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Tisztelt Olvaso!

A hazankban miikddo, legtobb felhasznalot ellato tiz tavhdszolgaltatdval egylittmiikddésben
— amelyek a tdvhdszolgaltatasban részesiilé lakdsok 70%-at latjak el flitéssel és meleg vizzel —
a Magyar Energetikai és Kozmu-szabalyozasi Hivatal 2019-ben elsé alkalommal végzett
kutatast.

Az egységes elvek alapjan Osszeallitott, egyedi modszerrel lefolytatott Felhasznaloi
Elégedettségi Felmérés (FEF) célja, hogy atfogd képet adjon a felhasznalok
tavhoszolgaltatas mindségével kapcsolatos véleményérol.

A felhasznalok észrevételeinek és elvarasainak ismerete nemcsak magasabb szinvonala
szolgaltatast tesz lehetdévé, de a Hivatal és a tdvhdszolgaltatok olyan hasznos informéciok
birtokaba jutnak, amelyek segitségével megalapozott dontések hozhatok.

A kiadvany tevékenységi teriiletenként mutatja be a felhasznalok véleményét a szolgaltatas
mindségérol, az ellatas folyamatossagardl, az iigyfélszolgalatokrol, az tigyfélkiszolgalasrol,
ezen beliil a panaszkezelés hatékonysagarol. Mindezeken til a felmérés a fogyasztoknak is
szol, hiszen tdjékoztatast kaphatnak a szolgdltatds — felhasznalok szerinti — ar-érték
aranyarol, illetve a szolgéltatonak a kornyezet megovasa érdekében tett eréfeszitéseirol.

A tavhoszolgaltatasi éagazatban els@ alkalommal végzett Felhasznaldéi Elégedettségi
Felmérés reményeink szerint hozzajarul a felhaszndlok életmindségének javulasahoz,
valamint a szolgaltatok felhasznalok iranti elkotelezddésének erésddéséhez.

Horvath Péter Janos
elnok

Budapest, 2020. szeptember
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BEVEZETO

A 2019-ben lebonyolitott, tavhdszolgaltatasra vonatkoz6 Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés
(FEF) céljai a kdvetkezok voltak:

e clsddlegesen az, hogy hiteles, a felhasznalok szubjektiv értékitéletét hlien tiikrozo
visszajelzést tudjon adni a tavhdszolgaltatas, azon beliil a szolgaltatok tevékenységének
megitélésérdl;

o tarja fel a szabalyozési sziikségleteket, valamint adjon kiinduldsi alapot a mar
megvalodsitott szabalyozasi elgondolasok helyességének megitéléséhez;

e tegye Osszemérhetévé a tavhOszolgaltatds, azon beliil a szolgaltatok eredményeit
egymassal;

e tegye nyomon kovethetdvé és dsszehasonlithatova a tdvhdszolgaltatasban, azon beliil a
szolgaltatoknal bekovetkezd valtozasokat;

e ecredményei 0sztonzdleg hassanak a tdvhdszolgaltatisra, azon beliil a szolgaltatokra, a
felhasznalok minél magasabb szintli kiszolgalasanak iranyaba.

Mobdszertani ismerteto

A kitlizott célok elérése érdekében a FEF hirom, egymadstdl jol elkiilonithetd modszerd,
idépontt €s célu felmérésbdl allt 6ssze. Az Alapfelmérés egy standard eljaras segitségével
mérte a szolgaltatdi korbe tartozok elégedettségét, véleményét. Az adatfelvétel egységes
modon zajlott, minden szolgaltatét azonos modszertannal, azonos méretii reprezentativ minta
segitségével, azonos kérdések alapjan, kiilsé kérdezdbiztosok altal mértek fel a kutatok. Az
egyes lgyfélkapcsolatokhoz ko6tddd, eseménykozeli felhasznaldi élmény mérésére azonban
nem volt alkalmas ez a modszer. Ezt a szerepet toltotte be a Kiegészité és az Azonnali
Felmérés.

Alapfelmérés

A tavhdszolgaltatds Alapfelmérésének adatfelvételi ideje 2019 Oszére esett (szeptember,
oktober). Szolgaltatonként 500 felhasznald keriilt a mintaba, dsszesen a tiz tdvhdszolgaltato
korében 5000 felhasznald keriilt lekérdezésre. Az adatfelvétel laptoppal, illetve tablettel
tamogatott személyes megkérdezés modszerével tortént. Annak érdekében, hogy az 500 fos
megvalosult minta biztosithatd legyen, minden fGvarosban 1évé focimhez legalabb kilenc,
minden mas telepiilésen 1évé fécimhez legalabb 6t potcimet kellett rendelni. A mintaval
szemben tamasztott kovetelmény volt, hogy valdszinliségi mintavétellel késziiljon, melynek
alapja a szolgaltatok személyes adatoktdl mentes szolgaltatdsi cimjegyzéke volt. Tovabbi
fontos szempont volt, hogy reprezentativ legyen a szolgaltatasi teriiletet jellemzd
haztartdsokra, tiikkr6zze a haztartasok (lakossagi felhaszndlok) teriileti differencialtsdgat az
alapsokasagot jellemzd megoszlasban. A felmérés a kovetkezd tevékenységekrdl alkotott
véleményt, elégedettséget kivanta felmérni: tavhdszolgaltatds mindsége, tavhdszolgaltatas
folyamatossaga, leolvasas, mérés, koltségmegosztas, tajékoztatds, iligyfélszolgalat, ar-érték
arany, szamlazas, kdrnyezetvédelem, 6sszegzd kérdések.
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Kiegészitd Felméres

A Kiegészitd Felmérés a tdvhoagazat eseménykozeli elégedettségi felmérésére szolgald,
alapvetden telefonos megkérdezésen alapuld adatfelvétel volt, amely a felhasznaloi
megkeresésekhez kozeli iddpontban valdsult meg. A felmérés azokat a tevékenységeket
vizsgalta, amelyek az Alapfelmérésben nem szerepeltek, melyek a kovetkezdk voltak:
panaszkezelés, igénybe vett ligyfélkapcsolati forma, a személyes, a telefonos, az online és az
e-mailes ligyfélszolgalat értékelése. A tavhdszolgaltatok kéthavi gyakorisdggal az Gsszes
olyan, rendelkezésre allo telefonszamot és/vagy e-mail cimet atadtak a koordinatornak, amely
esetekben a felhasznalé hozzdjarult a vizsgalatban vald részvételhez. Az adott kéthavi
nyilvantartdsnak azok az ligyek lehettek részei, amelyek az adott id0szak alatt érkeztek be, és
az adott két honapon beliil lezarasra is kertiltek. A harom adatfelvételi id6szak soran 6sszesen
1670 felhasznalo sikeres elérése valosult meg.

Azonnali Felmérés

Az Azonnali Felmérés a tavhéagazat elégedettségi felmérésére szolgald folyamatos, esemény
utani adatfelvétel volt. A személyes, a telefonos ¢és az elektronikus iigyfélkapcsolat
(amennyiben a szolgéltatok biztositottak ilyen lehetdséget) befejezd fazisaként, az adott
igyfélkapcsolati formdhoz illeszkedd, id6szakosan valtakozo6 egy darab kérdés lekérdezésével
kellett megvalositani. Az Azonnali Felmérés adatfelvétele sordn minden olyan felhasznalot
meg kellett kérdezni, aki személyes, telefonos vagy elektronikus tigyfélkapcsolati format
valasztott az ligyintézés sordn. A hat honapos adatgylijtési iddszak eredményeképpen a
személyes, illetve a telefonos iligyfélszolgalat manudlis és automatikus rendszerein dsszesen
48 338 értékelés lett rogzitve. (Elektronikus csatornan elenyészd szamu vélasz érkezett.)

A FEF-Index kialakitasanak modszere

A Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés 0sszegzéseként az egyes szolgaltatok teljesitménye
egy kumulalt mutatoban (FEF-index) keriilt 6sszefoglalasra. Az atlagos teljesitményt mérd
FEF-index az Alap-, a Kiegészitd és az Azonnali Felmérés MEKH altal meghatarozott
kérdéseinek Osszevont atlagait tartalmazza. Létrehozasat az indokolta, hogy a kiilonbdzd
felmérések eltéré modszerrel késziiltek, és a szolgaltatasi élmény mdas-mas aspektusaval
foglalkoztak. A FEF-index kiszamitasaval az egyes szolgaltatok teljesitménye egyetlen
mutatoban kertilt 6sszegzésre.

Az Alapfelmérés lehetOséget teremtett arra, hogy egy standard eljaras segitségével felmérje a
szolgaltatoi korbe tartozok véleményét. Az eljaras eldnye egységes jellegében rejlik, vagyis
minden szolgaltatd azonos modszertannal, azonos méretli reprezentativ minta segitségével,
azonos kérdések alapjan, kiils6 kérdezdbiztosok altal lett felmérve. Mindezek a jellemzdk
indokoljak a FEF-indexben betoltott jelentds sulyat. A szigora és kovetkezetes egységesség jo
alapot teremt az Osszehasonlitdsra, hatranya ugyanakkor, hogy nem méri az
tigyfélkapcsolatokhoz k6tédé eseménykdzeli felhasznaloi élményt. A kutatdsi sorozatban ezt
a funkciot latta el a Kiegészitd és az Azonnali Felmérés.

