind
a harom témakorben feltett kérdés mindsitése kapcsan a legjobb hdrom szolgaltaté kozott
szerepelt, a FOTAV Zrt. és a DVG Zrt. két tényezd esetében érte el a harom legmagasabb
atlagértékek egyikét.

Szolgaltat Melegviz homérséklete

elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Teljes minta 8,7
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 9,2
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 921
PETAV Kft. 9,1

Szolgiltaté Lakas homérséklete fiitési idoszakban

elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Teljes minta 8,6
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 8,9
FOTAV Zrt. 8,7
PETAV Kft. 8,7
DVG Zrt. 8,7
MIHO Kft. 8,7

ey Tavhoszolgaltatas osszességében

SR elégedettsggi atlag (1-10 skgélén)
Teljes minta 8,5
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 9,0
PETAV Kift. 8,9
FOTAV Zrt. 8,7
DVG Zrt. 8,7
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1.2. Tavhészolgaltatas folyamatossaga

Vizsgalt tényez6 / tavhészolgaltatas folyamatossaga
* tavhdszolgaltatas folyamatossaga,

» melegviz-ellatas folyamatossaga,

» tavhdszolgaltatasi sziinetrél szo16 tajékoztatas,

> ¢lbre tervezett karbantartas hossza.

Annak kapcsan, hogy az elmult 12 honapban' mennyire volt megfeleld a tavhészolgaltatas
folyamatossaga, az atlagpontszam a teljes mintaban 8,9 lett. Az ezzel kapcsolatos elégedettség
esetében a harom legjobb eredményt az alabbiak ért¢k el: Debreceni Hoszolgaltato Zrt. (9,7),
DVG Zrt. (9,2), SZETAV Kft. (9,1).

emgx Tavhoszolgaltatas folyamatossaga
Szolgaltaté elégedettségi atlag (1-1yO skalan) )
Teljes minta 8,9
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 9,7
DVG Zrt. 9,2
SZETAV Kit. 9,1

Az elmult 12 honapban a melegviz-szolgéltatas folyamatossagéra adott atlagpontszam a teljes
mintaban 8,8 lett. A harom legjobb eredményt az alabbi szolgaltatok érték el: Debreceni
Hészolgaltato Zrt. (9,7), Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. (9,4), DVG Zrt. (9,3).

emgx Megviz-szolgaltatas folyamatossaga
> elégg:dettség% itlag (110 skaldn) j
Teljes minta 8,8
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 9,7
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 9,4
DVG Zrt. 92,3

Az eldre tervezett tavhdszolgéltatdsi sziinetrél szold tdjékoztatds kapcsan az Osszes
megkérdezett elégedettségének atlaga 8,6-os értéket vett fel. A harom legjobb eredményt az
alabbiak érték el: Debreceni Hoszolgaltatéo Zrt. (9,7), SZETAV Kft. (9,3) Szombathelyi
Tavhoszolgaltato Kft. (9,2).

Tavhoszolgaltatasi sziinetrol szolo
Szolgaltato tajékoztatas
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Teljes minta 8,6
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 9,7
SZETAV Kft. 9,3
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 9,2

1 A vizsgalat el6tti id6szakot kell érteni, az adatfelvételekre 2025. 09-10. honapban keriilt sor.
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Az elore tervezett karbantartas hosszaval kapcsolatos elégedettségre a megkérdezettek 8,8-as
atlagosztalyzatot adtak. Ezen a téren a harom legjobb eredményt az aldbbiak érték el:
Debreceni Hoszolgaltaté Zrt. (9,8), Szombathelyi Tavhészolgaltaté Kft. (9,3), SZETAV
Kft. (9,3).

Szolgiltaté Elore tervezett karbantartas hossza
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Teljes minta 8,8
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 9,8
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 9,3
SZETAV Kit. 9,3

1.3. Leolvasas

Vizsgalt tényez6 / leolvasas

> koltségmegosztd mérdeszkoz leolvasasa,

2 leolvasé munkajahoz kothetd elégedettség,

* tavhds méréeszkoz meghibasodas esetén a korrekcids elszamolas megitélése,
» jelenleg alkalmazott koltségmegosztasi modszerrel kapesolatos elégedettség.

Az Alapfelmérés adatai szerint jellemzéen a tavhdszolgaltatok (44,1%), illetve
koltségmegoszto cégek (26,1%) végzik a mérdeszkoz leolvasasat.

Koltségmegoszté méroeszkoz leolvasasa N %
tavhdszolgaltato 1192 44,2
koltségmegoszto cég 706 | 26,1
nincs koltségmegosztas 546 | 20,2
NT/NV? 256, 9,5

Teljes minta (6sszes szolgaltato) 2700 |[100,0

A jelenleg alkalmazott koltségmegosztasi modszerrel kapcsolatosan az Osszes megkérdezett
elégedettségének atlaga 8,6-os értéket (6,5-9,6) vett fel.

A leolvas6 munkdjdhoz kothetd elégedettség az 0Osszes szolgéltatd tekintetében 9,4-es
atlagértéket vett fel. A harom legjobb eredményt az alabbiak érték el: Debreceni Hoszolgaltato
Zrt., DVG Zrt., Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft., koriikkben a maximalis 10-es az
atlagérték.

Szolgsltaté Leolvas6 munkajanak megitélése

elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Teljes minta 9,4
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 10,0
DVG Zrt. 10,0
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 10,0

2 Az NT rovidités a nem tudja, az NV a nem valaszolt kategoriat jelenti.
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Az Alapfelmérés keretében megkérdezett tigyfelek az elmlt 12 honapban 8,6%-0s mértékben
tapasztaltak hibat a tivhds mérdeszkdz mikodésében.

Tavhos méroeszkoz meghibasodasa N %
igen 231 8,5
nem 2399 | 88,9
NT/NV3 700 2,6

Teljes minta (6sszes szolgaltato) 2700 |[100,0

Amennyiben a vizsgalt idészakban el6fordult az interjialany otthonaban tavhés mérdeszkoz
meghibasodasa, a kérdésre valaszolok (231 f6) a szolgaltatd altal alkalmazott a korrekcids
elszamoléssal alapvetden elégedettek voltak. Az ¢ estiikben 7,8 pontos atlagelégedettséget
mértiink. A harom legjobb eredményt az alabbiak érték el: SZETAV Kft. (9,5), MIHO Kft.
(8,3), PETAV Kft. (8,3).

