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BEVEZETES

A tavhdszolgaltatas dgazatban bevezetett Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés egyik {6 célja
az, hogy a szolgaltatok valds visszajelzést kapjanak az tigyfelektdl tevékenységiik
megitélésérdl. Ezaltal lehetdség adodik a szabdlyozasi 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
kovethetoek lesznek; igy lehetdség nyilik a felhasznalok minél magasabb szintii kiszolgalasara
¢s elégedettségilik novelésére.

A Felhasznalo6i Elégedettségi Felmérés harom, modszertanilag jol elkiilonithetd, idépontban és
céljat tekintve is kiilonb6zo felmérésbol tevodik Gssze.

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

A felmérés azokat a tevékenységeket vizsgalja, amelyek minden felhasznélot érintenek:
» tavhoészolgaltatds mindsége,

> tavhdszolgaltatas folyamatossaga,

» leolvasas, mérés, koltségmegosztas,

> tajékoztatas,

> {igyfélszolgalat,

* ar-érték arany,

> szamlazas,

2 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).

Az Azonnali Felmérés a tadvhdszolgaltatasi szektor elégedettségi felmérésére szolgalo
folyamatos, esemény utani adatfelvétel. A személyes, telefonos és internetes (e-mailes ¢és
online) tigyfélkapcsolat befejezé fazisaként az ligyfelek az adott iigyfélkapcsolati csatornahoz
illeszkedd, iddszakosan valtakoz6 egy darab kérdést valaszoljak meg.



1. ALAPFELMERES

Az alabbi 6sszefoglald azoknak a kérdéseknek az atlagpontszamait veszi figyelembe, amelyek
soran a megkérdezetteknek valamilyen szempont alapjan értékelni kellett a tavhdszolgaltatok
tevékenységét. A kovetkezd megallapitasok a szolgaltatok atlagértékeinek egymashoz valo
viszonyitdsat mutatjak be Ugy, hogy kérdésenként, minden esetben a harom legjobban
teljesito szolgaltatét mutatja be.

1.1. A tavhé mindségével kapcsolatos kérdések értékelése

Vizsgalt tényez6 / tavhoszolgaltatas mindsége
* melegviz hémérséklete,

» lakas hémérséklete flitési iddszakban,

» psszességében tavhészolgaltatas megitélése.

A melegviz hdmérsékletével kapcsolatos elégedettség 8,3 - 9,3 pont kdzott valtozott, a lakés
homérseklete fiitési idoszakban 8,1 - 9,2, a tavhdszolgaltatassal valo elégedettség dsszeségében
8,2 - 9,3 pont kozotti értéket kapott.

A T-Szol Zrt., a PETAV Kft. és a Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. mind a harom
témakorben feltett kérdés mindsitése kapcsan a legjobb harom szolgéltatd kozott szerepelt, a
Debreceni Hészolgaltaté Zrt. két tényez6 esetében érte el a harom legmagasabb atlagértékek
egyikét.

Szolgiltaté Melegviz homérséklete
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
T-Szol Zrt. 9,3
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 9,2
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 9,1
DVG Zrt. 921
PETAV Kft. 9,1
Teljes minta (0sszes szolgaltatd) 8,9
Szolgaltaté Lakas hémérséklete fiitési idoszakban
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
T-Szol Zrt. 9,2
PETAV Kft. 9,1
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 8,9
Teljes minta (0sszes szolgaltatd) 8,7
emgx Tavhdészolgaltatas osszességében
Szolgaltaté elégedettsggi atlag (1-10 skgzilén)
T-Szol Zrt. 92,3
PETAV Kit. 9,1
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 9,0
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 9,0
Teljes minta (0sszes szolgaltatd) 8,7
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1.2. Tavhészolgaltatas folyamatossaga

Vizsgalt tényez6 / tavhészolgaltatas folyamatossaga
* tavhdszolgaltatas folyamatossaga,

» melegviz-ellatas folyamatossaga,

> eldre tervezett karbantartds hossza,

» tavhOszolgaltatasi sziinetrdl sz6l6 tajékoztatas.

Az 0sszes szolgaltatot tekintve egy 1-t61 10-es skalan egyarant atlagosan 9,3-es értéket mértiink
azzal kapcsolatban, hogy az tligyfelek mennyire tartjdk fontosnak, hogy a tavho, illetve
melegviz-szolgaltatas folyamatos legyen.

Annak kapcsan, hogy az elvarisokhoz képest az elmult 12 honapban! mennyire volt megfeleld
a tavhoszolgaltatas folyamatossaga, az atlagpontszam a teljes mintaban 9,1 lett. Az ezzel
kapcsolatos elégedettség kimagaslo atlagértéket ért el a kovetkezd szolgéltatok esetében:
Debreceni Hészolgaltaté Zrt. (9,8), SZETAV Kft. (9,4), T-Szol Zrt. (9,4).

ey Tavhaészolgaltatas folyamatossaga
Szolgaltaté elégedettségi atlag (1-50 skalan) °
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 9,8
SZETAV Kit. 9,4
T-Szol Zrt. 9.4
Teljes minta (6sszes szolgaltatd) 9,1

Az elmult 12 hénapban a melegviz-szolgaltatas folyamatossagara adott atlagpontszam a teljes
mintdban 9,1 lett. Az ezzel kapcsolatos elégedettség kimagaslo atlagértéket ért el a kovetkezd
szolgaltatok esetében: Debreceni Hoszolgaltato Zrt. (9,8), T-Szol Zrt. (9,5), DVG Zrt. (9,4).

emgx Megyviz-szolgaltatas folyamatossaga
Szolgaltaté eléggevdettség% atlag (1-1?)7 skalan) i
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 9,8
T-Szol Zrt. 9,5
DVG Zrt. 9,4
Teljes minta (6sszes szolgaltatd) 9,1

Az 0sszes szolgaltatot tekintve egy 1-t6l 10-es skalan atlagosan 8,9-es értéket mértiink azzal
kapcsolatban, hogy az tligyfelek mennyire tartjadk fontosnak, hogy elére tajékoztassak oket a
tervezett tdvhdszolgaltatasi sziinetekrdl. Ezt a szempontot a teljes mintdhoz képest joval
fontosabbnak itélték a kovetkezd szolgaltatok fogyasztoi: T-Szeol Zrt. (9,5), Debreceni
Hészolgaltato Zrt. (9,4), Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. (9,4).

A teljes minta 77,5 szazaléka 9-12 ora kozott tartja a legkevésbé zavardnak a zajjal jaro
karbantartdsi munkalatokat, és 70,3 szazalék azok aranya, akik a 12-16 ora kozotti
1ddintervallumot valasztottak ki erre.

1 A vizsgalat el6tti id6szakot kell érteni, az adatfelvételekre 2023. 09-10. honapban keriilt sor.
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Az eldre tervezett karbantartds hosszaval kapcsolatos elégedettségre a megkérdezettek 8,9-es
atlagosztalyzatot adatk. Azok a szolgaltatok, akiket kimagaslo atlagértékkel illettek ezen a téren

a Debreceni Hoszolgaltaté Zrt. (9,7), a PETAV Kft. (9,3) és a SZETAV Kft. (9,3).