A Kiegészitd Felmérés esetében olyan személyek utdlagos megkérdezése zajlott, akik az
adatfelvételt megel6z6 két honapban felkeresték az ligyfélszolgalatok valamelyikét. A konkrét
felhasznaloi élmény felmérése mellett az eljards eldnye, hogy az adatfelvétel folyamata ebben
az esetben is standardizalt volt, kiils6é kérdezébiztosok végezték. Korlatot jelent ugyanakkor,
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hogy csak olyan felhasznalok véleményének megismerését tette lehetdve, akik hozzajarultak a
késObbi megkereséshez. A fenti okokbdl a minta Osszetétele torzulhatott, hiszen egyes
tarsadalmi csoportok tudatosabbak személyes adataik kezelését illetoen, kevésbé jarulnak
hozza azok utdlagos felhasznalasahoz. Tobb szolgaltatd esetében komoly kihivast jelentett
ezen utdlagos megkeresést biztositd adatok Osszegyljtése, igy ennek a felmérési tipusnak a
stlya a legkisebb a FEF-indexben.

Az Azonnali Felmérés orvosolta az adatkezeléssel kapcsolatos egyéni aggalyokat, sot
kozvetleniil az ligyintézést kovetden mérte a felhasznalok véleményét. Problémat jelent
ugyanakkor ezen eljards esetén a standardizalt gyakorlat hidnya, hiszen a felmérést a
szolgaltatok maguk végezték, eltéré modszerekkel, sét az adatfelvételi modszerek a folyamat
soran is modosultak. A fenti sajatossagoknak koszonhetden a Kiegészitd Felméréshez képest
sulya nagyobb, de Iényegesen kisebb, mint az Alapfelmérésé.

A FEF-index kialakitasakor az egyes kérdésekre adott valaszok sulyozott atlagai keriiltek
Osszegzésre. Az Alapfelmérés eredményei 60 szazalékos, a Kiegészitd Felmérés eredményei
15 szazalékos, az Azonnali Felmérés eredményei pedig 25 szazalékos sullyal szerepelnek a
FEF-indexben. Az egyes kérdésekhez tartozd stlyvaltozok az alapjan keriiltek
meghatarozasra, hogy melyik felmérésben szerepeltek. A MEKH altal kijelolt kérdések
ezeken a — blokkonként meghatarozott — stlyvaltozon osztoznak, vagyis az Alapfelmérés
sulyvaltozoit dsszeadva 60 pont az eredmény, a Kiegészité Felmérés esetén ez az érték 15
pont lett, mig az Azonnali Felmérés esetén 25, azaz 0Osszesen 100 pont. A kérdések
kivélasztasakor szempont volt, hogy csak olyan kérdések keriiljenek be az egyes csoportokba,
amelyek az elégedettségre vonatkoznak, és skélaalaptiak, vagyis a valaszadoknak egy 1-t61
10-ig terjedd skala segitségével kellett kifejezni véleményiiket. A tartalmi duplikécio
elkertilése érdekében tovabbi feltétel volt, hogy ne keriiljenek be olyan kérdések, amelyek
egy-egy teriiletet Osszegeznek akkor, ha ugyanannak a témakdrnek a részkérdései mar
megjelennek a FEF-indexben. Az Alapfelmérésben szereplé kérdések kozil 22 keriilt be,
egyenként 2,73-as (kerekitett) stllyal. A Kiegészitd Felmérés 15 kérdése 1-es sullyal kertlt
be, végiil az Azonnali Felmérés 19 kérdésének egyenként 1,32-es stlya volt. (Lasd 1.
tablazat.) A sulyvaltozok kialakitasara — a felméréstipusok fontossaganak hangsulyozasan tul
— azért volt sziikkség, hogy egy konnyen értelmezhetd skalan (0-1000) lehessen bemutatni a
szolgaltatok teljesitményét.

Minden szolgaltatd esetén a kérdésenkénti valaszok atlaga keriilt stlyozasra a kérdéshez
tartozo stlyvaltozoval, ezen pontszamok 6sszege adta ki a FEF-index végs6 pontszamat.

Az Azonnali Felmérés kérdésszerkezete és az adatfelvétel logikdja némileg eltért a masik két
modszertdl. Az eljaras soran — az Alapfelméréshez torténd igazodas érdekében — a 0-tol 9-ig
terjedd skalak 1-t6] 10-ig terjedd skaldkra torténd konvertalasara keriilt sor. Azon szolgaltatok
esetén, amelyek automatikus és manualis eljarasokat egyarant alkalmaztak, a két érték atlaga
lett figyelembe véve.

Az index nem tartalmazza a Dunaujvarosi Viz-, Csatorna- Hoszolgaltato Kft. eredményeit,
mivel ez a tarsasag nem szolgaltatott adatot a Kiegészitd és az Azonnali Felmérés soran. Ez az
adathiany indokoltta tette a szolgaltatd kihagyasat, hiszen olyan kérdésblokkok hidnyoztak az
adatszolgaltatasabol, amelyek a FEF-index 40 szazalékat tették ki.

A fenti eljaras eredményeképpen a FEF-index 0 és 1000 kozotti értékeket vehetett fel,
amelyben a szolgaltatok az Alapfelmérésre Osszesen 600 pontot, a Kiegészitében 150-et, az
Azonnali Felmérésben pedig 250-et gytijthettek dssze.
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1. tablazat: A FEF-index kérdéseinek sulyozasa
MI1. Mennyire van megelégedve a meleg viz hémérsékletével? 2,73
2. | M3. Mennyire van megelégedve a fiitési id6szakban a lakasa homérsékletével? 2,73
3 F3. Mennyire volt megfeleld az On véleménye szerint az elmiilt 12 hénapban a 273
" | tavfiités folyamatossaga? '
4 F4. Mennyire volt megfeleld az On véleménye szerint az elmult 12 honapban a 573
" | melegviz-szolgaltatas folyamatossaga? ’
F6. Amennyiben eléfordult Onnél az elmult 12 honapban elére tervezett rendszeres
5. | karbantartasi munkalatok miatt bekovetkezo tavhdszolgaltatasi sziineteltetés, hogyan | 2,73
értékeli a tajékoztatast, amit a szolgaltatd nytjtott a szolgaltatasi sziineteltetésrol?
F7. Mennyire tartja megfelelonek a tavhészolgaltato altal el6re tervezett rendszeres
6. . . : 2,73
karbantartasi munkalatok hosszat?
L5. Hogyan értékeli a leolvasé munkatars munkajat, idoponttartasat, amikor az
7. | elmult 12 honapban leolvastak Onnél a tavhds méréeszkozt (fiitési koltségmegosztd, | 2,73
melegviz-mér6)?
8 T2. Hogyan értékeli a tajékoztatast, amit a szolgaltatd az elmult 12 hénapban 573
" | nyujtott az On szdmara a dijszamitis modjarol? ’