Szolgsltaté korrekcios elszamolas megitélése

elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Teljes minta 7.8
SZETAV Kift. 9.5
MIHO Kft. 83
PETAV Kift. 8.3

1.4. Tajékoztatas

Vizsgalt tényez6 / tajékoztatas

> tajékoztatas a dijszamitasrol,

> tajékoztatas a fogyasztoi érdekvédelmi szervezet elérhetdségérol,
* tavhoszolgaltato elérhetdségei,

> tajékoztatas a tavho arardl és a fogyasztasrol,

» tajékoztatas az energetikai tantsitok elérhetéségérol,

» hirlevél,

> internetes honlap,

» tavhészolgaltato lizletszabalyzata.

A dijszamitds modjaval kapcsolatos tajékoztatas elégedettségi atlaga az Osszes szolgaltato
tekintetében a kitoltok korében 8,5-0s értéket mutatott. Ezzel kapcsolatosan a harom legjobb
eredményt az aldbbiak érték el: Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. (9,2), PETAV
Kft. (8,9), SZEPHO Zrt. (8,7), SZETAV Kft. (8,7).

3 Az NT rovidités a nem tudja, az NV a nem valaszolt kategoriat jelenti.



10

Dijszamitas modjaval kapcsolatos

Szolgaltaté tajékoztatas
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Teljes minta 8,5
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 9,2
PETAV Kift. 8,9
SZEPHO Zrt. 8,7
SZETAV Kft. 8,7

A fogyasztoil érdekvédelmi szervezet elérhetdségével kapcsolatos tajékoztatas atlaga 8,5-es
értéket mutatott. A harom legjobb eredményt az aldbbiak érték el: Debreceni Hészolgaltaté
Zrt. (9,4), Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. (9,4), DVG Zrt. (9,3).

Szolgaltaté

Fogyasztoi érdekvédelmi szervezet
elérhetoségével kapcsolatos tajékoztatas
elégedettségi atlag (1-10 skalan)

Teljes minta 8,5
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 9,4
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 9,4
DVG Zrt. 9,3

A megkérdezettek alapvetéen elégedettek, a tdvhdszolgéltatok elérhetdségeirdl szo6ld
tajekoztatassal, az elégedettségi mutato 8,9 atlagot ért el. A harom legjobb eredményt az
alabbiak érték el: Debreceni Hészolgaltaté Zrt. (9,9), DVG Zrt. (9,7), Szombathelyi

Tavhoszolgaltato Kft. (9,5).

Szolgaltaté

A tavhoészolgaltato elérhetoségei
elégedettségi atlag (1-10 skalan)

Teljes minta 8,9
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 9,9
DVG Zrt. 9,7
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 9,5

A tavho arar6l és a sajat fogyasztasrol szold tajékoztatasnak 8,6 pontos elégedettséget
tulajdonitanak a megkérdezettek. A szolgaltatdi tajékoztatds esetében a harom legjobb
eredményt az alabbiak érték el: Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. (9,4), Debreceni

Hészolgaltato Zrt. (8,8), SZETAV Kft. (8,8).

Tavho ararol szolo tajékoztatas

> elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Teljes minta 8,6

Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 9,4

Debreceni Hészolgaltato Zrt. 8,8

SZETAV Kft.

8,8
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Az éves fogyasztasi adatokrol szolo tajékoztatasnak 8,5 pontos elégedettséget tulajdonitanak a
megkérdezettek. A harom legjobb eredményt az aldbbiak érték el: Szombathelyi
Tavhészolgaltato Kft. (9,4), Debreceni Hészolgaltato Zrt. (8,7), PETAV Kft. (8,6),
FOTAV Zrt. (8,6), DVG Zrt. (8,6).

Az éves fogyasztasi adatokrol szo6lo
Szolgaltato tajékoztatas
elégedettségi atlag (1-10 skalan)

Teljes minta 8,5

Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 9,4

Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 8,7

PETAV Kft. 8,6

FOTAV Zrt. 8,6

DVG Zrt. 8,6

Az energetikai tanusitok elérhetdségével kapcsolatos tajékoztatas elégedettségi atlaga 8,5-0s
értéket mutatott. A harom legjobb eredményt az aldbbiak érték el: Szombathelyi
Tavhoszolgaltato Kft. (9,4), DVG Zrt. (8,9), Debreceni Hoszolgaltato Zrt. (8,9).

Energetikai tanusitok elérhetoségével
Szolgaltaté kapcsolatos tajékoztatas elégedettségi
atlag (1-10 skalan)
Teljes minta 8,5
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 9,4
DVG Zrt. 8,9
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 8,9

Az atlagos energiafogyasztas alakulasanak Osszehasonlitdsi lehetdségeivel kapcsolatos
tajekoztatas elégedettségi atlaga 8,5-0s értéket mutatott. A harom legjobb eredményt az
alabbiak érték el: Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. (9,3), Debreceni Hdszolgaltato Zrt.
(9,0), PETAV Kft. (8,8).

Az atlagos energiafogyasztas
Szolgaltaté alakulasanak 6sszehasonlitasi lehetoségei
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Teljes minta 8,5
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 9,3
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 9,0
PETAV Kit. 8,8

Az Osszes szolgaltato ligyfeleit tekintve azok tabora, akik szoktak kapni hirlevelet 53,4 szazalék
volt. Erdekességként kiemelhetd, hogy a Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. (86,0%), a
MIHO Kft. (82,7%) és a SZETAV Zrt (72,4%) iigyfeleinek korében kiemelkedé azok
arany, akik ugy nyilatkoztak, hogy kapnak hirlevelet.
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Hirlevél N %
igen 1442 | 534
nem 1133 | 42,0
NT/NV 125| 4,6
Teljes minta (6sszes szolgaltato) 2700 |[100,0

A hirlevelet olvasok atlagosan 8,7 pontot adtak a hirlevel tartalmara A harom legjobb
eredményt az alabbiak érték el: SZEPHO Zrt. (9,2), Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft.

9,1), DVG Zrt. (9,1).

Szolgaltato

A hirlevél megitélése tartalmi
szempontbol
elégedettségi atlag (1-10 skalan)

Teljes minta

8,7

SZEPHO Zrt.

9,2

Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft.

9,1

DVG Zrt.