Szolgaltaté Elore tervezett karbantartas hossza
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 9,7
PETAV Kit. 9,3
SZETAV Kit. 9,3
Teljes minta (6sszes szolgaltato) 8,9

Az eldre tervezett tavhdszolgéltatdsi sziinetrél szold tdjékoztatds kapcsan az Osszes

megkérdezett elégedettségének atlaga 8,9-es értéket vett fel.

Azok a szolgaltatok, akiket kimagaslo atlagértékkel illettek ezen a téren a T-Szol Zrt. (9,5), a

Debreceni Hészolgaltato Zrt. (9,4) és a Szombathelyi Tavhdészolgaltato Kft. (9,4).

Tavhdoszolgaltatasi sziinetrol szolo

Szolgaltaté tajékoztatas
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
T-Szol Zrt. 9,5
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 9,4
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 9,4
Teljes minta (0sszes szolgaltatd) 8,9

1.3. Leolvasas

Vizsgalt tényezo / leolvasas

> koltségmegosztdé mérdeszkdz leolvasasa,

* mi alapjan végzik a tavflités koltségmegosztasat,

» jelenleg alkalmazott koltségmegosztasi moédszerrel kapcsolatos elégedettség,
» mennyire fontos a mérés leolvasas gyakorisaga,

» az elére meghatarozott idészakban végezze a leolvasas fontossaga,

» 3 leolvasd munkatars értékelése,

» ¢léfordult az elmult 12 honapban tdvhés mérdeszkéz meghibasodas,

* tavhés méréeszkoz meghibasodas esetén a korrekcios elszamolas megitélése.

Az Alapfelmérés adatai szerint jellemzden a tavhdszolgaltatok (43,9%),
koltségmegoszto cégek (30,3%) végzik a mérdeszkoz leolvasasat.

Koltségmegoszté méroeszkoz leolvasasa N %
tavhoészolgaltato 2196 | 43,9
koltségmegoszté cég 1502 30,0
nincs koltségmegosztas 610 12,2
NT/NV 692| 13,9

Teljes minta (6sszes szolgaltato) 5000 |100,0

illetve
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A tavfltési koltségek megosztdsanal a radidtorra szerelt elektronikus felosztasnak van
meghatarozo szerepe. A megkérdezettek 40,0%-a nyilatkozott tgy, hogy naluk ezt a felosztasi
metodikat alkalmazzak.

Felosztas modja N %
radiatorra szerelt elektronikus felosztas 1998 40,0
fiitott 1égtérfogat szerinti felosztas 1219 24,4
lakas alapteriilete szerinti felosztas 945 18,9
lakok szama szerinti felosztas 351 7,0
helyiségek elhelyezkedése szerinti felosztas 74 1,5
egyéb 7 0,1
nincs koltségmegosztas 118 2,4
NT/NV 288 5,8
Teljes minta (6sszes szolgaltatd) 5000 100,0

A jelenleg alkalmazott koltségmegosztasi modszerrel kapcsolatosan az Osszes megkérdezett
elégedettségének atlaga 8,4-es értéket vett fel.

Az 0sszes szolgaltatot tekintve egy 1-t61 10-es skalan egyarant atlagosan 8,4-es értéket mértiink
azzal kapcsolatban, hogy az iigyfelek mennyire tartjdk fontosnak, leolvasds gyakorisagat,
illetve azt, hogy a szolgaltat6 egy eldre meghatarozott idészakban végezze a leolvasast.

A leolvas6 munkdjdhoz kothetd elégedettség az 0Osszes szolgéltatd tekintetében 8,9-es
atlagértéket vett fel. A legmegfelelobbnek a Debreceni Hészolgaltato Zrt. (9,7), a T-Szol
Zrt. (9,6), a PETAV Kft. (9,4), a Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. (9,4) iigyfelei tartjak
a munkavégzést, koriikben 9,4, illetve feletti az atlagérték.

Szolgiltaté Leolvasé6 munkajanak megitélése
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 9,7
T-Szol Zrt. 9,6
PETAV Kit. 9,4
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 9,4
Teljes minta (0sszes szolgaltatd) 8,9

Az Alapfelmérés keretében megkérdezett ligyfelek az elmult 12 honapban minimalis (2,2%)
meértékben tapasztaltak hibat a tAvhds mérdeszkoz miikodésében.

Amennyiben a vizsgalt idészakban el6fordult az interjialany otthonaban tavhés mérdeszkoz
meghibasodasa, a kérdésre valaszolok (107 f6) a szolgaltatd altal alkalmazott a korrekcids
elszamoléssal alapvetden elégedettek voltak. Az ¢ estiikben 8,4 pontos atlagelégedettséget
mértiink.



1.4. Tajékoztatas

Vizsgalt tényezo / tajékoztatas
> tajékoztatas a dijszamitasrol,

» tajékoztatas a fogyasztoi érdekvédelmi szervezet elérhetdségérdl,
» szamlan szerepeljenek a tdvhészolgaltato elérhetdségei,

> tajékoztatas a tavho ararol és a fogyasztasrol,

> tajékoztatas az energetikai tanusitok elérhetéségérol,

* helyi sajto,
» hirlevél,
 internetes honlap.

A dijszamitds modjaval kapcsolatos tajékoztatds fontossagi atlaga az Osszes szolgaltatd
tekintetében a kitoltok korében 8,5-0s értéket mutatott. Az ezzel kapcsolatosan kapott
informécioval kiilondsen elégedettek a kovetkezd szolgaltatok ligyfelei (8,3 feletti atlagértéket
adtak meg): Debreceni Hészolgaltaté Zrt. (8,9), T-Szol Zrt. (8,7), MIHO Kft. (8,7).

Dijszamitas médjaval kapcsolatos
Szolgaltato tajékoztatas
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 8,9
T-Szol Zrt. 8,7
MIHO Kft. 8,7
Teljes minta (6sszes szolgaltato) 8,3

A fogyasztoi érdekvédelmi szervezet elérhetdségével kapcsolatos tajékoztatas fontossagi atlaga
7,9-es értéket mutatott. Az érdekvédelmi szervezetrdl kapott informécié mindségét 8,2-es
atlagnal magasabbra értékelték a Debreceni Hészolgaltato Zrt. (9,0), a MIHO Kft. (8,8) és a

DVG Zrt. (8,7) iigyfelei.

Szolgaltato

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

Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 9,0
MIHO Kft. 8,8
DVG Zrt. 8,7

Teljes minta (6sszes szolgaltatd) 8,2

A megkérdezettek fontosnak tartjdk, hogy a szamlan szerepeljenek a tavhdszolgaltato
elérhetdségei, a fontossagi mutatd 9,0 atlagot ért el. Ennek az elvarasnak leginkabb a Debreceni
Hészolgaltato Zrt. (9,9), a DVG Zrt. (9,2) és a T-Szol Zrt. (9,1) felel meg.

Szamlan szerepeljenek a tavhoszolgaltato
Szolgaltato elérhetoségei
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 9,9
DVG Zrt. 9,2
T-Szol Zrt. 9,1
Teljes minta (0sszes szolgaltatd) 8,8
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A tavho érarol és a fogyasztasi adatokrol szold tdjékoztatasnak 8,5 pontos elégedettséget

rrrrr

a Debreceni Hoszolgaltaté Zrt. (9,0), a T-Szol Zrt. (9,0) és a MIHO Kft. (8,8) iigyfelei.