9 T6. Hogyan értékeli a szolgaltatod elmult évi tajékoztatasat a tdvhdszolgaltatd 273
" | elérhet6ségeirdl? '
10 T7. Mennyire tartja megfeleldnek a tavhészolgaltato tajékoztatasat a tavho arardl és 273
" | az On fogyasztasarol? ’
11 T8. Mennyire tartja megfelelének a tavhdszolgaltato tajékoztatasat az 273
" | energiafogyasztasanak évenkénti alakulasardl? ’
12. | T17. Milyennek tartja a hirlevelet tartalmi szempontbo6l? 2,73
13. | U13. Mennyire tartja megfelelének az iigyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendjét? 2,73
14 U14. Ha olvasta, akkor mennyire tartja érthetének a tavhészolgéltato 573
" | lizletszabalyzatat? '
15 Al. Megitélése szerint mennyire felel meg a tavhdszolgaltatasért fizetett dij a kapott 273
" | szolgaltatasnak? '
16 A3. Megitélése szerint mennyire felel meg a melegviz-szolgéltatasért fizetett dij a 273
" | kapott szolgaltatasnak? '
17 Sz2. Mennyire tartja attekinthetonek, konnyen értelmezhetonek a tavhdszolgaltatoja 73
" | szamlait? ’
18. | Sz3. Mennyire felel meg Onnek a szamlék iitemezése, fizetési hatarideje? 2,73
19. | Sz5. Mennyire tartja megfelelonek a szolgaltatdja gyakorlatat ebbdl a szempontbol? 2,73
20. | SZ8. Elégedett a szamlafizetés lehetséges modjaival? 2,73
21 K2. Tavhdszolgaltatdja mennyire van tekintettel az On kdzvetlen kdrnyezetének 273
" | nyugalmara? '
22. | K4. Mennyire tartja On ,,z6ldnek” a tivhészolgaltatdjat? 2,73
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1. | P2. Tapasztalatai alapjan hogyan itélné meg a szolgaltato elérhetdségét? 1,00
2. | P3. Hogyan értékeli az ligyintézés gyorsasagat? 1,00
3. | P4. Hogyan értékeli az ligyintézés szakszerliségét? 1,00
4. | P5. Milyennek tartja az ligyintézés eredményességét? 1,00
5. SZ2. Hogyan értékeli az On 4ltal felkeresett {igyfélszolgalati iroda 100
megkozelithetéségét? '
6. | SZ6. Hogyan értékeli az ligyfélszolgalati iroda komfortjat? 1,00
7. | SZ8. Hogyan értékeli az ligyfélszolgalati irodan a varakozasi id6 hosszat? 1,00
8. | SZ9. Milyennek tartja az ligyintézés gyorsasagat sorra keriilése utan? 1,00
9. | SZ10. Hogyan értékeli az ligyintézés szakszertiségét? 1,00
10. | SZ11. Milyennek értékeli az ligyintézés eredményességét? 1,00
11. | T1. Hogyan értékeli On a telefonos iigyfélszolgalat elérhetdségének gyorsasagat? 1,00
12. | T5. Milyennek tartja az ligyintéz6 gyorsasagat a telefonos ligyfélszolgalaton? 1,00
13. | T6. Hogyan értékeli az ligyintéz6 segitOkészségét? 1,00
14. | T7. Hogyan értékeli az ligyintézés szakszeriiségét? 1,00
15. | T8. Milyennek értékeli az ligyintézés eredményességét? 1,00
1. | Mennyire elégedett az ligyfélszolgalati iroda megkozelithetdségével? 1,32
2. | Mennyire talalja megfelelének az tigyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendjét? 1,32
3. | Mennyire elégedett az ligyfélszolgalati iroda komfortjaval? 1,32
4. | Mennyire elégedett az ligyfélszolgalati irodan a varakozasi idével? 1,32
5. | Mennyire elégedett az ligyintézés gyorsasagaval? 1,32
6. | Mennyire elégedett az ligyintézés szakszertiségével? 1,32
7. | Mennyire elégedett az ligyintézés eredményességével? 1,32
8. | Mennyire elégedett az ligyfélszolgalati tevékenységgel? 1,32
9. | Mennyire talalja az ligyintéz6t segitokésznek? 1,32
10. | Mennyire taldlja az ligyintéz6t udvariasnak? 1,32
11. | Mennyire taldlja megfelelének az ligyintézé megjelenését? 1,32
12. | Mennyire elégedett a telefonos ligyfélszolgalat elérhetéségének gyorsasagaval? 1,32
13. | Mennyire elégedett az ligyintézés gyorsasagaval? 1,32
14. | Mennyire elégedett az ligyintézés szakszertiségével? 1,32
15. | Mennyire elégedett az ligyintézés eredményességével? 1,32
16. | Mennyire elégedett az ligyfélszolgalati tevékenységgel? 1,32
17. | Mennyire talalja az ligyintéz6é kommunikaciojat érthetének? 1,32
18. | Mennyire talalja az ligyintéz6t segitokésznek? 1,32
19. | Mennyire talalja az ligyintéz6t udvariasnak? 1,32
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A FEF-index eredményei

A szolgaltatok eredményei alapjan a FEF-index atlagpontszama 879 lett, vagyis a
felhasznalok véleménye alapjan a szolgaltatok jol szerepeltek a felmérésekben. A pontszamok
az atlaghoz képest kevés eltérést mutatnak: minden — felmérésben szerepld — szolgéltatd a
legfels6 negyedben tomoriilt, vagyis eredményiik 750 pont feletti volt. A tavhdészolgaltatok
eredményei alapjan felallithatd ugyan egy sorrend, de mivel minden szolgaltatd a legfelsd
negyedben végzett, igy feltételezhetd, hogy a szolgaltatdsaik mindségében megfigyelhetd
,valodi” kiilonbség minimalis.

A FEF-index kumulalt pontszamai alapjan a legjobb eredményeket a Szegedi Tavfiité Kft.
(926), a Debreceni Hészolgaltato Zrt. (912) és a Pécsi Tavfuté Kft. (905) érte el.
A legalacsonyabb pontszamok pedig a Székesfehérvari Epiiletfenntartd és Hoszolgaltatd Zrt.
(840), a Tatabanyai Szolgaltatd Zrt. (843) és a Miskolci Hészolgaltaté Kft. (867) korében
sziilettek.

2. tablazat: A szolgaltatok FEF-index-értékei

SZOLGALTATO PONTSZAM
Szegedi Tavfito Kft. 926
Debreceni Hészolgaltato Zrt. 912
PETAV Pécsi Tavfiitd Kft. 905
Szombathelyi Tavhdészolgaltato Kft. 894
Budapesti Tavhdszolgaltato Zrt. 890
GYOR-SZOL Gyéri Kozszolgaltaté és Vagyongazdalkodo Zrt. 878
MIHO Miskolci Hszolgaltato Kft. 867
T-Szol Tatabanyai Szolgaltatd Zrt. 843
SZEPHO Székesfehérvari Epiiletfenntarté és Hészolgaltato Zrt. 840
Dunaujvarosi Viz-, Csatorna- Hészolgaltato Kft. *

* Adathiany miatt nem késziilt index az adott szolgaltatohoz.



3. tablazat: FEF-index-részadatok 1.

werais [sity| " | g g, | szobzn |MIBOKE | Pl | Pg™ T o ke, | TSI
1. 2,73 25 24 24 22 24 24 23 23 21
2. 2,73 25 23 23 21 25 24 22 23 22
3. 2,73 25 26 23 23 26 26 23 24 23
4. 2,73 25 26 24 23 26 26 23 24 23
5. 2,73 26 25 23 24 26 26 22 24 23
6. 2,73 25 26 23 23 26 26 22 24 23
7. 2,73 25 26 24 24 26 26 21 23 22
8. 2,73 22 23 21 22 23 24 20 21 21
A 9. 2,73 24 26 22 24 26 25 20 24 22
~E 10. 2,73 24 23 22 23 24 25 20 24 22
E 11. 2,73 22 22 22 23 24 25 20 23 22
E 12. 2,73 26 21 24 23 24 24 21 25 19
% 13. 2,73 27 25 22 24 25 25 21 24 22
j 14. 2,73 26 23 21 22 22 24 19 23 20
15. 2,73 21 21 22 20 21 24 20 23 22
16. 2,73 22 23 23 20 20 23 20 23 20
17. 2,73 22 21 22 21 22 23 21 24 22
18. 2,73 27 26 23 24 26 25 22 24 23
19. 2,73 26 26 23 24 26 26 22 24 23
20. 2,73 27 27 23 24 26 27 22 24 22
21. 2,73 25 26 23 24 26 26 22 24 23
22. 2,73 22 21 19 21 20 25 17 23 21




4. tablazat: FEF-index-részadatok 2.

Kérdés | Sily FOTAV I?ebreceni GYOR- MIHO PETAV | SZETAV | SZEPHO S'zorlwbathelyi T-Szol
Zrt. Hészolg. Zrt. | SZOL Zrt. Kft. Kft. Kft. Zrt. Tavhészolg. Kft. Zrt.
1. 1,00 8 8 10 9 8 8 8 9 8
2. 1,00 7 8 8 8 8 8 6 8 6
3. 1,00 7 8 10 7 8 9 7 10 7
L 4. 1,00 7 7 10 6 7 8 7 5
E 5. 1,00 9 9 9 9 8 9 9
E 6. 1,00 9 9 9 9 9 10 10
E 7. 1,00 9 9 8 9 8 9 9 9
o 8. 1,00 9 10 9 10 9 10 10 10
= 9. 1,00 9 10 10 9 10 9 10 10 10
o 10. 1,00 9 10 9 10 10 10 10 10
@ 11. 1,00 7 6 8 8 9 10 8
E 12. 1,00 9 9 9 8 10
13. 1,00 9 10 10 9 9 9 10 10 10
14. 1,00 9 9 9 9 9 9
15. 1,00 9 9 9 8 10 10 9




5. tablazat: FEF-index-részadatok 3.

Kérdés | Sily FOTAV I?ebreceni GYOR- MIHO PETAV | SZETAV | SZEPHO gzorlwbathelyi T-Szol

Zrt. Hészolg. Zrt. | SZOL Zrt. Kft. Kft. Kft. Zrt. Tavhoszolg. Kft. Zrt.

1. 1,32 12 13 13 13 11 13 13 12 13

2. 1,32 11 13 13 13 13 13 13 12 13

3. 1,32 11 13 13 13 11 13 13 12 13

4. 1,32 10 13 13 12 13 13 13 12 13

5. 1,32 13 13 13 13 13 13 13 13 13

7 6. 1,32 13 13 13 13 13 13 13 13 13
§ 7. 1,32 13 13 13 13 13 13 13 13 13
E 8. 1,32 11 13 13 13 13 13 13 13 13
d 9. 1,32 11 13 13 13 13 13 13 13 13
= 10. 1,32 13 13 13 13 13 13 13 13 13
d 11. 1,32 11 13 13 13 13 13 13 13 13
<ZE 12. 1,32 11 13 12 12 12 12 11 12 12
% 13. 1,32 12 13 13 13 13 13 13 13 12
L\‘( 14. 1,32 12 13 13 12 13 13 13 13 12
15. 1,32 12 13 13 13 13 13 13 13 12

16. 1,32 12 13 13 13 13 13 13 13 12

17. 1,32 12 13 13 13 13 13 13 13 12

18. 1,32 12 13 13 13 13 13 13 13 11

19. 1,32 12 13 13 13 13 13 13 13 11




6. tablazat: FEF-index-részadatok 4.