91

Az elmult 12 hoénapban a megkérdezettek 16,3 szazaléka latogatta meg tavhdszolgaltatdja
honlapjat. A MIHO Kft. (33,7%),a FOTAYV Zrt. (25,0%) ¢s a Debreceni Hoszolgaltaté Zrt.
(16,0%) fogyasztoi kozott volt a legmagasabb azok aranya, akik felkeresték a szolgaltatd

weboldalat.
Hirlevél N %
igen 441 16,3
nem 2256| 83,6
NT/NV 3] 0,1
Teljes minta (0sszes szolgaltato) 2700 [100,0

A honlap tartalmi és attekinthetdség szerinti megitélésénél a SZEPHO Zrt., a Szombathelyi
Tavhoszolgaltato Kft. és a T-Szol Zrt. tigyfelei adtak a harom legmagasabb elégedettségi

értékeket.
A honlap A honlap
megitélés megitélés
tartalom attekinthetoség
Szolgaltato alapjan Szolgaltato alapjan
elégedettségi elégedettségi
atlag atlag
(1-10 skalan) (1-10 skalan)
Teljes minta 8.3 Teljes minta 8.5
SZEPHO Zrt. 9,6 SZEPHO Zrt. 9,5
Szombathelyi 9.1 Szombathelyi 9.4
Tavhoszolgaltaté Kft. ’ Tavhoszolgaltaté Kft. ’
T-Szol Zrt. 8,7 T-Szol Zrt. 9,2

A vizsgélatba bevont megkérdezettek 9,1 szazaléka olvasta a tdvhdszolgaltato tizletszabalyzatat




13

Hirlevél N %
igen 245 9,1
nem 2437 90,3
NT/NV 18, 0,6
Teljes minta (6sszes szolgaltato) 2700 |[100,0

1.5. Ar-érték arany

Vizsgalt tényez6 / ar-érték arany
* a szolgaltatasi dijjal valé elégedettség (tavhdszolgaltatas),
» aszolgaltatasi dijjal valé elégedettség (melegviz).

A tavhdszolgaltatasért fizetett szolgaltatasi dijjal valo elégedettség kapcsan a kutatok 8,5-es
atlagértéket mértek. A harom legjobb eredményt az alabbiak érték el: Szombathelyi
Tavhoszolgaltato Kft. (9,2), PETAV Kft. (8,7), FOTAV Zrt. (8,5), T-Szol Zrt. (8,5).

Tavhoszolgaltatasért fizetett dijjal valé

elégedettség

atlag
(1-10 skalan)
Teljes minta 8,5

Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 9,2
PETAV Kft. 8,7
FOTAV Zrt. 8,5
T-Szol Zrt. 8,5

Szolgaltaté

A melegvizért fizetett szolgaltatasi dijjal valo elégedettség kapcsan 8,5-0s atlagértéket mutatott
ki a wvizsgalat. A harom legjobb eredményt az aldbbiak érték el: Szombathelyi
Tavhészolgaltatd Kft. (9,3), Debreceni Hészolgaltaté Zrt. (8,7),), SZEPHO Zrt. (8,6),
PETAV Kft. (8,6).

Melegviz-szolgaltatasért fizetett dijjal
valo elégedettség
atlag
(1-10 skalan)

Teljes minta 8,5
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 9,3
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 8,7
SZEPHO Zrt. 8,6
PETAV Kit. 8,6

Szolgaltaté
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1.6. Szamlazas

Vizsgalt tényezo / szamlazas

» szamla attekinthetdsége,

# szamla ilitemezése, fizetési hataridd,
» szamlafizetés modja.

A tavhoszolgaltatd szamlainak attekinthetOségét, értelmezhetdségét atlagosan 8,2-re
mindsitették a valaszadok. A harom legjobb eredményt az alabbiak érték el: Szombathelyi
Tavhoszolgaltato Kft. (9,6), SZEPHO Zrt. (8,5), PETAV Kift. (8,5), MIHO Kft. (8,5).

Szamla attekinthetéségével,
értelmezhetoségével valo elégedettség
atlag
(1-10 skalan)

Teljes minta 8,2
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 9,6
SZEPHO Zrt. 8,5
PETAV Kft. 8,5
MIHO Kft. 8,5

Szolgaltato

A szamlak litemezésére, fizetési hataridejére vonatkozé elégedettségi atlag 8,9-es értéket ért el
a teljes mintaban. A harom legjobb eredményt az alabbiak érték el: Szombathelyi
Tavhoszolgaltato Kft. (9,8), Debreceni Hoszolgaltaté Zrt. (9,8), SZETAYV Kft. (9,6).

Szamla ilitemezésével,
fizetési hatariddjével értelmezhetoségével
Szolgaltato valo elégedettség
atlag

(1-10 skalan)

Teljes minta 8,9
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 9,8
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 9,8
SZETAV Kft. 9,6

A tavhdszolgaltatok 15 napos fizetési gyakorlataval kapcsolatos elégedettség atlaga 8,9 lett a
megkérdezettek korében. A harom legjobb eredményt az alabbiak érték el: Szombathelyi
Tavhoszolgaltato Kft. (10,0), Debreceni Hészolgaltaté Zrt. (9,8), SZETAV Kift. (9,5).

15 napos fizetési gyakorlattal valo
Szolgaltato elég?dettség
atlag
(1-10 skalan)
Teljes minta 8,9
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 10,0
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 9,8
SZETAV Kft. 9,5
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A megkérdezettek korében a szamlafizetés lehetséges modjaival vald elégedettség atlag 9,0

pontot kapott. A harom legjobb eredmenyt az alabbiak ¢értek el: Szombathelyi
Tavhoszolgaltato Kft. (10,0), Debreceni Hészolgaltaté Zrt. (10,0), SZETAV Kft. (9,7).

Szamlafizetés lehetséges modjaval
Szolgaltat valo elégedettség
atlag
(1-10 skalan)

Teljes minta 9,0

Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 10,0
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 10,0
SZETAV Kit. 9,7

1.7. Kornyezet

Vizsgalt tényezo / kornyezet
» lakokdrnyezet nyugalma,
> gzolgaltatod és a kornyezet.

A teljes mintaban 8,7-es értéket vett fel az atlag arra vonatkozdan, hogy a megkérdezettek
mennyire elégedettek azzal, hogy a szolgéltatd a beruhazas, bovités, karbantartas, tizemeltetés
soran tekintettel legyen a lakokdrnyezet nyugalmara. A harom legjobb eredményt az alabbiak
érték el: Debreceni Hoszolgaltaté Zrt. (9,9), Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. (9,7),
SZETAV Kft. (9,3).

Tavhoszolgaltato mennyire van
tekintettel a kozvetlen kornyezet
nyugalmara
atlag
(1-10 skalan)

Szolgaltato

Teljes minta

8,8

Debreceni Hészolgaltato Zrt.

9,9

Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft.

9,7

SZETAV Kft.

9,3

Annak kapcsan, hogy az ilgyfelek hogyan itélik meg szolgaltatojuk tevékenységét
kornyezetvedelmi szempontbol az elégedettségi atlagpontszam 8,7-es. A harom legjobb
eredményt az aldbbiak ért¢k el: Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. (9,7), SZETAV Kft.

(9,2), Debreceni Hészolgaltaté Zrt. (8,9).