Tavho ararol és a fogyasztasi adatokrol
Szolgaltaté sz010 tajékoztatas
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 9,0
T-Szol Zrt. 9,0
MIHO Kft. 8,8
Teljes minta (0sszes szolgaltatd) 8,5

Az energetikai tanusitok elérhetdségével kapcsolatos tajékoztatas elégedettségi atlaga 8,2-es
értéket mutatott. Az ezzel kapcsolatosan kapott informacioval kiilondsen elégedettek a
kovetkezo szolgaltatok ligyfelei: Debreceni Hészolgaltato Zrt. (8,8), MIHO Kft. (8,5), DVG
Zrt. (8,5).

Fogyasztoi érdekvédelmi szervezet
Szolgaltaté elérhetoségével kapcsolatos tajékoztatas
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 8,8
MIHO Kft. 8,5
DVG Zrt. 8,5
Teljes minta (0sszes szolgaltatd) 8,2

A teljes mintdban 6,6-as atlagértéket mutatott annak fontossaga, hogy az iigyfeleket a
tavhoszolgaltatast érintd kérdésekrdl a helyi sajtoban tdjékoztassdk. Az Osszes szolgaltatd
tigyfeleit tekintve azok tabora, akik figyelemmel szoktdk kisérni a helyi sajtot 38,4 szdzalék
volt. Erdekességként kiemelhetd, hogy a T-Szol Zrt. (59,4%), a MIHO Kft. (55,6%) és a
Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. (50,4%) iigyfeleinek korében tobb mint 50 szazalékot
ért el a kérdésre igennel valaszolok aranya.

A megkérdezettek véleménye szerint a szolgaltatok (10-es skalan) 8,3 pontos hatékonysaggal
hasznaljak tajekoztatasra a helyi sajtot. Az atlagosnal joval magasabb hatckonysagot ért el: a
T-Szol Zrt. (9,3), a GYOR-SZOL Zrt. (9,1), a PETAV Kft. (8,7).

A helyi sajto tajékoztatasra torténé
Szolgaltato felhasznalasa
elégedettségi atlag (1-10 skalan)
T-Szol Zrt. 9,3
GYOR-SZOL Zrt. 9,1
PETAV Kit. 8,7
Teljes minta (6sszes szolgaltatd) 8,3
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A teljes mintaban 6,8-as atlagértéket mutatott annak fontossaga, hogy az ligyfelek a szdmlahoz
hirlevelet kapjanak. Az Osszes szolgaltato tligyfeleit tekintve azok tabora, akik szoktak kapni
hirlevelet 56,5 szazalék volt. Erdekességként kiemelheté, hogy a MIHO Kft. (84,4%), a
SZETAV Zrt (73,4%) és a Szombathelyi Tavhészolgaltaté Kft. (64,4%) iigyfeleinek
korében kiemelkedd azok arany, akik ugy nyilatkoztak, hogy kapnak hirlevelet.

A hirlevelet olvasok dont6 tobbsége (70,1%) figyelemmel kiséri a hirlevél tartalmat. A kérdésre
valaszolok a hirlevél tartalméra atlagosan 8,5 pontot, az attekinthetdségre 8,6 pontos
elégedettséget adtak.

A megkérdezettek atlagosan 6,8-ra értékelték annak fontossagat, hogy a szolgaltato internetes
honlapjéan is megtalalhato legyen minden érdekes informacio.

Az elmult 12 honapban a megkérdezettek 10,1 szézaléka latogatta meg tavhdszolgaltatoja
honlapjat. A MIHO Kft. (15,6%), a PETAV Kft. (13,4%), a FOTAV Zrt. (12,6%) és a
Debreceni Hészolgaltato Zrt. (12,6%) fogyasztoi kozott volt a legmagasabb azok ardnya,
akik felkeresték a szolgaltaté weboldalat.

A honlap tartalmi és attekinthetdség szerinti megitélésénél a T-Szol Zrt., a GYOR-SZOL Zrt.
és a PETAYV Kft. ligyfelei adtak a 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)
GYOR-SZOL Zrt. 9,7 T-Szol Zrt. 9,5
T-Szol Zrt. 9,6 GYOR-SZOL Zrt. 9,5
PETAV Kft. 8,9 PETAV Kft. 9,0
Teljes minta 8.7 Teljes minta 8.7
(0sszes szolgaltato) i (0sszes szolgaltato) i

Az Alapfelmérés keretében lehetdség volt arra, hogy a hdszolgaltatok tajékoztatod
tevékenységével (honlap informécios tartalma) kapcsolatos fontossagi és elégedettségi
értékitéletek alakulasat részletesen is megvizsgaljuk. A fontossagi €s elégedettségi adatokat
az 1. sz. tablazatban foglaltuk dssze.

Az adatok 0Osszevetésébdl (GAP elemzés) az lathatd, hogy a vizsgdlt szolgaltatoknal
jellemzden tulteljesités mutathatd ki. Ez azt jelenti, hogy a szolgaltatok altal nyujtott
teljesitmény meghaladja az iigyfelek elvarasait. A GAP analizis® szerint a hészolgéltatok
tajékoztatod tevékenységével (honlapon torténd) csupan a kovetkezo teriileteken jelentkezik
,alulteljesités”:

> energia-megtakaritasi lehetdségekkel kapcsolatos tajékoztatas,

2 a felhasznal6i panaszok intézésével kapcsolatos részletes informaciok.

2 A GAP az elégedettség és a fontossag kozotti eltérést (rést) mutatja, optimalis estben a GAP 0 értéket
vesz fel (+ értélnél , tulteljesitésrol”, - értéknél ,, alulteljesitésrél”  beszéliink).
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A hoszolgaltato tajékoztato tevékenységével

(a honlap informacids tartalma) kapcsolatos fontossagi és elégedettségi
értékitéletek alakulasa

/atlagérték tiz fokozatu skala alapjan/

'

M-A-S-T

sz. tiblazat

Szempont

Fontossag (F)
atlag

Elégedettség (E)
atlag

GAP
(E-F)

a tavhdszolgaltatod tevékenységével
kapcsolatos kornyezetvédelmi
informéciok

8,3

8,3

energia-megtakaritasi lehetdségek

8,6

8,3

-0,3

a felhasznaldi panaszok intézésével
kapcsolatos részletes informaciok

8,5

8,3

-0,2

a tavhdszolgaltato iizletszabdlyzata

7,9

8,3

+0,4

a tavhészolgaltato és a tdvhotermeld altal
kotott hovasarlasi és armegallapitasu céla
megallapodasok

7,8

8,2

+0,4

a tavhOszolgaltato €s a helyi
onkormanyzat kozatti, a helyi
onkormanyzat teriiletén kdzszolgaltatas
ellatasara kotott megallapoddsok

7,9

8,4

+0,5

a tavhOszolgaltato teriiletén elérhetd, a
tavhoszolgaltatassal kapcsolatos
tamogatasok és palyazatok

8,3

8,4

+0,1

a tavhdszolgaltatdo miikddési teriiletén
mukodo energetikai auditorok és
tanusitok és az energiahatékonysag
javitasat célzo intézkedések, programok
hozzéaférhetdsége

7,9

8,3

+0,4

az energetikai fogyasztoi tanacsado és
érdekvédelmi szervezetek elérhetdsége

8,1

83

+0,2

a tavhOszolgaltato el6zo évre vonatkozd
fontosabb gazdalkodasi, energetikai és
miiszaki adatai

7,7

8,3

+0,6

1.5. Ugyfélszolgalat

Vizsgalt tényezo / iigyfélszolgalat

» 3 leginkabb megfeleld ligyfélszolgalati forma,

2 azligyfélszolgalat igénybevétele,
> az el6szor igénybe vett ligyintézési mod,

* azligyfélszolgalat megitélése dsszeségében,

» tavho szolgaltato iizletszabalyzata,
» mérdallasbejelentése,

> amérdora allasi tevékenység megitélése dsszeségében.
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Az vélaszadd tobbsége, 56,5% a telefonos iigyfélkapcsolati format tartja a leginkabb
megfeleldnek, tovabbi 19,1% szazalék pedig legszivesebben személyesen 1ép kapcsolatba a
szolgaltatgjaval. A megkérdezettek korében 16,2% volt azok ardnya, akik az internetes
kapcsolattartast preferaljak, e-mailen keresztiil 5,7%, irdsos formaban pedig 2,3% szeret
kommunikélni a szolgaltatoval.