Az index egy része kiszamitasra keriilt a Dunagjvarosi Viz-, Csatorna- Hészolgaltatd Kft. szolgaltaté adataival is, mely igy a kdvetkezOképpen alakult:

s | FOTAV | Debreceni D{’::“’g:;f | GYOR- | MIHO | PETAV | SZETAV | SZEPHO | Szombathelyi | T-Szol
Zrt. Hészolg. Zrt. . SZOL Zrt. Kft. Kft. Kft. Zrt. Tavhészolg. Kft. Zrt.
Hészolg. Kft.
1. |273]| 25 24 24 24 22 24 24 23 23 21
2. |273] 25 23 23 23 21 25 24 22 23 22
3. |273| 25 26 26 23 23 26 26 23 24 23
4. 273 25 26 26 24 23 26 26 23 24 23
5. |273| 26 25 25 23 24 26 26 22 24 23
6. |273| 25 26 25 23 23 26 26 22 24 23
7. |273] 25 26 26 24 24 26 26 21 23 22
- 8. |273| 22 23 23 21 22 23 24 20 21 21
o 9. |273| 24 26 25 22 24 26 25 20 24 22
@ | 10 [273] 2 23 22 22 23 24 25 20 24 22
E 11. 273 22 22 22 22 23 24 25 20 23 22
2 | 12 (273 % 21 22 24 23 24 24 21 25 19
& [ 13 [273] 27 25 24 22 24 25 25 21 24 22
S [14 [273] 26 23 25 21 22 22 24 19 23 20
< ["15 [273] 21 21 22 22 20 21 24 20 23 22
16. |273| 22 23 22 23 20 20 23 20 23 20
17. 273 22 21 22 22 21 22 23 21 24 22
18. |273| 27 26 25 23 24 26 25 22 24 23
19. 273 26 26 25 23 24 26 26 22 24 23
20. |273| 27 27 26 23 24 26 27 22 24 22
21. |2,73| 25 26 25 23 24 26 26 22 24 23
22. 273 22 21 23 19 21 20 25 17 23 21
539 530 528 493 501 533 550 464 516 480




16 Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés — Tavhdszolgaltatas, 2019

ALAPFELMERES

Vezetoi 0sszefoglalod

Az alabbi Osszefoglald azon kérdések atlagértékelését veszi figyelembe, amelyek soran
felhasznaloknak a tavhészolgaltatok tevékenységét kellett mindsiteni valamilyen szempont
alapjan. A kovetkez6 megallapitasok a szolgaltatok atlagértékeinek egymashoz valo
viszonyitasat mutatjak be, és azon kérdéseket veszik figyelembe, ahol az egyes szolgaltatok
kell6 elemszamot értek el. (Szolgaltatonként legalabb 50 valaszado.)

Tavhoszolgaltatas minosége

Meleg viz hémérséklete, lakds hoémérséklete, tavhdszolgaltatassal valo elégedettség
osszességében.

A tavhdszolgaltatis minéségét illetden a FOTAV Zrt. szerepel minden esetben a rangsor élén
felhasznaloinak véleménye alapjan. A SZETAV Kft. szintén eldkeld helyen végzett, mivel
mindharom szempont kapcsan a harom legmagasabb atlagérték egyikét érte el.

Tavhodszolgaltatas folyamatossaga

Tavfiités folyamatossdaga, melegviz-szolgaltatds folyamatossaga, tdajékoztatas a szolgaltatasi
sziineteltetésrdl, rendszeres karbantartasi munkalatok hossza.

Mind a négy tényezé kapcsan a PETAV Kft. és a SZETAV Kft. foglalja el a dobogé elsé két
helyét az atlagértékelések alapjan. A Debreceni HOszolgaltatd Zrt. harom szempont kapcsan
szerepel a legjobb harom atlagértékkel mindsitett szolgaltatd kozatt.

Koltségmegosztas
Jelenleg alkalmazott kéltségmegosztasi modszer.

A jelenleg alkalmazott koltségmegosztasi modszerrel leginkabb a SZETAV Kft. felhasznaloi
vannak megelégedve.

Tajékoztatas

Dijszamitas modja, fogyasztoi érdekvédelmi szervezet elérhetosége, tavhoszolgaltato
elérhetosége, tavho ara és fogyasztds, energiafogyasztdas évenkeénti alakuldasa, energetikai
tanusitok elérhetosége, atlagos energiafogyasztas alakulasanak osszehasonlitasi lehetoségei,
helyi sajto hasznalata, hirlevél tartalma és attekinthetosége.

A szolgaltatok tajékoztatasi tevékenységét illetben a SZETAV Kft. kilenc tényezd értéke-
lésekor is a legjobb harom atlagértékkel osztalyozott szolgaltatdo kozott szerepel. A Szombat-
helyi Tavhészolgaltatd Kft. hét kérdés kapcsan érte el a legjobb harom atlagértékelés egyikét.
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Ugyfélszolgalat
Ugyfélszolgdlati iroda nyitvatartdsi rendje.

Az ligyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendjét a FOTAV Zrt. felhaszndloi tartjak a leginkabb
megfelelonek.

Ar-érték arany
Tavhoszolgaltatasert fizetett dij, melegviz-szolgaltatasért fizetett dij megfelelosége.

Mindkét kérdés kapcsan a SZETAV Kft. és a Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. végzett az
¢lmezOnyben az atlagértékelések alapjan.

Szamlazas

Szamla attekinthetosége, iitemezése, kiegyenlitésre biztositott ido, szamlafizetés lehetséges
modjaival valo elégedettség.

A szamlazassal kapcsolatos elégedettség kérdésében a kovetkezd szolgaltatok harom tényezd
kapcsan is a legjobb harom atlagértékkel mindsitett szolgaltatd kozott végeztek: FOTAV Zrt.,
PETAV Kft., SZETAV Kft.

A szolgaltatok figyelme a kornyezetre
Kozvetlen kornyezet nyugalma, ,,z6ld” tavhoszolgaltato.

A felhasznalok véleménye alapjan leginkabb a SZETAV Kft. tekinthetd kornyezetbarat
szolgaltatonak, mindkét kérdés kapcsan a két legjobbra értékelt szolgaltato kozé tartozik.

Osszegzés

Tavfiités, melegviz-szolgaltatas mindsége, szolgaltato tigyfélbarat hozzaadlldasa és tevékenysége
mindent figyelembe véve.

Mind a négy kérdés kapcsan a kovetkezd szolgaltatok érték el a legjobb harom atlagérték
egyikét: Debreceni Hészolgaltato Zrt., PETAV Kft. és SZETAV Kft.
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J4 J4 J4 J4 rr r
Legfontosabb és legkevésbe fontos tényezok — atlag
Tavfiités Melegviz-szolgiltatis A szolgiltaté elérhetoségeinek A szamlak Tavhészolgiltatis sziineteltetésérol
folyamatossdga folyamatossiga szamldn valé szereplése egyértelmiisége valé tijékoztatis
N=4998 N=4942 N=4982 N=4988 N=4974
Fogyasztoi érdekvédelmi % gy
szervezet elérhetiségérdl valo ::ﬁ':?::::gs;t:f:; L‘?:Zl;:z Hirleveél Internetes honlap
tajékoztatds
N=4888 N=4938 N=4954 N=4941

. 14 r r 14 144 r
Legjobbra és legalacsonyabbra értékelt tényezok — atlag
2 s s Szamla
Szamlafizetés Meghibasodds esetén  Tavfiités folyamatossiga lelegviz-szolgiltatis Szamizk: kiegyenlitésére
lehetségesmédjai  korrekciés elszamoli Imalt 12 hénapb folyamatossaga iitemezése, legalibb 15 nap
az elmult 12 hénapban fizetési hatarideje rendelkezésre illisa
N=4994 N=169 N=4993 N=4929 N=4985 N=4834
Fogyasztéi i
érdekvédelmi szervezet ~ Energetikai Tavhoszolgaltatisért Melegviz-szolgdltatisét  Hibabejelentés Szolgaltato Helyi sajto
elérhetéségérol valo tanusitok fizetett dij fizetett dij szolgiltato zold®  tdjékoztatisinak
tajékoztatds elérhetoségei iltali megoldisa  tevékenysége hatékonysiga
N=3948 N=3959 N=4903 N=4829 N=164 N=4264 N=1831
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A kutatas hattere, modszertana

Az adatfelvétel modja: Gsszesen 5000 6 személyes megkérdezésével, 20 perces kérddiv
segitségével, szamitogéppel tamogatott médon (CAPI; TAPI modszerrel) zajlott.

Célcsoport: a kutatasban részt vevd tavhdszolgaltatok felhasznaldi. Szolgaltatonként
500 felhasznald keriilt a mintaba. Osszesen 10 szolgéltatd felhasznaldi keriiltek lekérdezésre.
(Adatfelvétel: 2019. szeptember, oktdber.)

Eredmények

A tavhiszolgaltatas mindségével kapcsolatos kérdések értékelése

A teljes mintdban a meleg viz hdmérséklete kapcsan az elégedettség atlaga 8,6-es értéket vesz
fel. A FOTAV Zrt. és a SZETAV Kft. felhasznaloi tartjak ezt leginkabb megfelelének, 9,2-es,
illetve 9,0-es atlagértékkel illették ezzel kapcsolatban szolgaltatojukat.