Kornyezetvédelemmel valo elégedettség
Szolgaltaté atlag
(1-10 skalan)
Teljes minta 8,7
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 9,7
SZETAV Kit. 9,2
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 8,9
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1.8. Osszegzés

Vizsgalt tényezo / dsszegzés

» tavfiités mindsége,

* melegviz-szolgaltatas mindsége,
» {igyfélbaratsag,

> atavhOszolgaltato megitélése.

2025 szeptember - oktoberében a MEKH altal a tavhdszolgaltatok szamara el6irt Felhasznaloi
Elégedettségi Felmérés (FEF 2025) keretében 10 szolgaltatdo miikodési teriiletén 6sszesen 2.700
felhasznalo mondta el véleményét egy orszagosan reprezentativ, személyes, strukturalt
kérddives felmérés keretében. Az adatfelvételeket a MEKH altal kijelolt kutatointézet végezte
el.

A 2025. évi FEF vizsgalat azt tdmasztja ala, hogy a magyar lakossdg mind melegviz, mind a
tavhoszolgaltatassal magas szinten elégedett. Az elégedettség egyarant megnyilvanul a
részletekben és az 0sszeségében torténd értékelésben is.

A vizsgalatba bevont személyek a hatarozottan jonak mindsitik:

2 melegviz hdmérséklete (8,7),

> fiitési idészakban a lakasa hémérséklete (8,6),

> (sszeségében a tAvhdszolgaltatas (8,5).

A valaszadasra felkért felhaszndlok minden a kutatd altal vizsgélt teriiletrdl hatarozottan
pozitivan nyilatkoztak a tdvhészolgaltatasaval kapcsolatban. Atlagosztalyzataik a kovetkezék
szerint alakult:

> tavfiités mindség (8,6),

» melegviz-szolgaltatids mindsége (8,6),

» szolgaltatd mennyire ligyfélbarat (8,6),

» tavhOszolgaltatd megitélése 6sszeségében (8,6).
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Mindent figyelembe véve a megkérdezett ligyfelek az aldbbiak szerint mindsitették a
tavhoszolgaltatok tevékenységét:

Mutaté®
Szolgaltato Bott’om3 To,p 3 ,
arany Arany Atlag
(%) (%)
Teljes Minta (N=2700) 0,5 82,1 8,6
FOTAYV Zrt. (N=500) - 84,2 8,6
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. (N=300) - 90,0 8,8
DVG Zrt. (N=200) 1,0 87,0 8,7
GYOR-SZOL Zrt. (N=250) 0,8 56,8 1,7
MIHO Kft. (N=300) - 90,7 8,5
PETAV Kft. (N=300) - 86,7 8.8
SZETAYV Kft. (N=250) 0,8 88,0 8.8
SZEPHO Zrt. (N=200) - 79,0 8,7
Szombathelyi Tavhészolgaltaté Kft. (N=200) 1,0 95,0 92,3
T-Szol Zrt. (N=200) 3,0 55,0 7,6

*Bottom3=1, 2, 3-as értékek
Top3=10, 9, 8-as értékek

Az 6sszevont elégedettségi mutato atlaga 8,6 pont volt. A harom legjobb eredményt az alabbiak
érték el: Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. (9,3), Debreceni Hoszolgaltaté Zrt. (8,8),
PETAV Kft. (8,8), SZETAV Kft. (8,8). Ezzel szemben a GYOR-SZOL Zrt. (7,7) és a
T-Szol Zrt. (7,6) szignifikansan alacsonyabb atlagosztalyzatot kapott.

1.9. A kutatas hattere, modszertana

Az adatfelvétel modja: Osszesen 2.700 6 személyes megkérdezésével, 15 perces kérddiv
segitségével, szamitdgéppel tamogatott mddon (CAPIL; TAPI) zajlott.

Célcsoport: a kutatdsban résztvevd tavhoszolgaltatok lakossagi tigyfelei. Szolgaltatoként
(legalabb) 200 iigyfél keriilt lekérdezésre. Osszesen 10 szolgaltatd vett részt az
Alapfelmérésben.

Adatfelvétel idépontja: 2025 Osz.
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2. KIEGESZITO FELMERES

2.1. A kiilonboz6 iigyfélkapcsolati formak igénybevétele

2025. évben a MEKH altal el6irt adatszolgaltatasi kotelezettség alapjan a Szolgaltatok estében
170.388 tigyfélszolgalati megkeres realizalodott. Az adatszolgéltatdsok alapjan a telefonos,
illetve személyes kapcsolattartasi forma volt meghatarozo.

A rangsor a kovetkezok szerint alakult:

1. telefonos (34.3%),

. személyes (30,2%),

. online (26,1%),

. e-mailes (9,3%),

. irasos (0,1%).

B W N

Megkeresések szama a vizsgalt idészakban

2025. 01. - 2025. 12.
Szolgaltato - - ———— =
személyes | telefonos | online | e-mail | irdasos | app | Osszesen
FOTAV Zrt. 21.200| 25.234| 21.870| 6.358 203 0| 74.865
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 4.328 3.460 110 1.891 0 0 9.789
DVG Zrt. 1.886 2.446 45 798 2] 12 5.189
GYOR-SZOL Zrt. 2.433 523 16 526 0 3.498
MIHO Kft. 4.177 2.036 44| 1.637 35 0 7.929
PETAV Kft. 5.063| 11.270 394 1.235 40 0| 18.002
SZETAV Kft. 4.894 3.052 11 606 2 0 8.565
SZEPHO Zrt. 2.295 1.877 91| 1.280 3 0 5.546
Szombathelyi
Tévhﬁszolggl taté Kit. 1.579 2.086| 21.705 535 0 0| 25.905
T-Szol Zrt. 3.523 6.497 144 927 9 0| 11.100
Osszesen 51.378 | 58.481 |44.430 | 15.793 | 294 | 12 |170.388

A telefonos ligyfélszolgalati tevékenység a kovetkezo szolgaltatoknal meghatarozo:
» PETAV Kft. (62,6%),

» T-Szol Zrt. (58,5%),

*» DVG Zrt. (47,1%),

» FOTAV Zrt. (33,7%).

A személyes ligyfélszolgalati tevékenység a kdvetkezd szolgaltatoknal meghatarozo:
» GYOR-SZOL Zrt. (69,6%),

» SZETAV Kft. (57,1%),

» MIHO Kft. (52,7%),

# Debreceni Hszolgéltatd Zrt. (44,2%),

» SZEPHO Zrt. (41,4%).

Az online tligyfélszolgalati tevékenység a kovetkezd szolgaltatonal meghatarozo:
* Szombathelyi Tavhdszolgaltatd Kft. (83,8%).
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2.2. A bejelentett panaszok szama
2025.01.01. és 2025.12.31 kdzott a Szolgaltatok 3.501 panaszrol® tettek bejelentést.