A leginkabb népszerii tigyfélkapcsolati formak €élén a kovetkezd szolgaltatok alltak:

emg Szolgaltatoi Teljes
. . Szolgaltato > .
Ugyfélkapcsolati . minta minta
megnevezése .
forma megoszlas
%-ban
Telefonos PETAV Kft. 74,8 56,5
. Szombathelyi
Szemelyes T4vhészolgaltaté Kit. 52,0 19,1
Online T-Szol Zrt. 41,4 16,2
E-mail FOTAV Zrt. 20,2 5,7
Irasos GYOR-SZOL Zrt. 14,0 2,3

Az elmult 12 hénap tekintetében az 6sszes megkérdezettek 94,3%-a nyilatkozott ugy, hogy
mérdallas-bejelentésen vagy hibabejelentésen kiviil, iigyintézési kérdésben nem vette fel a
kapcsolatot tavho-szolgaltatdjaval. Legmagasabb ardnyban a Debreceni Hészolgaltato Zrt.
(10,4%), a DVG Zrt (8,4%) és a MIHO Kft. (7,6%) iigyfelei keresték fel szolgaltatojukat
mérdallas-bejelentésen vagy hibabejelentésen kiviili tigyben.

Azok korében, akik ebben az ligyben (mérdallas-bejelentésen vagy hibabejelentésen kiviil,
tigyintézési kérdésben vette fel a kapcsolatot) kommunikéaciot kezdeményeztek a
szolgaltatojukkal (270 £0), 43,3% telefonon érdeklédott eldszor, tovabbi 40,4% személyesen
vette fel a kapcsolatot.

A teljes mintaban a megkérdezettek 69,6%-a nyilatkozta azt, hogy egyaltalan nem, vagy inkabb
nem okozott nehézséget a szamara a leginkabb megfeleld iligyfélszolgalati forma elérése;
ugyanakkor 30,4% volt azok aranya, akik szamara részben vagy teljes mértékben nehéz volt
ennek megtalalésa.

A vizsgalatban résztvevd szolgaltatok ligyfeleinek korében az tligyfélszolgélati tevékenység
elégedettségének megitélése a kovetkezOk szerint alakult:

* gyorsasag, (8,2)

» szakszeriiség (8,6)

> ligyfélszolgalat 6sszeségében (8.,5).

A szolgaltatoként torténd 0sszehasonlitasra az alacsony elemszdmok miatt nem tériink ki.
Az elmult 12 honapban szolgaltatok iigyfeleinek minddssze 3,0%-a jelentett be hibat

tavhészolgaltatojanak. Legmagasabb aranyban a Debreceni Hoszolgaltato Zrt. (5,4%), a T-
Szol Zrt (5,0%) és a PETAV Kft. (4,4%) tigyfelei tettek hibabejelentést.
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e ix Hibabejelentés
SR megoszléjs %-ban
Debreceni Hoszolgaltato Zrt. 5,4
T-Szol Zrt. 5,0
PETAV Kift. 4,4
Teljes minta (0sszes szolgaltatd) 3,0

Azon megkérdezettek kdrében, akik valamilyen hibat jelentettek be szolgaltatojuknak, 68,6%
telefonon intézte el ezt az tigyet, 14,7% online, 14,1% pedig a személyes megkeresést, 2,6%
pedig az e-mail {gyintézést valasztotta. A hibabejelentés-fogadasi tevékenységet a
megkérdezettek 8,3-as atlaggal, a tavhoszolgaltatd altali megoldast pedig 8,1-es atlaggal
mindsitették. A szolgaltatoként torténd 6sszehasonlitastasra az alacsony elemszamok miatt nem
tériink ki.

A teljes mintaban 38,7% volt (1937 {6) azok aranya, akik olvastdk a szolgaltato
lizletszabalyzatat. Az iizletszabalyzat érthetdségét 8,1-es atlaggal illették a valaszadok.

A kutatasban résztvevd tigyfelek kozott csupan 0,2% szazalék (8 £6) volt azok aranya, akik ugy
nyilatkoztak, hogy szolgaltatojukkal szemben nyujtottak mar be panaszt a hataskorrel
rendelkezd hatosaghoz.

Az tgyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendjét hatarozottan jonak tartjdk a megkérdezettek, ezt
tamasztja ald a 8,7 pontos elégedettségi index is.

1.6. Ar-érték arany

Vizsgalt tényezo / ar-értek arany

» aszolgaltatasi dijjal valé elégedettség (tavhészolgaltatas),
* a tavhészolgaltatasér nyujtott szolgaltatas ara,

» a szolgaltatasi dijjal valo elégedettség (melegviz),

> a melegviz-szolgaltatasér nyujtott szolgaltatas ara.

A lakas éves tavfiitése a teljes minta valaszadoinak atlagosan 110.149 Forintot ér meg. A
megkérdezettek korében azok aranya, akik nem tudtak, vagy nem akartak valaszolni a kérdésre,
39,9% volt.

A tavhoszolgaltatasért fizetett szolgaltatasi dijjal valo elégedettség kapcsan a kutatok 8,3-as
atlagértéket mértek. A vizsgalat ennél magasabb értéket a PETAV Kft. (8,8), a SZETAV
Kft. (8,5) és a T-Szol Zrt. (8,5) szolgaltatoknal talalt.

Tavhoszolgaltatasért fizetett szolgaltatasi
Szolgaltato dijjal val(,’) elégedettség
atlag
(1-10 skalan)
PETAV Kft. 8,8
SZETAV Kit. 8,5
T-Szol Zrt. 8,5
Teljes minta (0sszes szolgaltatd) 8,3
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Egy m3 melegvizért fizetett szolgéltatasi dij a teljes minta vélaszaddinak atlagosan 1.524
Forintot ér meg. A megkérdezettek korében azok aranya, akik nem tudtak, vagy nem akartak
valaszolni a kérdésre, 52,6% volt.

Egy m3 melegvizért fizetett szolgaltatasi dijjal valo elégedettség kapcsan 8,4-es atlagértéket
mutatott ki a vizsgéalat. Ennél magasabb értéket a PETAV Kft. (8,8), a SZETAYV Kft. (8,5),)
és a T-Szol Zrt. (8,5) szolgaltatoknal talaltunk.