A kutatasban részt vevok 54 szdzalékanak szabalyozhat6 a fiités a lakdsaban. Legmagasabb
ardnyban a PETAV Kft. és a Debreceni Hoszolgaltato Zrt. felhasznaloi korében valaszoltak
igennel (80 és 75 szazalék). A T-Szol Zrt. felhasznéloi 81 szézalékdnak nem szabalyozhato a
fiités az otthonaban.

A lakas homérsékletét illetden a teljes mintdban 8,5-es atlagértékkel mindsitették a
szolgaltatokat. Leginkabb a FOTAV Zrt. és a PETAV Kft. felhasznaléi vannak megelégedve
ezzel a tényezovel (9,2-es és 9,0-es atlagértékek).

Azok korében, akik 1-t8l 5-ig tarto értéket valasztottak a lakds homérseklete kapcsan,
77 szazalék azzal indokolta az értékelését, hogy hideg van. 48 szazalék azért (is) elégedetlen,
mert nem 4allandd6 a hdomérséklet, a kérdésre valaszolok egyharmadanak pedig nem
szabalyozhat6 a flités.

Osszességében tekintve a tdvhészolgaltatassal kapcsolatos elégedettséget, orszagos szinten a
megkérdezettek 8,5-es atlagértékkel illették szolgaltatojukat. A FOTAV Zrt. és a PETAV Kft.
felhasznaloi értékeltek a legmagasabb atlagértékekkel, 9,4-es ¢és 9,0-es atlagokkal ok
szerepelnek a rangsor €lén.

A tavhoészolgaltatas folyamatossagara vonatkozo kérdések

Annak fontossaga, hogy a tavfiités (a flitési idészakon beliil) folyamatos legyen, atlagosan
9,2-es értéket vesz fel a teljes mintdban. Ez a szempont a kdvetkezd szolgaltatok felhasznaloi
szamara a legfontosabb (9,7-es atlag): FOTAV Zrt., Debreceni Hoszolgaltato Zrt.,
Dunatjvarosi Viz-, Csatorna- Hészolgaltato Kft., PETAV Kft. és SZETAV Kft. A melegviz-
szolgaltatds folyamatossagdnak fontossagat szintén 9,2-es atlagértékkel mindsitették a
megkérdezett felhasznalok a teljes mintaban. Ez a tényez a PETAV Kft. és a SZETAV Kft.
felhasznaloi szamadra a legfontosabb (9,7).
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A tavfiités és a melegviz-szolgaltatas folyamatossagaval kapcsolatos elégedettség (az elmult
12 hoénap alapjan) 9,0-es atlagértéket vesz fel az Osszes megkérdezett korében. Szolgaltatok
szerinti bontas alapjan mindkét kérdés esetében a Debreceni Hdszolgaltaté Zrt., a
Dunatjvarosi Viz-, Csatorna- Hészolgaltatd Kft, a PETAV Kft. és a SZETAV Kft.
felhasznal6i vannak leginkabb megelégedve tavhdszolgaltatojukkal (9,4-9,6-0s atlagértékek).

Annak fontossaga, hogy a szolgaltatd megfelelden tdjékoztasson a fiitési iddszakon kiviil
végzendo, eldre tervezett karbantartdsi munkalatok miatt bekovetkezd tavhdszolgaltatas
szlineteltetésérol, atlagosan 9,0-es értéket vesz fel. 9,4-es értéket kapott a fontossag atlaga a
kovetkezd szolgaltatok esetében: Debreceni Hoszolgaltaté Zrt., Dunagjvarosi Viz-, Csatorna-
Hészolgaltato Kft., SZETAV Kft.

A szolgéltatasi szilineteltetésrdl szolo tajékoztatast atlagosan 8,8-re mindsitették a valaszadok
orszagos szinten. 9,3-9,5 kozotti atlagértéket értek el a kovetkezo szolgaltatok felhasznaloik
korében: FOTAV Zrt., Debreceni Hészolgaltatd Zrt., PETAV Kft., SZETAV Kft.
A Debreceni Hdészolgaltaté Zrt. felhasznéaloinak kozel 40 szazaléka nyilatkozott tigy, hogy
esetiikben nem fordult el6 az elmult 12 hénapban elére tervezett, rendszeres karbantartési
munkalatok miatt bekovetkezd tavhészolgaltatasi sziineteltetés.

Az elore tervezett rendszeres karbantartdsi munkalatok hosszaval kapcsolatos elégedettség
8,9-es atlagértéket vesz fel a teljes mintdban. A Debreceni Hodszolgaltatdé Zrt., a
Dunatjvéarosi Viz-, Csatorna- Hészolgaltato Kft., a SZETAV Kft. és a PETAV Kft.
felhasznaloi ezen szempont kapcsan 9,3-9,5 kozotti atlagértékkel illették szolgaltatojukat.

Azzal kapcsolatban, hogy mely iddpontban tartjak legkevésbé zavaronak a zajjal jard
karbantartdsi munkalatok végzését a lakohelyiikon, a valaszadok jelents tobbsége, 81
szazaléka a 9—12 ora kozotti iddintervallumot valasztotta ki a teljes mintdban. Azok tabora,
akik a 12—16 6ra kozotti idéintervallumot (is) megfelelonek gondoljak, 66 szazalék.

Leolvasast, mérést, koltségmegosztast érintd kérdések

A résztvevOk 31 szazaléka gondolja tigy, hogy flitott 1égtérfogat szerinti felosztas alapjan
veégzik a tavfiités koltségmegosztasat. Tovabbi 29 szdzalék véleménye alapjan ez radiatorra
szerelt elektronikus vagy parologtatos flitési koltségmegosztdval vagy hitelesitett ho- vagy
vizmennyiségmérdvel torténik. Koriilbelil minden 6tddik valaszadd jelolte meg a lakas
alapteriilete szerinti felosztas lehetdségét a teljes mintdban. Azok tabora, akik szerint nincs
koltségmegosztas, 8 szazalék.

Azok aranya, akik ugy gondoljak, hogy tavhdszolgaltatd végzi a koltségmegosztd mérdeszkoz
leolvasésat, 52 szazalék. Tovabbi 18 szazalék szerint ezt koltségmegosztd cég végzi, 19
szazalék pedig azt jeldlte, hogy nincs kéltségmegosztés.1

A mérés, leolvasds gyakorisdganak fontossagat atlagosan 8,4-re értékelték a kérdésre
valaszolok. Ez leginkabb a SZETAV Kft. felhasznaléi véleménye alapjan fontos szempont
(9,3-as atlagérték).

! Fontos megjegyezni, hogy ezen kérdések esetében a kérddivben szerepld instrukcionak megfeleléen a
kérdezdbiztosok nem olvastak fel a valaszlehetoségeket. Ezzel is magyarazhato tobbek kozott, hogy a kérdésekre
adott valaszok nem minden esetben felelnek meg a valosagnak, a kérdezettek téves valaszt adhattak.
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Annak fontossaga, hogy a leolvasd a tavhoszolgaltato altal elére meghatarozott idészakban
végezze a leolvasast, atlagosan 8,7-es értéket ért el a szolgdltatok Osszesitett eredménye
alapjan. A SZETAV Kft. felhasznaloi értékelték ennek fontossagat a legmagasabb
atlagértékkel (9,6).

A leolvasé munkatars munkajaval, idéponttartasaval kapcsolatos elégedettség atlagértéke
8,9 lett a kérdésre valaszolok korében. Ezzel leginkabb a PETAV Kft. és a Debreceni
Hoszolgaltato Zrt. felhasznaloi vannak megelégedve (9,6-0s atlagérték).

A megkérdezett 5000 felhasznald korében csupan 3 szazaléknak fordult elé otthondban az
elmult 12 honapban tavhds mérdeszkoz-meghibasodas (fitési koltségmegosztd, melegviz-
mérd). Legmagasabb aranyban a FOTAV Zrt. és a GYOR-SZOL Zrt. felhasznaléi korében
valaszoltak igennel (12 és 10 szazalék).

A kérdésre valaszolok a korrekcids elszamolds megfeleloségét atlagosan 9,1-es értékkel
illették a teljes mintdban. A FOTAV Zrt. felhasznaléi koziil mindenki teljes mértékben meg
volt elégedve ennek kapcsan a szolgéltatdjaval.

A jelenleg alkalmazott koltségmegosztasi modszerrel kapcsolatos elégedettség atlaga 8,2-es
értéket vesz fel orszigos szinten. Leginkabb a SZETAV Kft. (8,9), a Szombathelyi
Tavhoszolgaltatd Kft. és a Dunatijvarosi Viz-, Csatorna- Hszolgaltato Kft. (8,6) felhasznéloi
nyilvanitottak ezzel kapcsolatban pozitiv véleményt. AFOTAV Zrt. esetében a
megkérdezettek 28 szdzaléka szerint egyaltalan nem megfeleld a jelenleg alkalmazott
koltségmegosztasi modszer.