Bejelentett panaszok szama a vizsgalt idoszakban

. , Megkeresések | Panasz | Aran
RZclaaltaty sezf’mfae(s(f;; (db)s (%)y
FOTAV Zrt. 74.865 1.503 2
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 9.789 9 0,1
DVG Zrt. 5.189 41 0,8
GYOR-SZOL Zrt. 3.498 2 0,1
MIHO Kft. 7.929 83 1
PETAV Kft. 18.002 456 2,5
SZETAV Kift. 8.565 18 0,2
SZEPHO Zrt. 5.546 122 2,2
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 25.905 40 0,2
T-Szol Zrt. 11.100| 1.227| 11,1

Osszesen 170.388 3.501 2,1

A kotelezé adatszolgéltatas keretében megadott panasz szamok alapjén statisztikai elemzést
csak a kovetkez6 szolgaltatok esetében célszerli végezni:

» T-Szol Zrt. (11.1%),

» PETAV Kft. (2,5%),

» SZEPHO Zrt. (2,2%),

» FOTAV Zrt. (2,0%).

4 A tavhdszolgaltatasrol szolé 2005. évi XVIIL torvény értelmében ,felhasznaloi panasz: olyan felhasznéaloi
beadvany, amelyben a felhaszndlo a tavhdszolgaltatd intézkedése ellen vagy a tavhdszolgaltato vart
intézkedésének elmaradéasa miatt emel kifogast™.

A fogyasztovédelemrol szolé 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fgytv.) azonban ennél 1ényegesen
tagabban hatarozza meg a panasz fogalmat: ,, panasz: a fogyaszté vallalkozdassal szemben eldterjesztett, a
vallalkozdsnak, vagy a vaillalkozas érdekében vagy javara eljaro személynek az aru fogyasztok részére torténd
forgalmazasaval, értékesitésével kozvetlen kapcsolatban allo magatartasdra, tevékenységére vagy mulasztisdara
vonatkozo, egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyuld kifogdsa, a kellékszavatossagi,
termekszavatossagi vagy jotallasi igény kivételével”.

A Hivatal értelmezésében, hasonldéan a villamosenergia-szolgaltatasi és foldgaz-szolgaltatasi agazatokhoz, ez
utdbbi, azaz az Fgytv. szerinti értelmezést tekinti panasznak, és az adatszolgaltatasokat is ez alapjan varja.
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2.3. A legnépszeriibb iigyfélkapcsolati formak

A felmérés keretében valaszt kerestilink arra, hogy a lakossag szamara melyik tigyfélkapcsolati
forma a legmegfelelébb.

A valaszok 0Osszesitését kdvetden az alabbiak szerint alakult az ligyfélkapcsolati formak
népszertiségének rangsora:

1. telefonos (32,8%),

személyes (32,5%),

internetes (32,4%),

e-mailes (2,2%),

irasos (0,1%).

Nk W

Amikor a vizsgalt iddszakban (2025. 01-12. ho) hibabejelentésen kiviil kapcsolatba 1éptek a
tavhoszolgaltatoval, a valaszadok 32,7 szazaléka a személyes iligyintézési modot valasztotta
elészor. A megkérdezettek 35,8%-a telefonon kereste fel szolgéltatojat hibabejelentésen kiviili
tigyben. 2025. januar-december iddszakban a megkérdezettek 21,9%-a online, 9,6%-a pedig e-
mailen keresztiil tartotta a kapcsolatot.

2.4. Panaszkezelés
A vizsgalt idészakban a teljes mintiban 4,7% volt azok ardnya, akik panasszal® fordultak a

Szolgaltatojukhoz. A harom legmagasabb panaszbejelentési aranyt az alabbiak érték el:
SZEPHO Zrt. (9,9%), MIHO Kft. (8,3%), T-Szol Zrt. (8,2%).

Szolgaltats Panasszal forduldk aranya
(megoszlas, %-ban)
Teljes minta 4,7
SZEPHO Zrt. 9,9
MIHO Kft. 8,3
T-Szol Zrt. 8.2

A panaszkezelés egyes elemeinek értékelése kapcsan 7,3-8,9 kozotti atlagpontszamokat adtak
a megkérdezettek. A kérdésre valaszolok az iigyintézd udvariassagat illették a legmagasabb
atlagmindsitéssel (8,9), mig a legkevésbé az {igyintézés eredményességével voltak
megelégedve atlagosan (7,3). Osszeségében a szolgaltatok panaszkezelési tevékenységét 7,6
pontra értékelték a megkérdezettek.

2.5. Személyes iigyfélszolgalat

A vizsgalt id6szakban (2025 01-12. hd) a reprezentativ 2.189 elemszaml mintaban 715 6
valasztotta a tavhdszolgaltatd személyes iligyfélszolgalatat.

A személyes iigyfélszolgalattal kapcsolatban tizenegy szempont alapjan mértiik a felhasznalok
elégedettségét, melyek a kovetkezdk voltak:

5 A Kiegészitd Felmérés soran feltett kérdésre adott valaszok alapjan.
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» Hogyan értékeli az On altal felkeresett iigyfélszolgalati iroda megkdzelithetdségét?
* Mennyire tartja megfeleldnek az ligyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendjét?
» Hogyan értékeli az iigyfélszolgalati iroda komfortjat?

* Hogyan értékeli az iigyfélszolgalati irodan a varakozasi id8 hosszat?

» Mennyire taldlta az iigyintézés kommunikaciéjat érthetének?

2 Milyennek tartja az ligyintézés gyorsasagat sorra keriilése utan?

» Hogyan értékeli az ligyintézés szakszerliségét?

* Milyennek értékeli az ligyintézés eredményességét?

» Mennyire talalta az ligyintéz6t segitékésznek?

» Mennyire talalta az ligyintézét udvariasnak?

» (Osszességében milyennek tartja a szolgaltatd személyes iigyfélszolgalatat?

Ezen kérdések mentén 2025. 01-12. ho kozott a teljes minta atlaga nagyon magas, 8,9 és 9,8
kozotti értekeket vett fel. A vizsgalt tényezok (kérdések) alapjan a felhasznalok atlagos
elégedettségi rangsora a kovetkezok szerint alakult:

Tényezo Atlag
osszességében személyes iligyfélszolgalat 9,5
ligyintézo udvariassaga 9,8
ligyintéz6 segitokészsége 9,7
tigyintézés kommunikacidja 9,7
ligyintézés eredményessége 9,6
ligyintézés gyorsasaga 9,6
ligyintézés szakszerlisége 9,5
varakozasi 1d6 hossza 9,4
tigyfélszolgalati iroda komfortja 9,4
tigyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendje 9,4
tgyfélszolgalati iroda megkdzelithetdsége 8,9

A személyes tgyfelszolgalattal kapcsolatban a felméres Osszességeben 9,5 pontos
elégedettséget mutatott. A harom legjobb eredményt az aldbbiak érték el: PETAV Kft. (9,7),
Debreceni Hészolgaltato Zrt. (9,6), GYOR-SZOL Zrt. (9,6).