Egy m3 melegvizért fizetett szolgaltatasi
Szolgiltaté dijjal Val(:) elégedettség
atlag
(1-10 skalan)
PETAV Kit. 8,8
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 8,7
SZETAV Kft. 8,5
T-Szol Zrt. 8,5
Teljes minta (6sszes szolgaltatd) 8,4

1.7. Szamlazas

Vizsgalt tényez6 / szamlazas

* szamla attekinthetdsége,

» szamla iitemezése, fizetési hatarido,
» szamlafizetés modja.

A szamlak egyértelmliségének, gyors attekinthetdségének fontossaga kapcsan a teljes mintaban
9,2-es atlagérték sziiletett. A tavhdszolgaltatd szamlainak attekinthetdségét, értelmezhetdségét
atlagosan 8,2-re mindsitették a valaszadok. A kovetkezd szolgaltatok ligyfelei kiemelkedden
elégedettek voltak (8,4 feletti 4tlagérték) a szamlak érthetdségével: PETAV Kft. (8,7), T-Szol
Zrt. (8,6), MIHO Kft. (8,5).

A szamlak litemezésére, fizetési hataridejére vonatkozé elégedettségi atlag 8,9-es értéket ért el
a teljes mintaban. Ilyen, vagy ennél magasabb ¢értéket a Debreceni Hészolgaltato Zrt. (9,5), a
T-Szol Zrt. (9,5), a PETAV Kft. (9,2), a SZETAV Kft. (9,2), a SZEPHO Zrt. (8,9),
valamint a MIHO Kft. (8,9) kapott.

A tavhdszolgaltatok 15 napos fizetési gyakorlataval kapcsolatos elégedettség atlaga 8,9 lett a
megkérdezettek korében. Ennél magasabb értéket a T-Szol Zrt. (9,5), a Debreceni
Hészolgaltato Zrt. (9,3), és a SZETAV Kft. (9,3) kapott.

A felmérés adatai szerint a teljes mintdban az iigyfelek tobbsége (51,9%) készpénz-atutalasi
megbizassal (csekk) fizeti a tavfiitési szolgaltatas dijat.

1.8. Kornyezet
Vizsgalt tényez6 / kornyezet

* lakokornyezet nyugalma,
» szolgaltato és a kornyezet.
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A teljes mintaban 9,2-es értéket vett fel az atlag arra vonatkozoan, hogy a megkérdezettek
mennyire tartjak fontosnak, hogy a szolgaltatd a beruhazas, bovités, karbantartas, tizemeltetés
soran tekintettel legyen a lakokornyezet nyugalmara. Annak kapcsan, hogy az tigyfelek hogyan
itélik meg szolgaltatojuk tevékenységét ebbdl a szempontbdl az elégedettségi atlagpontszam
8,9-es. Ennél magasabb értéket a Debreceni Hészolgaltaté Zrt. (9,6), a T-Szol Zrt. (9,2), és
a PETAV Kft. (9,1) kapott.

Annak fontossadga kapcsan, hogy a tavhdszolgaltatdé ovja a kdrnyezetet (,,z0ld legyen”), az
0sszes megkérdezettek korében 8,7-es atlagértéket mutatott a vizsgalat. Annak kapcséan, hogy
az ligyfelek hogyan itélik meg szolgaltatdjuk tevékenységét kornyezetvédelmi szempontbdl az
elégedettségi atlagpontszam 8,0-as. Ennél magasabb értéket a PETAV Kft. (8,9), a SZETAV
Kft. (8,6), valamint a MTHO Kft. (8,4) kapott.

A kutatasi adatok birtokaban kijelenthetjiik, hogy a teljes mintaban a megkérdezettek 13,2%-a
hajlandé magasabb dijat fizetni annak érdekében, hogy tdvhdszolgaltatdja ,,z0ldebb” legyen.
Ezen vélaszolok jellemzden 1-5%-kal fizetnének magasabb szolgaltatasi dijat ennek érdekében.

1.9. Osszegzés

Vizsgalt tényezo / osszegzés

» tavfiités mindsége,

* melegviz-szolgaltatas mindsége,
» {igyfélbaratsag,

> atavhOszolgaltato megitélése.

2023 szeptember - oktoberében a MEKH altal a tavhdszolgaltatok szamara el6irt Felhasznaloi
Elégedettségi Felmérés (FEF23) keretében 10 szolgéltaté mitkddési teriiletén sszesen 5.000
felhasznal6 mondta el véleményét egy orszagosan reprezentativ, személyes, strukturalt
kérddives felmérés keretében. Az adatfelvételeket a szolgaltatoktol fiiggetlen kutatdintézetek
végezték el, a MEKH altal kijel6lt szakmai Koordinator iranyitasaval.

A 2023. évi FEF vizsgalat azt tamasztja ald, hogy a magyar lakossag mind melegviz, mind a
tavhoszolgaltatassal magas szinten elégedett. Az elégedettség egyarant megnyilvanul a
részletekben ¢€s az Osszeségében torténd értékelésben is.

A vizsgalatba bevont személyek hatarozottan jonak mindsitik:

» fiitési iddszakban a lakasuk hémérsékletét (8,7),

2 amelegviz hdmérsékletét (8,9),

> (sszeségében a tavhoszolgaltatast (8,7).

A vélaszadasra felkért felhasznalok minden a kutatok altal vizsgalt teriiletrél hatarozottan
pozitivan nyilatkoztak a tavh3szolgaltatdsaval kapcsolatban. Atlagosztalyzataik a kovetkezék
szerint alakult:

2 tavfiités mindség (8,6),

* melegviz-szolgaltatas mindsége (8,8),

» szolgaltatd mennyire ligyfélbarat (8,6),

» tavhOszolgaltatd megitélése 6sszeségében (8,7).
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Miden figyelembe véve a megkérdezett ligyfelek az aldbbiak szerint mindsitették a
tavhdszolgaltatok tevékenységét:

Mutaté®
Szolgaltato Bott’om3 To,p 3 r
arany Arany Atlag
(%) (%)
Teljes Minta (N=5000) 0,2 85,1 8,7
FOTAV Zrt. (N=500) 0,4 80,4 8,4
Debreceni Hészolgaltato Zrt. (N=500) - 90,8 9,0
DVG Zrt. (N=500) 0,2 82,8 8,4
GYOR-SZOL Zrt. (N=500) 0,2 61,4 8,2
MIHO Kft. (N=500) 0,2 90,0 8,6
PETAV Kft. (N=500) 0,4 94,4 8,8
SZETAV Kft. (N=500) 0,2 87,0 8.8
SZEPHO Zrt. (N=500) 0,6 83,0 8,3
Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. (N=500) - 92,0 8,9
T-Szol Zrt. (N=500) 0,2 89,0 9,1

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

A pontszamok szorédasa alacsony volt, vagyis a szolgaltatok az atlaghoz képest kevés
eltérést mutattak a tiz fokozata skalan (-0,5 ... atlag ... +0,4). Minden — felmérésben
szereplé szolgaltaté — a legfels6 negyedben tomoriilt, vagyis az elégedettségi index 8 pont
feletti volt.

A tavhoszolgaltatok eredményei alapjan felallithaté egy sorrend, mivel azonban minden
szolgaltatdo a legfels6 negyedben végzett, igy feltételezhetd, hogy a szolgaltatasaik
mindségében megfigyelt ,,valodi” kiilonbség minimalis.