Azok aranya, akik a radiatorra szerelt elektronikus vagy parologtatos fiitési koltségmegosztod
vagy hitelesitett hd- vagy vizmennyiségmérd modszerét tartjak a leginkabb megfeleldnek, 41
szazalék a teljes mintdban. A FOTAV Zrt. felhasznaléi korében ezen modszer kivélasztasi
aranya kiilonosen magas, 71 szazalék. A flitott légtérfogat szerinti felosztas modszerét 27
szazalék valasztotta a teljes mintdban. A T-Szol Zrt. felhasznaloinak korében a jelentds
tobbség, 86 szazalék ezt a valaszlehetdséget jelolte meg. A lakas alapteriilete szerinti felosztas
17 szazalék szamara a legidealisabb orszagos szinten. Ezen modszert leginkdbb a GYOR-
SZOL Zrt. felhasznaloi preferaljak (41 szazalék).

Tajekoztatassal kapcsolatos kérdések

A dijszamitds modjarol valo tdjékoztatds fontossagat atlagosan 8,8-ra értékelték a
megkérdezettek a teljes mintdban. A tajékoztatast a legfontosabbnak a FOTAV Zrt, a
Dunatijvarosi Viz-, Csatorna- Hszolgaltato Kft. és a SZETAV Kft. felhasznaléi mindsitették
(9,3-9,4). Az ezzel kapcsolatos elmult évi tajékoztatds kapcsan az elégedettség atlaga
orszagos szinten 8,0-as értéket vesz fel. Leginkabb a SZETAV Kft. felhasznaloi korében
tartjak megfelelének ezt a szempontot (8,8). A Dunaujvarosi Viz-, Csatorna- Hoszolgaltatd
Kft. és a MIHO Kft. esetében 18-19 szazalék nyilatkozott ugy, hogy nem kapott ezzel
kapcsolatban tajékoztatast.

A fogyasztoi érdekvédelmi szervezet elérhetdségérdl szolo informaciok fontossagat a
kutatdsban részt vevok atlagosan 7,9-es értékkel illették. Ez leginkdbb a Szombathelyi
Tavhészolgaltato Kft. (8,8) és a MIHO Kft. (8,6) felhasznaldi szaméra fontos. Az ezzel
kapcsolatos elmult évi tajékoztatds elégedettségi atlagértéke 7,9 lett a teljes mintaban.
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Leginkabb a Debreceni Hoszolgaltato Zrt., a Dunaujvarosi Viz-, Csatorna- Hoszolgaltatd Kft.,
a MIHO Kft. és a PETAV Kft. felhasznaloi tartjdk ezt megfelelonek (8,4-8,6 kozotti
atlagértékek). A Debreceni Hoszolgaltatd Zrt. és a Dunatjvarosi Viz-, Csatorna-
Hoszolgaltato Kft. esetében azonban a legmagasabb azok aranya, akik ugy nyilatkoztak, hogy
nem kaptak errdl szolo tajékoztatast (27-27 szazalék).

A tavhoszolgaltato elérhetdsége szerepeltetésének fontossaga atlagosan 9,1-es értéket vesz fel
a kutatasban részt vevok korében. Ennek az informacidonak a megléte a szdmlan kiillondsen
fontos a FOTAV Zrt. (9,8), a SZETAV Kft. és a PETAV Kft. felhasznaloi szamara (9,6).
A szolgaltatok elmult évi tijékoztatasat az elérhetéséggel kapcsolatban atlagosan 8,7-es
értékkel illették a valaszadok. Ennek kapcsan a legmagasabb atlagérték (9,6) a Debreceni
Hoszolgaltato Zrt. felhasznaloi korében sziiletett.

A tavhoé ararol és a fogyasztasrol vald tdjékoztatds elégedettségi atlaga 8,4-es, az
energiafogyasztas évenkénti alakulasaval kapcsolatos tajékoztatasé 8,2-es, az energetikali
tanasitok elérhetéségével kapcsolatos informacioké 7,9-es, az atlagos energiafogyasztas
alakulasanak Osszehasonlitasi lehetdségeirdl szolo tajékoztatasé pedig 8,1-es értéket vesz fel a
teljes mintaban. A SZETAV Kft. és a Szombathelyi Tavhészolgaltaté Kft. mind a négy
tényez$ kapcsan a legjobbra értékelt harom szolgéltatdé kozé tartozik. A MIHO Kft. és a
PETAV Kft. felhasznaldinak 20-21 szézaléka két tényezd kapcsan valaszolta, hogy nem
kapott tajékoztatast, a FOTAV Zrt. felhasznaldinak 26 szazaléka pedig az 4tlagos
energiafogyasztds alakuldsanak 6sszehasonlitasi lehetdségei kérdésében nyilatkozott igy.

A helyi sajtoban vald tajékoztatds fontossagat a tavhdszolgaltatast érintd kérdésekrol
atlagosan 6,6-ra értékelték a teljes mintdban. Ezen informéciok kozlése leginkabb a
Szombathelyi Tavhdszolgaltato Kft. (8,6) és a GYOR-SZOL Zrt. (8,2) felhasznaloi szaméara
fontos.

Azok ardnya, akik figyelemmel szoktdk kisérni a helyi sajtot, 38 szazalék orszagos szinten.
A MIHO Kft. felhasznaléinak tobbsége, 57 szazaléka valaszolt igennel.

A szolgaltatokat azzal kapcsolatban, hogy mennyire hasznaljdk hatékonyan a helyi sajtot
tajékoztatasra, atlagosan 7,6-ra minésitették. A GYOR-SZOL Zrt., a MIHO Kft., a SZETAV
Kft. és a Szombathelyi Tavhoszolgaltatd Kft. felhasznaloi értékeltek ezzel kapcsolatban a
legpozitivabban, 8,5-0s atlagértékkel.

A szamlahoz tarsul6 hirlevél fontossagat atlagosan 6,5-0s értékkel illették a kutatasban részt
vevok. Ez a tényezd leginkabb a Szombathelyi Tavhdszolgaltatd Kft. felhasznaldi szamara
fontos, kortikben 8,5-0s atlageredmény sziiletett.

Azok aranya, akik szoktak hirlevelet kapni a tavhdszolgéltatotol, 61 szazalék a teljes
mintidban. A FOTAV Zrt. felhasznaloinak jelentds tobbsége, 92 szazaléka valaszolt igennel,
de a MIHO Kft. és a SZETAV Kft. esetében is magas az aranyuk (80-82 szazalék).
A kérdésre valaszolok korében a tobbség, 64 szazalék kiséri figyelemmel a hirlevél tartalmat.
A szolgéltatok koziil a FOTAV Zrt. felhasznaloi érdeklddnek leginkabb ezen informéciok
irant (87 szazalék).

A hirlevelet tartalmi szempontbdl atlagosan 8,3-ra, attekinthetéség szempontjabdl pedig 8,4-
re értékelték azon felhasznalok, akik kapnak hirlevelet tavhdszolgaltatojuktol. Szolgaltatok
szerinti bontas alapjan mindkét tényezé kapcsan a FOTAV Zrt. és a Szombathelyi
Tavhoszolgaltato Kft. felhasznaloi értékeltek a legpozitivabban.
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Annak fontossagat, hogy a szolgaltato internetes honlapjan is elérhet6 legyen minden érdekes
informécio a szolgaltatasrol, 6,0-os atlagértékkel illették a valaszadok a teljes mintaban.
A féatlaghoz képest ezen tényezd joval fontosabb a Szombathelyi Tavhdszolgaltatd Kft.
felhasznaloi szamara (8,2-es atlagérték).

Az elmult 12 hénapban a valaszaddk 9 szazaléka latogatta meg a tavhdszolgaltatdé honlapjat.
Legmagasabb ardanyban a GYOR-SZOL Zrt. és a SZETAV Kft. felhasznaloi vélaszoltak
igennel (13-13 szazalék).

A honlapot tartalmi szempontbdl atlagosan 8,7-re, attekinthetdség szempontjabol pedig 8,8-ra
értékelték a kérdésre valaszolok. Szolgaltatok szerinti bontds alapjan mindkét tényezd
kapcsan a FOTAV Zrt. és a SZETAV Kft. végzett a rangsor élén.

A felsoroltak kozlil a kérdésre valaszolok leginkabb azt tartjdk fontosnak, hogy az
energiamegtakaritasi lehetdségekkel kapcsolatos informéciok megtaldlhatok legyenek a
honlapon (8,4-es atlagérték). A felhasznaloéi panaszok intézésével kapcsolatos részletes
informaciok fontossagat atlagosan 8,3-as értékkel illették a teljes mintaban.

A szolgaltatok tevékenységével kapcsolatos, honlapon megtalalhaté informacidkkal valod
elégedettség hasonloan alakult az egyes tényezdk kapcsan (7,6-8,0 kozotti atlagértékek).
Leginkabb az energiamegtakaritasi lehetdségekkel, a kornyezetvédelmi és a felhasznéloi
panaszok intézésével kapcsolatos informaciokkal vannak megelégedve (8,0-as atlagértékek).

Szolgaltatok szerinti bontisban a FOTAV Zrt. felhasznaléi mind a fontossag, mind az
elégedettség kapcsan 9,0 feletti atlagértékekkel mindsitették szolgaltatdjukat a felsorolt
informaciok esetében.