Szolgaltato® (cll\:)) Atlag

Teljes minta 715 9,5
PETAV Kft. 64 9,7
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 98 9,6
GYOR-SZOL Zrt. 97 9,6

6 A tablazatban azt a harom szolgéltatot emeltiik ki, amelyek a legjobb mindsitést kaptak és esetiikben a
felhasznalok szdma (N) elérte az 50 darabot.
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2.6. Telefonos iigyfélszolgalat

A vizsgalt idészakban (2025 01-12. ho) a reprezentativ 2.189 elemszadmu mintaban 784 6
valasztotta a tdvhdszolgaltato telefonos tigyfélszolgalatat.

A telefonos tligyfélszolgalattal kapcsolatban nyolc szempont alapjan mértiik a felhasznalok
elégedettségét, melyek a kovetkezok voltak:

» Hogyan értékeli On a telefonos iigyfélszolgalat elérhetéségének gyorsasagat?
» Milyennek tartja az ligyintéz0 gyorsasagat a telefonos ligyfélszolgalaton?

» Hogyan értékeli az ligyintézd segitokészségét?

2 Hogyan értékeli az ligyintézés szakszerliségét?

» Milyennek értékeli az iigyintézés eredményességét?

* Mennyire talalta az iigyintéz6 kommunikaciojat érthetének?

» Mennyire talalta az iigyintéz6t udvariasnak?

» (Osszességében milyennek tartja a tavhdszolgiltato telefonos ligyfélszolgalatat?

Ezen kérdések mentén 2025. 01-12. hé kozott a teljes minta atlaga nagyon magas, 8,7 €s 9,7
kozotti értékeket vett fel. A vizsgalt tényezok (kérdések) alapjan a felhasznalok atlagos
elégedettségi rangsora a kovetkezok szerint alakult:

Tényezo Atlag
osszességében telefonos iigyfélszolgalat 9,2
ligyintézot udvariasaga 9,7
kommunikacié 9,7
iigyintézo segitokészsége 9,5
iigyintézés szakszerlisége 9,4
ligyintézd gyorsasaga 9,3
ligyintézés eredményessége 9,2
igyfélszolgalat elérhetdségének gyorsasaga 8,7

A telefonos ligyfelszolgalattal kapcsolatban Gsszességében a vizsgalat 9,2 pontos elégedettséget
mutatott. A harom legjobb eredményt az alabbiak érték el: DVG Zrt. (9,6), SZETAYV Kft (9,6),
SZEPHO Zrt. (9,6).

Szolgaltato ((ll\:)) Atlag

Teljes minta 784 9,2
DVG Zrt. 48 9,6
SZETAV Kift. 88 9,6
SZEPHO Zrt. 42 9,6
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2.7. Online iigyintézés

A vizsgalt id6szakban (2025 01-12. hd) a reprezentativ 2.189 elemszaml mintaban 479 {6
valasztotta a tavhdszolgaltatod online ligyfélszolgalatat.

Az online tgyfélszolgalattal kapcsolatban hét szempont alapjan mértiik a felhasznalok
elégedettségét, melyek a kovetkezdk voltak:

2» Mennyire elégedett az online tigyintézési lehetdségekkel?

» Hogyan értékeli az ligyintézés gyorsasagat az online iigyfélszolgalaton?

# Hogyan értékeli az online feliilet kezelhet8ségét?

» Hogyan értékeli az online feliilet kozérthetdségét?

» Hogyan értékeli az ligyintézés eredményességét az online iigyfélszolgalaton?
» Hogyan értékeli az ligyintézés kommunikacidjanak érthetéségét?

» (Osszességében milyennek tartja a tavhészolgaltatd online iigyfélszolgalatat?

Ezen kérdések mentén 2025. 01-12. ho kozott a teljes minta atlaga nagyon magas, 8,8 és 9,5
kozotti értékeket vett fel. A vizsgalt tényezok (kérdések) alapjan a felhasznalok atlagos
elégedettségi rangsora a kovetkezok szerint alakult:

Tényezo Atlag
osszességében online iigyfélszolgalat 91
ligyintézés eredményessége 9,5
kommunikacidjanak érthetosége 9,4
ligyintézés gyorsasaga 9,1
online feliilet kozérthetdsége 9,0
online ligyintéz¢ési lehetdségek 8,9
online feliilet kezelhetdsége 8,8

Az online megkeresésekkel kapcsolatosan az elégedettseg Osszesegeben 9,1 pontot ért el. A
harom legjobb eredményt az alabbiak érték el:” SZEPHO Kft. (9,3) PETAV Kft. (9,3),
Debreceni Hészolgaltato Zrt. (9,2).

Szolgaltato ((ll\:)) Atlag

Teljes minta 479 9,1
SZEPHO Kft. 18 9,3
PETAV Kft. 46 9,3
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 18 9,2

7 A tablazatban azt a hirom szolgaltatot emeltiik ki, amelyek a legjobb mindsitést kaptak és esetiikben a
felhasznalok szdma (N) elérte a 10 darabot.
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2.8. E-mailes iigyintézés

A vizsgalt id6szakban (2025 01-12. hd) a reprezentativ 2.189 elemszaml mintaban 211 6
valasztotta a tavhdszolgaltatod e-mailes ligyfélszolgalatat.

Az e-mailes iigyfélszolgalattal kapcsolatban hét szempont alapjan mértiik a felhasznalok
elégedettségét, melyek a kovetkezdk voltak:

* Milyennek tartja az e-mailre kiildott érdemi vélasz reakcio idétartamat?
» Hogyan értékeli az ligyintézés gyorsasagat az e-mailes megkeresés soran?
# Amennyiben az iigyintézés menete tobb levélvaltast igényelt, hogyan értékeli az {igyintézés
hatékonysagat?
2 Hogyan értékeli az ligyintézés szakszerliségét?
» Hogyan értékeli az ligyintézés eredményességét az e-mailes megkeresés utan?
* Hogyan értékeli az ligyintézés kommunikécios stilusat?
» (Osszességében milyennek tartja tivhészolgaltatoja iigyintézési tevékenységét
e-mailes megkeresés utan?