1.10. A kutatas hattere, modszertana

Az adatfelvétel modja: Osszesen 5.000 f6 személyes megkérdezésével, 20 perces kérddiv
segitségével, szamitdgéppel tamogatott mddon (CAPIL; TAPI) zajlott.

Célcsoport: a kutatasban résztvevd tavhdészolgaltatok ligyfelei. Szolgaltatoként (legalabb) 500
tigyfél keriilt lekérdezésre. Osszesen 10 szolgaltato vett részt az Alapfelmérésben.
Adatfelvétel idopontja: 2023 Osz.
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2. KIEGESZITO FELMERES

2.1. A kiilonboz6 iigyfélkapcsolati formak igénybevétele

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

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

1. személyes (31,0%),

. telefonos (26,5%),

. internetes (26,0%),

. e-mailes (12,2%),

. irasos (4,2%),

. NT/NV (0,1%).

AN AW

Az ligyintéz€s soran a szakszerliség a legfontosabb, a kutatasban résztvevok 86,2 szazaléka 10-
es értékkel mindsitette ennek fontossdgat. A gyorsasag és a megfeleld ligyfélszolgalati forma
konnyti elérése a valaszadok haromnegyedének volt nagyon fontos. Az egyes tényezdk
fontossagat atlagosan 9,4-9,7 kozotti értékekkel osztalyoztak az ligyfelek.

Amikor a vizsgélt iddszakban (2023 01-12. h6) hibabejelentésen kiviil kapcsolatba 1éptek a
tavhoszolgaltatoval, a valaszadok 36,7 szazaléka a személyes tligyintézési modot valasztotta
eldszor. A megkérdezettek 34,4%-a telefonon kereste fel szolgéltatojat hibabejelentésen kiviili
tigyben. 2023. januar-december iddszakban a megkérdezettek 21,0%-a online, 6,4%-a pedig e-
mailen keresztiil tartotta a kapcsolatot.

2.2. Panaszkezelés

A vizsgalt idészakban (2023 01-12. ho) a megkérdezettek 5,5%-a fordult panasszal
tavhoészolgaltatdjahoz. Koriikben személyesen 64,2%, telefonon 29,1%, online 3,6%, e-mailen
1,8%, irasban pedig 0,6% jelentette be panaszat.

A panaszkezelés egyes elemeinek értékelése kapcsan 7,8-8,3 kozotti atlagpontszdmokat
mértlink. A kérdésre valaszolok az elérhetdséget illették a legmagasabb atlagmindsitéssel (8,3),
mig a legkevésbé az ligyintézés eredményességével voltak megelégedve atlagosan (7,8).
Osszeségében a szolgaltatok panaszkezelési tevékenységét 7,7 pontra értékelték a
megkérdezettek.

2.3 Személyes iigyfélszolgalat

Azon megkérdezettek korében, akik legutobb a személyes ligyfélszolgalatot valasztottak (1.038
16, koziiliik 1.036 valaszolo adott érdemi osztalyzatot), 73,4 szdzalék teljes mértékben (10-es
osztalyzat) megfelelonek értékelte az ligyfélszolgalati iroda megkozelithetoségét. A kérdésre
vélaszolok 17,4%-a 9-es, vagy 8-as osztalyzatot adott. Osszeségében atlagosan 9,3-as értéket
mértiink.

Azon megkérdezettek (200 £6), akik nem tartottak teljes mértékben megfelelonek a felkeresett
iroda megkdozelithetdségét, elsdsorban azzal indokoltak valaszukat, hogy az iroda messze van
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(53,5%), illetve nehéz parkolni a kozelben (44,0%). A valaszolok tovabbi 35,5% szazaléka
vélekedik gy, hogy az iroda tomegkozlekedéssel nehezen volt megkozelithetd és 32,0%-a
szerint a homlokzati tajékoztatd az utcardl nehezen észrevehetd.

Azon tligyfelek (836 f6) tobbségének, akik teljes mértékben megfelelonek tartjak a felkeresett
iroda megkozelithetoségét szerepet jatszott elégedettségében az altalunk felsorolt tényezok:
tomegkozlekedéssel konnyen megkdzelithetd (51,8%), a homlokzati tajékoztaté az utcarol
konnyen észrevehetd (48,9%), az iroda kozelsége (44,6%), konnyill parkolas (38,0%).

A személyes Tlgyfélszolgalatot valasztok 75,5% teljes mértékben (10-es osztalyzat)
megfeleldnek értékelte az tigyfélszolgalati iroda komfortjat. A kérdésre valaszolok 19,3%-a 9-
es, vagy 8-as osztalyzatot adott. Osszeségében atlagosan 9,5-es értéket mértiink.

Azon megkérdezettek (145 16), akik nem tartottak teljes mértékben megfelelonek a felkeresett
iroda komfortjat, elsdsorban azzal indokoltak valaszukat, hogy:

 nincs a dokumentumok kitdltésére hely (37,9%),

3 kevés iiléhely volt az iroddban (33,8%),

> s7iikds, zajos volt a varotér (28,3%),

2 nem volt mosdo az irodaban (24,8%),

> nem volt ivoviz az irodaban (19,3%),

¥ tajékoztatd anyagok hianya (17,2%),

 nem volt gyereksarok az irodaban (11,0%),

* il meleg volt az irodaban (4,1%),

* t0l hideg volt az irod4ban (3,4%).

Az lgyintézés szakszerliségét 87,0%, eredményességét 88,2%, gyorsasagat (80,6%)
mindsitette maximalis pontszdmmal. Az ligyfélszolgalati iroddn a varakozasi 1d6 hosszaval tiz
megkérdezettbél hét (68,9%) vélaszold maximaélisan elégedett volt. Osszességében a
szolgaltatd személyes ligyfélszolgalatat az interjlialanyok 77,7%-a értékelte teljes mértékben
megfeleldnek. Mindezek alapjan az atlagértékek 9,2-9,7 kozott mozogtak.

2.4. Telefonos ligyfélszolgalat

Azon résztvevOok korében, akik legutobb telefonon keresték fel szolgaltatojukat (949 f0,
koziiliik 937 valaszolod adott érdemi osztalyzatot),) 39,6%-a teljes mértékben megfeleldnek
értekeltek a telefonos ligyfélszolgalat elérhetdségének gyorsasdgat. A megkérdezettek 28,2%-
a 9-es, illetve 8-as pontszamok valamelyikével mindsitett. Az elérhetdséggel valo elégedettség
atlagos értéke 8,3 pont volt.

Azok korében, akik nem tartjdk teljes mértékben megfelelének (464 f6) a telefonos
tgyfélszolgalat elérhetdségének gyorsasagat, elsdésorban azzal indokoltak valaszukat, hogy
hosszl volt a véarakozasi id6 az iigyintézé kapcsolasaig (73,9%), illetve foglalt volt a vonal
(60,8%). A megkérdezettek 57,1%-a arra panaszkodott, hogy nem vették fel a telefont.

Azok korében, akik teljes mértékben megfelelonek (473 f0) tartjak a telefonos tligyfélszolgalat
elérhetdségének gyorsasagat elsdsorban azzal indokoltak valaszukat, hogy:

> hamar felvették a telefont (94,5%),

* rovid volt a varakozasi id6 az ligyintéz6 kapcesolasaig (88,8%),

» meniirendszer szovegezése jOl érthetd volt (87,7%),
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# egyszer(i volt a meniirendszer (86,3%),
» lehet8ség volt ligyintéz6t kérni (77,6%).