Az ligyfélszolgalat értékelése

A megkérdezettek 54 szazaléka a telefonos tligyfélkapcsolati format tartja sajat maga szamara
a leginkabb megfeleldnek, tovabbi 29 szazalék pedig a személyes format preferdlja orszagos
szinten. Az online és az elektronikus forma kivalasztasi aranya 6-6 szdzalék. Szolgaltatonként
vizsgalva a kérdést, a telefonos mod leginkabb a SZETAV Kft. felhasznaléi szamara idealis
(68 szazalék), mig a személyes forma a GYOR-SZOL Zrt. felhasznaloira jellemz6 leginkabb
(40 szazalék). Bar az irasos forma kivalasztasi ardnya csupan 4 szézalék a teljes mintaban, a
Dunagjvéarosi Viz-, Csatorna- Hdszolgaltatd Kft. felhasznaloi kdrében minden negyedik
valaszad6 szdmara ez a legidealisabb iigyintézési mod.

A kutatdsban részt vevok jelentds tobbsége, 94 szazaléka az elmult 12 honapban
hibabejelentésen kiviil nem Iépett kapcsolatba tavhdszolgaltatojaval ligyintézési kérdésben.
Még a legmagasabb aranyt PETAV Kft. felhasznaloinak is csak 11 szazaléka 1épett
kapcsolatba szolgaltatojaval az elmult 12 honapban.

Azok korében, akiknek volt tgyintézési kapcsolatuk a szolgaltatoval, 49 szazalék
személyesen kezdte meg annak intézését. Tovabbi 45 szazalék telefonon keresztiil vette fel a
kapcsolatot a teljes mintdban. A valasztott mod elérése a tobbség, 71 szdzalék szamdara
egyaltalan nem, tovabbi 9 szazalék szdmara pedig inkabb nem okozott nehézséget a kérdésre
valaszolok véleménye alapjan. Azok tabora, akiknek ez teljes mértékben vagy inkdbb gondot
okozott, 20 szazalék.
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Az ligyintézés gyorsasaga kapcsan az atlag 8,4-es, szakszerlisége kapcsan pedig 8,5-0s értéket
vesz fel a kérdésre valaszolok korében. Osszességében a tavhészolgaltatok iigyfélszolgalati
tevékenysége 8,5-0s atlagértéket ért el.

Az elmult 12 hénapban a felhasznalok csupan 3 szazaléka jelentett be hibat
tavhdszolgaltatojanak a teljes mintdban. Legmagasabb ardnyban a Debreceni HOszolgaltato
Zrt. és a GYOR-SZOL Zrt. felhasznaléi valaszoltak igennel erre a kérdésre (7 és 8 szazalék).
A valaszadok 59 szazaléka a telefonos, 27 szazaléka pedig a személyes ligyintézési modot
valasztotta a hiba észlelésekor.

A bejelentés tavhOszolgaltato altali megoldasaval valod elégedettség atlaga 7,7-es értéket vesz
fel, mig Osszességében a hibabejelentési ¢és fogadasi tevékenységet 8,1-es atlagértékkel
illették azon felhasznalok, akik az elmult 12 honapban jelentettek be hibat.

Az tigyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendjét a felhasznalok a teljes mintaban 8,7-es atlagra
értékelték. Leginkabb a FOTAV Zrt. felhaszndléi vannak megelégedve, koriikben 9,8-ra
mindsitették atlagosan ezt a tényezot.

Az lizletszabalyzat érthetdségét a kutatasban résztvevok atlagosan 8,0-as értékkel illették.
A teljes mintdban 51 szazalék azok ardnya, akik nem olvastdk ezt a dokumentumot.
A FOTAV Zrt. esetében ez az arany igen magas, 95 szazalék.

Az Osszes megkérdezett felhaszndld korében a dontd tobbség, 98 szazalék nem nyujtott be
panaszt tavhdszolgaltatdjaval szemben a hataskorrel rendelkezd hatosaghoz.

Ar-érték arany

A valaszadok atlagosan 7,9-re mindsitették annak kapcsan a szolgaltatokat, hogy mennyire
felel meg a tavhdszolgaltatasért fizetett dij a kapott szolgaltatasért cserébe. A legmagasabb
atlagértékekkel a SZETAV Kft.-t (8,7) és a Szombathelyi Tavhészolgaltatdo Kft.-t (8,5)
mindsitették felhasznaloi.

Atlagosan 104 759 forint 6sszegii éves fiitési dijat tartananak aranyosnak a lakas tavfiitéséért
orszagos szinten. A legmagasabb forintosszeg a Debreceni Hdszolgaltatd Zrt. felhaszndloi
korében sziiletett atlagosan (121 776 Ft), mig a legalacsonyabb a FOTAV Zrt. felhasznaléi
korében (68 079 Ft).

Annak kapcsan, hogy mennyire felel meg a melegviz-szolgaltatasért fizetett dij a kapott
szolgaltatdsnak, a megkérdezett felhasznalok atlagosan 7,9-re értékeltek szolgéltatojukat a
teljes mintaban. Leginkabb a Szombathelyi Tavhdszolgaltaté Kft. (8,6) és a SZETAV Kft.
(8,5) felhasznaldi tartjak ezt megfeleldnek.

Egy m® meleg vizért a megkérdezettek atlagosan 655 forint Osszegli hddijat tartananak
ardnyosnak a teljes mintaban. A legmagasabb Gsszeg atlagosan a PETAV Kft. felhasznaloi
korében sziiletett (1006 Ft), mig a legalacsonyabb a SZETAV Kft. felhasznaléi korében
(269 Ft).
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Szamlazassal kapcsolatos kérdések kiértékelése

A fontossagi atlag a szamlak egyértelmiisége, gyors attekinthetdsége kapcsan 9,1-es értéket
vesz fel a teljes mintdban. Ez a szempont a FOTAV Zrt. és a Debreceni Hészolgaltaté Zrt.
felhasznaloi szamara kifejezetten fontos (9,9-es €s 9,7-es atlagértékek).

A szamlék attekinthetdsége, konnyl értelmezhetdsége kapcesan az elégedettség atlaga 8,1 lett
orszagos szinten. Szolgaltatok szerinti bontds alapjdn a legelégedettebb felhasznalokat a
Szombathelyi Tavh8szolgaltaté Kft. (8,7) és a SZETAV Kft. (8,6) tudhatja magaénak.

A szamlék iitemezése, fizetési hatarideje kapcsan atlagosan 9,0-re mindsitettek a kutatasban
részt vevok. Ebben a kérdésben a FOTAV Zrt. végzett a rangsor élén 9,8-as atlagértékkel
felhasznaldinak véleménye alapjan.

Azzal kapcsolatban, hogy a szamla kiegyenlitésére a kézhezvételtol szamitott legalabb 15 nap
rendelkezésre alljon, a fontossagi atlag 8,8-as értéket vesz fel az 6sszes megkérdezett korében.
Ez a szempont a FOTAV Zrt. felhasznaloi szamara a legfontosabb a tavhdszolgaltatok koziil
(9,8-as atlagérték). Ebbdl a szempontbdl a szolgaltatok gyakorlatat atlagosan 9,0-es értékkel
illették a teljes mintaban. Ezzel kapcsolatban a legelégedettebb valaszadok a FOTAV Zrt. és a
SZETAV Kft. felhasznaloi korébol keriiltek ki (9,6-os atlagérték).

A kutatasban részt vevok tobbsége, 63 szazaléka készpénzatutalasi megbizassal (csekkel)
fizeti a tavfiités dijat a teljes mintdban. Tovéabbi 16-17 szdzalék csoportos beszedési
megbizassal, illetve 4tutaldssal egyenliti ki szaml4jat.

A kérdésre valaszolok korében a legismertebb szamlafizetési mod a készpénzatutalasi
megbizas, 83 szazalék spontan modon emlitette. Az Aatutalast és a készpénzes fizetést
65-65 szazalék, a csoportos beszedési megbizast pedig 53 szazalék emlitette magatol.

Az elégedettség atlagértéke a szamlafizetés lehetséges modjaival kapcsolatban 9,1 lett
orszagos szinten. Ezzel leginkabb a FOTAV Zrt. és a Debreceni Hszolgaltatd Zrt.
felhasznal6i vannak megelégedve (9,9-es atlagérték).

A szolgaltatok figyelme a kornyezetre

Annak fontossagat, hogy a szolgéltato a rendszeres karbantartdsi munkalatok soran tekintettel
legyen a lakokornyezet, munkahely nyugalmara, atlagosan 8,9-re értékelték a teljes mintaban.
Ez leginkabb a SZETAV Kft. felhasznal6i szamara fontos (9,6-os atlagérték).

Azzal kapcsolatban, hogy a szolgaltatok mennyire vannak tekintettel a kozvetlen kdrnyezet
nyugalmara, atlagosan 8,9-es értékkel feleltek a valaszadok. A legmagasabb atlagértékeket
ennek kapcsan a PETAV Kft. és a SZETAV Kft. érte el, amelyek teljesitményét felhasznaloik
9,6 értékkel mindsitették.