Ezen kérdések mentén 2025. 01-12. hé kozott a teljes minta atlaga nagyon magas 9,0 és 9,7
kozotti értékeket vett fel. A vizsgalt tényezok (kérdések) alapjan a felhasznalok atlagos
elégedettségi rangsora a kovetkezok szerint alakult:

Tényezo Atlag
osszességében e-mailes ligyfélszolgalat 9,4
kommunikacio stilusa 9,7
ligyintézés szakszeriisége 9,4
iigyintézés eredményessége 9,3
iigyintézés hatékonysaga 9,1
ligyintézés gyorsasaga 9,1
érdemi valasz reakcioideje 9,0

Osszeségében az E-mailes lgyintezés elegedettsege 9,4 pontot ért el. A harom legjobb
eredményt az alabbiak érték el:* GYOR-SZOL Zrt. (9,7), SZETAV Kft. (9,6), SZEPHO Kft.
9,6).

Szolgaltato (cll\:)) Atlag

Teljes minta 211 9,4
GYOR-SZOL Zrt. 14 9,7
SZETAYV Kft. 16 9,6
SZEPHO Kft. 17 9,6

8 A tablazatban azt a harom szolgaltatot emeltiik ki, amelyek a legjobb mindsitést kaptak és esetiikben a
felhasznalok szdma (N) elérte a 10 darabot.
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2.9. A kutatas hattere, modszertana

Az adatfelvétel modja: Osszesen 2.189 f6 megkérdezésével, az iligyfélszolgalat felkeresését
kdvetdn 2-3 honapon beliil, 10 perces kérddiv segitségével, telefonos (CATI) modszerrel és
online 6nkitéltés modon zajlott.

Célcsoport: a hazai vizikozmiivek szolgaltatasait igénybe vevo, 18 év feletti, magyarorszagi
lakosok.

Adatgytijtés: 2025. 01-02 ho; 03-04. ho; 05-06. ho; 07-08. ho; 09-10. ho; 11-12. ho.

3. IDOSOROS ELEMZES

A tavhdszolgaltatasi szektor szamdra eldirt Felhaszndloi Elégedettségi Felmérésre elso
alkalommal 2019-ben keriilt sor. A kutatds 2025-ig kétévente (minden paratlan évben)
ismétlodott meg, igy lehetség nyilt arra, hogy az Alap- és Kiegészitd Felmérés estében négy
kutatas adatat idésoros formaban vizsgaljuk meg. A kdvetkezdkben az idésoros dsszehasonlités
legfontosabb eredményei keriilnek kiemelésre.

3.1. Alapfelmérés

Az Alapfelmérés mind a négy vizsgalati évben azokat a tevékenységekre terjed ki, amelyek
minden felhasznélot érintenek:

* tavhdszolgaltatds mindsége,

» tavhészolgaltatas folyamatossaga,

2 leolvasas, mérés, koltségmegosztas,

» tajékoztatas,

* 4r-érték arany,

» szamlazas,

» kornyezetvédelem,

> sszegzés.

Tavhoszolgaltatas mindosége
A tavhoszolgaltatds mindségének megitélése (mind a melegviz, mind a lakdshOmérséklet

esetében) egyenletes volt. A vizsgélt iddszakban a teljes minta atlaga nagyon magas (melegviz
estében 8,6 ¢s 8,9 a lakashémérséklet estében pedig 8,5 €s 8,7 kozotti) értéket vett fel.

'
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< pors e Atlag
Minésitési szempont 2019 2021 2023 2025
melegvizhOmérséklete 8,6 8,7 8,9 8,7
lakas homérséklete 8,5 8,5 8,7 8,6
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Tavhoszolgaltatas folyamatossaga

A tavhoszolgéltatas mindségének megitéléséhez hasonldan a szolgaltatas folyamatossaganak
értékelése (mind a melegviz, mind a tavfiités esetében) egyenletes volt. A vizsgalt iddszakban
a teljes minta atlaga nagyon magas (melegviz estében 8,8 és 9,1 a tavfiités folyamatossaga
estében pedig 8,9 és 9,1 kozotti) értéket vett fel.

o0 o o Atlag
Mindsitési szempont 2019 2021 2023 2025
melegviz-szolgaltatas folyamatossaga 9,0 9,0 9,1 8,8
tavfiités folyamatossaga 9,0 9,0 9,1 8.9

Leolvasas, mérés, koltségmegosztas,

A leolvasasi idOpont tartdsanak megitélése mar nem volt teljesen egyenletes, a 2019-es ¢€s a
2025. évi vizsgalat atlaga kozott mar +0,5 pont volt az eltérés. Azt azonban megallapithatjuk,
hogy a vizsgalt iddszakban a teljes minta 4tlaga nagyon magas 8,9 ¢és 9,4 értéket vett fel. A
koltségmegosztasi modszer esetében 2019 és 2025 kozott 8,2 és 8,6 értek kozott mozgott az
atlagos elégedettség.

o0 o o Atlag
Mindositési szempont 2019 2021 2023 2025
leolvasasi idOpont tartasa 8,9 9,1 8,9 9,4
koltségmegosztasi modszer 8,2 8.4 8.4 8.6

Tajékoztatas

A vizsgalt idOszakban a tavhdszolgéltatishoz kapcsolodd tdjékoztatdsi tevékenységgel
alapvetden elégedettek a megkérdezettek. 2019 és 2025 kozott a teljes minta atlaga magas 7,9
¢s 8,9 kozotti értéket vett fel. A honlap megitélését leszamitva 2019-hez képest 2025-re minden

szempontbol javult a felhasznaloi elégedettség. Kiilondsen igaz ez a

» dijszamitas modja (+0,5),

» ¢rdekvédelmi szervezetek elérhetdsége (+0,5),

# energetikai tantsitok elérhetésége (+0,6) szempontjabol.

PP Atlag

Minésitési szempont 2019 2021 2023 2025
dijszamitas modja 8,0 8,2 8.5 8,5
érdekvédelmi szervezet elérhetdsége 8,0 8,1 8,2 8.5
tavhoszolgaltatd elérhetdsége 8,7 8,6 8.8 8,9
tavho ara 8,4 8.4 8.5 8,6
energiafogyasztds évenkénti alakulésa 8,2 8,4 8,4 8,5
energetikai tanusitok elérhetdsége 7,9 8,2 8.2 8.5
hirlevelet kapok ardnya (szazalé¢kban) 61,0% 54,6% 56,5% 53,4%
hirlevél megitélése (tartalom) 8,3 8.4 8.5 8,7
honlap latogatdk aranya (szdzalékban) 8,8% 10,5% 10,1% 16,3%
honlap megitélése (attekinthetdség) 8,8 8,5 8,7 8,5
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Ar-érték arany

Az ar-érték arany megitélésénél folyamatos javulds mutathato ki. A 2019-es és a 2025. évi
vizsgalat 4tlaga kozott mar +0,6 pont volt az eltérés. Azt hatdrozottan kijelenthetjiik, hogy a
vizsgalt id0szakban a teljes minta atlaga magas 7,9 ¢€s 8,5 értéket vett fel.