A telefonos iigyfélszolgalat értékelése sordn a tobbség minden szempontot illetéen
maximalisan elégedett volt: segitOkészség 79,9%, eredményesség 74,9%, szakszeriiség 74,4%,
gyorsasag 64,2%, Osszességében 52,9%. Mindezek alapjan az atlagértékek 9,0 és 9,6 kozott
mozogtak.

2.5. Online iigyintézés

A vizsgalt idészakban (2023 01-12. ho) a reprezentativ 5.005 elemszadmu mintdban 621 6
(koziilik 619 valaszold adott érdemi osztalyzatot) valasztotta a tavhdszolgaltatd online
tgyfélszolgalatat. Azon résztvevok korében, akik legutobb online keresték fel szolgaltatdjukat
55,7%-a teljes mértékben megfeleldnek értékelték az online ligyintézési lehetdségeket. A
megkérdezettek 28,5%-a 9-es, illetve 8-as pontszamok valamelyikével mindsitett. Az online
ligyintézési lehetoségekkel valo elégedettség atlagos értéke 8,8 pont volt.

Azon megkérdezettek (190 f6), akik nem tartottdk teljes mértékben megfelelének az online
tigyintézési lehetdségeket elsdésorban azzal indokoltak valaszukat, hogy:

* nem megfeleld az online feliilet kezelhetdsége (65,3%),

» nem kell8képpen attekinthetd az online feliilet (48,4%),

* nem megfeleld az ligyintézés gyorsasaga (28,4%),

» nehezen, vagy egyaltalan nem elérhetd az online feliilet (24,2%).

Az online lgyfélszolgalat Osszeségében 9,0 pontos atlagos mindsitést kapott, az egyes
mindsitési szempontok alapjan az elégedettség az alabbiak szerint alakult:

> {igyintézés eredményessége (9,4),

* {igyintézés gyorsasaga (9,3),

» online feliilet kozérthetdsége (9,0),

2 online feliilet kezelhetsége (8,9).

2.6. E-mailes iigyintézés

A vizsgélt idészakban a reprezentativ 5.005 elemszamu mintaban 189 {6 kereste fel legutobb
e-mailben szolgaltatdjat. Korlikben a tobbség, 82,5 szazalék kapott bejelentésérdl automatikus
visszaigazolast. Az e-mailre kiildott érdemi vélasz reakcididejével kapcsolatban atlagosan 9,0-
es értékkel fejezték ki a megkérdezettek elégedettségiiket.

Az e-mailes ligyfélszolgalat Gsszeségében 9,2 pontos atlagos mindsitést kapott, az egyes
mindsitési szempontok alapjan az elégedettség az alabbiak szerint alakult:

» kommunikacio stilusa (9,4),

2 ligyintézés szakszerliség (9,3),

> jigyintézés eredményessége (9,4),

* {igyintézés hatékonysaga (8,8).

2.7. A kutatas hattere, médszertana

Az adatfelvétel modja: 0sszesen 5.005 f6 megkérdezésével, 10 perces kérddiv segitségével,
telefonos (CATI) mddszerrel €s online dnkitdltds mdodon zajlott.
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Célcsoport: a hazai vizikozmivek szolgéltatdsait igénybe vevd, 18 év feletti, magyarorszagi
lakosok.
Adatgyiijtés: 2023. 01-02 ho; 03-04. ho; 05-06. ho; 07-08. ho; 09-10. ho; 11-12. ho.

3. AZONNALI FELMERES

Az Azonnali Felmérés sordn a valaszadok kiilonbozd feliileteken értékelhették
tavhoszolgaltatojuk ligyfélszolgalattal kapcsolatos tevékenységét. A  szolgaltatokat a
személyes/telefonos/e-mailes/online ligyintézés végén feltett, idében valtozd kérdések
valamelyikével mindsitették az ligyfelek. Minden esetben egy kérdés keriilt megvalaszolasra, a
kérdések szama az iigyfélkapcsolati forma fiiggvényében valtozott.

A legtdbb értékelés az online ligyfélszolgalat kapcesan érkezett, ligyfélkapcsolat végén felteendo
kérdés forméajaban, Gsszesen 54.808 eset. Személyes ligyintézés soran oOsszesen 37.831
automatikus valaszt regisztralt a vizsgalt. Telefonos iligyintézés soran Osszesen 18.518
automatikus valaszt regisztralt a vizsgalat. Az e-mailes adatgytiijtési modszer kevésbé volt
népszerti, ezen felilletrél osszesen 1.389 esetet kiildtek be a szolgaltatok. Igy osszesen az
Azonnali Felmérés soran 112.546 kérdés keriilt kiértékelésre. Az egyes kérdésekhez beérkezett
rekordok szama tavhdszolgaltatoként jelentdsen eltért, igy az eredmények felhasznalhatosaga
is kiillonbozott.

Az Azonnali Felmérés alapjan elmondhatd, hogy a megkérdezettek a személyes ¢és telefonos
tgyfélszolgalat kapcsan meg vannak elégedve szolgaltatojuk tevékenységével. Ezen
kérdéseknél minden esetben 9,7 vagy afeletti pontszdmmal volt kifejezhetd az atlagelégedettség
a teljes mintaban (a 0-9 skala értékeinek 1-10-es skalara vald transzponaladsa utan). Az, hogy
egy szolgaltatot a legalacsonyabb atlagértékeléssel illettek a valaszadok, még nem feltétlentil
jelenti azt, hogy abbol a szempontbol rosszul teljesitett. A megallapitasok a tavhdszolgaltatok
atlagértékeinek egymashoz vald viszonyitasat mutatjak be.

3.1. Személyes iigyfélszolgalaton elhelyezendd, idoben valtozo kérdések — automatikus

A személyes ligyfélszolgalattal kapcsolatban tizenegy szempont alapjan mértiik a felhasznalok
elégedettségét, melyek a kovetkezok voltak:

» Mennyire elégedett az iigyfélszolgalati iroda megkdzelithetdségével?
2 Mennyire talalja megfeleldnek az ligyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendjét?
» Mennyire elégedett az ligyfélszolgalati iroda komfortjaval?

* Mennyire elégedett az ligyfélszolgalati irodan a varakozasi idével?
» Mennyire elégedett az ligyintézés gyorsasagaval?

» Mennyire elégedett az ligyintézés szakszeriiségével?

» Mennyire elégedett az ligyintézés eredményességével?

» Mennyire elégedett az ligyfélszolgalati tevékenységgel?

» Mennyire talalja az ligyintéz6t segit6késznek?

» Mennyire talalja az ligyintéz6t udvariasnak?

*» Mennyire taldlja megfelelének az iigyintézé megjelenését?