C oz e o Atlag
Minésitési szempont 2019 2021 2023 2025
melegvizszolgaltatasért fizetett dij 7,9 8,3 8,4 8,5
tavhoszolgaltatasért fizetett dij 7,9 8,2 8.3 8.5

Szamlazas

A szamlazas megitélése (mind a négy mindsitési tényezo esetében) egyenletes volt. A vizsgalt
iddszakban a teljes minta atlaga (a szamla attekinthetdségét leszamitva 8,1-8,3) nagyon magas

8,9 és 9,2 kozotti értéket vett fel.

< pors e Atlag
Minésitési szempont 2019 2021 2023 2025
szédmla attekinthetdsége 8,1 8,3 8,2 8,2
szamla litemezése 9,0 8,9 8,9 8,9
15-napos fizetési hataridd 9,0 8,9 8,9 8,9
szamlafizetés lehetséges modja 9,1 9,1 9,2 9,0

Kornyezetvédelem

A vizsgalt iddszakban a megkérdezettek egyenletesen elégedettek voltak azzal, hogy a
tavhoszolgaltatojuk tevékenységiik soran tekintettel van a kornyezetiik nyugalmara. 2019 ¢és
2025 kozott a teljes minta elégedettségi atlaga 8,8 ¢és 9,1 kozotti értéket vett fel. A
kornyezetvédelem teriileten jelentds javulas kovetkezett be, 2019-hez (7,7) képest 2025-ben
+1,0 ponttal ndvekedett az atlagos elégedettség (8,7).

< pors e Atlag
Mindsitési szempont 2019 2021 2023 2025
kornyezet nyugalma 8,9 9,1 8.9 8,8
kornyezetbaratsag 7,7 8,9 8,0 8,7
Osszegzés

A tavhiszolgaltatas 0sszegzett megitélése (mind a melegviz, mind a tavhdszolgaltatas, mind az
tigyfélbaratsag esetében) egyenletes volt. A vizsgalt idészakban a teljes minta atlaga nagyon
magas (melegviz estében 8,4 és 8,8 a tavhdszolgaltatas estében pedig 8,3 €s 8,6, ligyfélbaratsag
estében 8,6-8,7 kozotti) értéket vett fel. A tavhdszolgaltatok dsszegzett felhasznaloi megitélése
(minimalis eltérések mellett) nagyon magas elégedettségi értéket (8,5 €s 8,7 kozotti) ért el.

'
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e oris e Atlag
Mindsitési szempont 2019 2021 2023 2025
melegviz-szolgaltatas 8,4 8,6 8.8 8,6
tavhoszolgaltatas 8,3 8,5 8,6 8,6
iigyfélbaratsadg 8,6 8,7 8,6 8,6
tavhdszolgaltatd megitélése Osszességében 8,5 8,6 8,7 8,6

3.2. Kiegészito Felmérés

A Kiegészitd Felmérés iddsoros elemzésénél a kovetkezo tényezdket mutatjuk be:
» kivalasztott ligyintézési mod,

» panaszkezelés,

» személyes iigyfélszolgalat,

» telefonos ligyfélszolgalat,

2 online iigyintézés,

* e-mailes ligyintézés.

Kivalasztott iigyintézési mod
A vizsgalt idészakban alapvetden a személyes, illetve telefonos tligyfélszolgalaton keresztiil

vették fel a kapcsolatot a szolgéltatdval az ligyfelek. 2019-hez képest az online, illetve email-
es kapcsolattartas jelentdsége megndvekedett.

PN Szazalékos megoszlas (%)

Mindositési szempont 2019 2021 2023 2025
személyes 40,1 17,8 36,7 32,7
telefonos 39,4 48,3 34,4 35,8
online 7,6 21,4 21,0 21,9
e-mail 2,3 6,0 6,4 9,6
irasos (postai levélben vagy faxon) 0,2 0,1 1,6 0
nem tudja/nem valaszolt 10,4 6.4 0 0

Panaszkezelés

2023-ban és 2025-ben jelentdsen csokkent a panasz bejelenték szama. Ezzel parhuzamosan a
szolgaltatok pénzkezelési tevékenységének megitélése is kedvezobb lett.

Szempont Szazalékos megoszlas (%)
P 2019 2021 2023 2025
nyujtott be panaszt 8,2 10,4 5,5 4,7
< poris e Atlag
Minésitési szempont 2019 2021 2023 2025
panaszkezelési tevékenység megitélése 7,1 7,0 7,7 7,6
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Személyes iigyfélszolgalat

A személyes ligyfélszolgalat megitélése egyenletes volt. A vizsgalt idoszakban a teljes minta
atlaga kiemelkeddéen magas 9,3 és 9,6 kozatti értéket vett fel.

rrrrr

Atlag

2019

2021

2023

2025

személyes ligyfélszolgalat megitélése

9,3

9,4

9,6

9,5

Telefonos iigyfélszolgalat

A telefonos ligyfélszolgalat megitélése javulo tendenciat mutat. A vizsgalt idészakban a teljes
minta atlaga magas 8,6 és 9,2 kozotti értéket vett fel. 2019-hez viszonyitva 2025-ben +0,6

pontos javulds matathato ki.

rrrrr

Atlag

2019

2021

2023

2025

telefonos ligyfélszolgalat megitélése

8,6

8,7

9,0

9,2

Online ligyintézés

Az online ligyintézés megitélése is javuld tendenciat mutat. A vizsgalt iddszakban a teljes minta
atlaga magas 8,5 ¢és 9,1 kozotti értéket vett fel. 2019-hez viszonyitva 2025-ben +0,6 pontos

javulas matathat6 ki.
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Atlag

2019

2021

2023

2025

online {igyintézés megitélése

8,5

8,5

9,0

9,1

E-mail iigyintézés

Az online ligyintézés megitélése szintén javulo tendenciat mutat. A vizsgalt idészakban a teljes
minta atlaga magas 8,1 és 9,4 kozotti értéket vett fel. 2019-hez viszonyitva 2025-ben +1,3

pontos javulds matathato ki.

rrrrr

Atlag

2019

2021

2023

2025

e-mail ligyintézés megitélése

8,1

8,8

9,2

9,4