Ezen kérdések mentén 2023. 01-12. ho kozott a teljes minta atlaga nagyon magas, 9,70 €s 9,92
kozotti értekeket vett fel.
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Az 0sszes kérdés kapcsan kiemelkedden magas atlagmindsitést ért el a felhasznalok véleménye
alapjan:

Szolgaltaté® (cll\:)) Atlag
SZETAV Kft. 4798 9,92
T-Szol Zrt. 2400 9,92
PETAV Kft. 4677 9,92

A vizsgalt tényezék (kérdések) alapjan a felhasznalok atlagos elégedettsége, rangsora* a
kovetkezOk szerint alakult:

Tényezo Atlag
v udvariassag 9,92
v/ gyorsasag 9,92
v" megjelenés 9,90
eredményesség 9,89
varakozasi 1d0 9,88
szakszeriiség 9,88
iroda komfort 9,87
segitOkészség 9,86
tigyfélszolgalat 9,82
nyitvatartasi 1d6 9,80
megkozelithetdség 9,70

3.2. Telefonos iigyfélkapcsolat végén felteendd, idoben valtozo kérdések — automatikus

A telefonos tligyfélkapcsolat végén a kovetkezd kérdések valamelyikét kellett megvalaszolni a
valaszadoknak:

» Mennyire elégedett a telefonos iigyfélszolgalat elérhetdségének gyorsasagaval?
» Mennyire elégedett az iigyintézés gyorsasagaval?

» Mennyire elégedett az ligyintézés szakszeriiségével?

» Mennyire elégedett az ligyintézés eredményességével?

* Mennyire elégedett az ligyfélszolgalati tevékenységgel?

» Mennyire elégedett az ligyintézé kommunikéciojat érthetdnek?

» Mennyire tallja az ligyintézét segitokésznek?

» Mennyire taldlja az iigyintéz6t udvariasnak?

Ezen kérdések mentén 2022. 01-12. ho kozott a teljes minta atlaga nagyon magas, 9,26 €s 9,72
kozotti értekeket vett fel.

3 A tablazatban azt a harom szolgéltatot emeltiik ki, amelyek a legjobb mindsitést kaptak és esetiikben a
felhasznalok szama (N) elérte a 100 darabot.
4 A tablazatban kiilon kiemeltiik azokat a szempontokat, amelyek a legmagasabb osztélyzatot kaptak.
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Az 0sszes kérdés kapcsan kiemelkedden magas atlagmindsitést ért el a felhasznalok véleménye
alapjan:

Szolgaltato® (cll\:)) Atlag
T-Szol Zrt. 796 9,77
MIHO Kft. 266 9,75
PETAV Kft. 2643 9,71

A vizsgalt tényezék (kérdések) alapjan a felhasznalok atlagos elégedettsége, rangsora® a
kovetkezOk szerint alakult:

Tényezo Atlag
v udvariassag 9,73
v segitokészség 9,57
v kommunikacio 9,57
gyorsasag 9,42
szakszerliség 9,33
eredményesség 9,30
ligyfélszolgalat 9,25
elérhetdség 9,18

3.3. E-mailes iigyfélkapcsolat végén felteendd, idében valtakozo kérdések
Ebben a blokkban a kdvetkezé szempontok alapjan értékeltek valaszaddink:

» Mennyire elégedett az iigyintéz8 gyorsasagaval?

» Mennyire elégedett az ligyintézés szakszertiségével?

» Mennyire elégedett a kommunikacio stilusaval?

» Mennyire elégedett az ligyintézés eredményességével?
* Mennyire elégedett az ligyfélszolgalati tevékenységgel?

Ezen kérdések mentén 2023. 01-12. ho kozott a teljes minta atlaga magas, 9,10 és 9,39 kozotti
értekeket vett fel.

Az 6sszes kérdés kapcsan kiemelkedden magas atlagmindsitést ért el a felhasznalok véleménye
alapjan:

Szolgaltato’ (cll\:)) Atlag
MIHO Kft. 134 9,92
PETAV Kit. 164 9,80
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 398 9,45

5 A tiblazatban azt a harom szolgéltatot emeltiik ki, amelyek a legjobb mindsitést kaptak és esetiikben a
felhasznalok szama (N) elérte a 100 darabot.

6 A tablazatban kiilon kiemeltiik azokat a szempontokat, amelyek a legmagasabb osztalyzatot kaptak.

7 A tablazatban azt a harom szolgéltatot emeltiik ki, amelyek a legjobb mindsitést kaptak és esetiikben a
felhasznalok szama (N) elérte a 100 darabot.
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A vizsgalt tényezOk (kérdések) alapjan a felhasznalok éatlagos elégedettsége, rangsora® a

kovetkez6dk szerint alakult:

Tényezo Atlag
v’ szakszeriiség 9,39
v" kommunikacio 9,38
v gyorsasag 9,17
tigyfélszolgalat 9,16
eredményesség 9,10

3.4. Online iigyfélkapcsolat végén felteendo, idében valtakozo kérdések

Ezen kérdések mentén 2023. 01-12. hé a teljes minta atlaga magas, 8,97 és 9,36 kozotti

értékeket vett fel.

Az egyes szolgaltatokra adott atlagértékelések széles skalan mozogtak, de vannak szolgaltatok,
melyek esetében alacsony a bazis, ezért az eredmények fenntartdsokkal kezelenddk.

Az 0sszes kérdés kapcsan kiemelkedden magas atlagmindsitést ért el a felhasznalok véleménye

alapjan:
Szolgaltato’ N Atlag
(db)
PETAV Kift. 12492 9,42
Szombathelyi Tavhoszolgaltaté Kft. 1271 9,17
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 3658 8,95
A vizsgilt tényezok (kérdések) alapjan a felhasznalok atlagos elégedettsége, rangsora!® a

kovetkezok szerint alakult:

Tényezo Atlag
v kozérthetéség 9,36
v iigyfélszolgalati tevékenység 9,34
v eredményesség 9,31
v gyorsasag 9,14
kezelhetdség 8,97

3.5. A kutatas hattere, modszertana

8 A tablazatban kiilon kiemeltiik azokat a szempontokat, amelyek a legmagasabb osztalyzatot kaptak.

9 A tablazatban azt a harom szolgaltatot emeltiik ki, amelyek a legjobb mindsitést kaptak és esetiikben a
felhasznalok szama (N) elérte a 100 darabot.
10 A tablazatban kiilon kiemeltiik azokat a szempontokat, amelyek a legmagasabb osztalyzatot kaptak.
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Az adatok gytijtése tobb modszerrel zajlott, idében valtozé kérdések alapjan:
- személyes tligyfélszolgalaton elhelyezendo (tableten rogzitett),
- telefonos tigyfélkapcsolat végén felteendd (automatikus),
- e-mailes tligyfélkapcsolat végén felteendo,
- online tigyfélkapcsolat végén felteendo.

Az egyes szolgaltatok technikai kapacitdsaiktol fiiggden eltéré modszereket alkalmaztak. Az
atlagok szamitasahoz a 0-9 skala értékeit 1-10-es skalara transzponaltuk. Az egyes adatgyljtési
csatorndk kérdései részben eltértek, valamint nehezen Osszevonhatok, ezért az eredmények
modszerenként kiilon-kiilon keriiltek bemutatasra. Az adatfelvétel célcsoportja: a hazai
vizikozmiivek szolgaltatasait igénybe vevo, 18 év feletti, magyarorszagi lakosok.

Az Azonnali Felmérésnél - foleg az e-mailes, illetve online ligyfélkapcsolatoknal - eléfordult,
hogy egyetlen adat sem szerepelt az adott szolgaltatonal. Ez els6sorban arra vezethetd vissza,

hogy nincs ilyen {ligyintézési csatorna, vagy nem szolgaltatott adatot az informatikai rendszer.

Az adatfelvétel id0szaka: 2023. januar-december.