Annak fontossaga, hogy a tavhdszolgaltato ,,z61d” legyen, atlagosan 8,6 lett orszagos szinten.
Ez a PETAV Kft. és a SZETAV Kft. felhasznaloi szaméra a legfontosabb (9,2-9,3-as
atlagértékek). Arra a kérdésre, hogy mennyire tartjdk ,,z0ldnek” tavhdszolgaltatojukat,
atlagosan 7,7-es értékkel mindsitettek a kutatasban részt vevék. Ennek kapcsan a SZETAV
Kft. felhasznal6i nyilatkoztak a legpozitivabban (9,2-es atlagérték).
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A megkérdezett felhasznalok 11 szédzaléka lenne hajlandd magasabb dijat fizetni annak
érdekében, hogy tavhdszolgaltatdja ,,z0ldebb” legyen a teljes mintaban. Legmagasabb
ardnyban a MIHO Kft., a GYOR-SZOL Zrt. és a PETAV Kft. felhasznaléi valaszoltak igennel
(16-18 szazalék).

A kérdésre valaszolok 53 szazaléka 1-5%-kal fizetne tobbet annak érdekében, hogy
szolgaltatoja ,,z0ldebb” legyen. Azok aranya, akik akar 6-10%-kal is hajlandéak lennének
tobbet rdaldozni az Osszegre, 28 szdzalék. Szolgéltatok szerinti bontds alapjan azt
tapasztaljuk, hogy a PETAV Kft. felhasznaloinak 51 szézaléka valasztotta a 6-10% kozé esd
kategoriat. Tovabbi 16 szézalékuk még magasabb, 11-20% kozé esé kategoriat valasztott
(szemben a teljes mintaban mért 5 szazalékkal).

Osszegzés

A kutatdsban részt vevd felhasznalok az igénybe vett tavflités mindségével kapcsolatos
elégedettségiiket 0sszességében atlagosan 8,3-as értékkel illették. A legmagasabb atlagérték
ennek kapcsan a PETAV Kft. és a SZETAV Kft. felhasznaloi korében sziiletett (8,8).

Osszességében atlagosan 8,4-es értéket ért el a melegviz-szolgaltatds mindsége a teljes
mintiban. Ezzel leginkdbb a SZETAV Kft., a Debreceni Hoszolgaltato Zrt. és a PETAV Kft.
felhasznalo6i vannak megelégedve (8,8-8,9-es atlagértékek).

A szolgaltatok tigyfélbarat hozzaallasat a valaszadok atlagosan 8,6-os értékkel mindsitették
orszagos szinten. Ezt illetéen a SZETAV Kft. szerepel a rangsor élén, felhasznaloi 9,0-es
értekkel osztalyoztak a szolgaltatojukat atlagosan.

Mindent figyelembe véve, a tdvhdszolgaltatok tevékenységét atlagosan 8,5-0s értékkel illették
a megkérdezett felhasznalok a teljes mintaban. A legmagasabb atlagértéket (9,0) a SZETAV
Kft. érte el felhasznaloi korében.
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Meleg viz hémérséklete

NT/NV  Atlag Atlag
N

Mteljes méntékben elégedett ™9 8 7 6 85 4 3 ®2  Wegyaltalan nem elégedett
| | |
Teljes minta (N=4958) 21% 9% 5% I 8.6
" Budapesti Tavhoszolzaltats Zrt (FOTAV [y e by -2 05
Zrt) (N=500) 99‘6 2% 9.2
Debreceni Hészolgdltatd Zst. (N=500) 14% 6% 5% 8.9
Dunatjvarosi Viz-, Csatoma |
Hészolgaltato Kft. (N=500) 5% 3%" l | 8.8
GYOR-SZOL Gyéri Kézszolgiltats és i =
Vagyongazdalkodoé Zrt (N=300) | 8% 4% I 8,7
MIHO Miskolci Hoszolgltats Kft. 5 5
(N=500) 12|A: 6% 82
PETAV Pécsi Tavfiuts Kft. (N=477) 20% 6% 3% I 8.8
. | \
Szegedi Tavflto Kft. (SZETAV Kft.)
(N=181) 15% 6% 4% 9.0
SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd = e
ésHoszolgiltatd Zrt. (N=300) 16% 6% 83
Szombathelyi Tavhoszolgaltatd Kft. 349% 7% 1%i 8.6
T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zit. o, I o,
(N=300) ! ’ 25/‘: | 14% 7.8
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Kérdés: Mennyire van megelégedve a meleg viz homérsékletével?
Bizis: Akik igénybe vesznek melegviz-szolgaltatast a tavhoszolgaltatotol (soronkénti bazis).
INFO@KUTATOPONT.HU 1 w KUTATOPONT
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500

500

481

498

500

473

481
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Lakas homérséklete

mteljes méntékben elégedett ™9 8 7 6 ®5 4 3 ®2  megyiltalin nem elégedett NTANV  Atlag Atlag N
| | | |
Teljes minta (N=5000) 21% 11% 5%3% || 85 4988
""""""""""""" = =t ey S B E—— ____"___4’___"'__-{__'____'_T_'_"’__—I’__’"’_"__“
Budapesti Tavhoszolgaltato Zst. (FO i
Zrt) (N=500) 2}4% 8% 2% 9.2 498
Debreceni Hoszolgéltaté Zrt. (N=500) 7% 4% 7% h 85 500
[ |
Dunaujvarosi Viz-, Csatoma z
Hoészolgaltats Kft. (N=500) : 11% 3%4% 85 iS00
GYOR-SZOL Gyoéri Kozszolgaltats és -
Vagyongazdilkodd Zrt (N=300) [12% 5%2% ll 34 499
MIHO Miskolci Hészolgaltats Kft. 7 3 '
N-300) 11% 6[4 6% _;.T, 77 497
PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500) 12% 6% 2%8% !% 9.0 494
) [ |
Szegedi Tavfuts Kft. (SZETAV Kift.)
W=500) 15%\ 8% 4% 8.9 500
SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd :
és Hoszolgaltatd Ztt. (N=500) 12%[ 9% 2% 80 500
Szombathelyi Tavhoszolgaltatd Kft. |
N=500) [ 7%1% 85 500
T-Szol Tatabanyai Szolgaltate Zrt. :
N=500) : J 1?% 1% | 7.9 500
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 20% 100%
Kérdés: Mennyire van megelégedve a fitési idoszakban a lakasa homérsékletével?
Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).
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Lakas homérsékletével valé elégedetlenség oka

hideg van 77%
nem allando a hémérseklet
nem szabalyozhato a fiités

talfitott a lakas

egyeb

T T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kérdés: A iben nem elégedett a fittési idoszakban a lakasa homérsékletével mi az elégedetlenség oka?

Bazis: Akik elégedetlenek a lakasuk homérsékletével (N=326).

INFO@KUTATOPONT.HU | 3 «D KUTATOPONT
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Zajjal jaré karbantartasi munkalatok

6-9 6ra kozott
9-12 éra kozott 81%
12-16 éra kozott
16-20 6ra kozott
21-22 éra kozott

22-06 ora kozott

nem tudja/nem valaszol

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kérdés: Az Onlakohelyén mely idépontban tartja legkevésbé onak a zajjal jéro karbantartasi munkalatok végzését?
Bizis: Teljes minta (N=5000).

| INFO@KUTATOPONT.HU | ¢ «D KUTATOPONT
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Tavfiités folyamatossaga — Fontossag

M nagyon fontos =9 8 7 6 L L] 4 3 u2 W egyaltalan nem fontos NT/NV  Adag Adag N

|
Teljes minta (N=5000) 14% 6% 3%| 92 4998
________________________________________________ | IR PR R SRR R
Budapesti Tavhdszolgaltato Zst. (FOTAV o,

Zst) (N=500) 9B%, 97 500

Debreceni Hoszolgdltato Zrt. (N=500) 4%2% | 9.7 500
Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hoészolgaltatd Kft. (N=300)

GYOR-SZOL Gyéri Kézszolgiltats és
Vagyongazdalkodoé Zrt (N=300)
MIHO Miskolci Hoszolgltats Kft.
(N=500)

8% 1%9.7 S00

12%
\ \
18%

5% 1% 8.6 s00

3% | 93 499

PETAV Pécsi Tavfuts Kit. (N=500) 9.7 500

Szegedi Tavfis Kft. (SZETAV Kft)
(N=300)

SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd

% 9.7 500

10, 0,
ésHészolgiltats Zrt. (N=300) 96‘ 6% | 86 s00
Szombathelyi 'l‘_a;hoszolgalmto Kft. 26% 13% 2% 8.7 &%

\ \ I
T-Szol Tatabényai Szolgdltatd Zt.
i S 17% 9% | 86 4%
) f ! ! ! ! ! ! ! ! !
0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70% 80% 20% 100%

Kérdés: Mennyire fontos Onnek, hogy a tavfiités (a fiitési idoszakon beliil) folyamatos legyen?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | § «DKUTATOPONT

FELHASZNALO!| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

Tavfiités folyamatossaga - Elégedettség

mteljes méntékben megfelelo volt ™9 8 7 6 &5 B 3 ®2 megyiltalan nem volt megfelelé NT/NV  AdagAtlag N
| | | |

Teljes minta (N=3000)
" Budapesti Tavhoszolgdltato Zrt. (FOTAY | s e
Zst) (N=500)

17% 8% 3% 9,0 4993
4
6% 3% 92 500

Debreceni Hoszolgaltato Zrt. (N=500) % 5% 4% 94 500
Dunatjvérosi Viz-, Csatoma
Hoszolgaltato Kft. (N=500)

GYOR-SZOL Gyori Kozszolgltato és
Vagyongazdilkodd Zrt (N=300)

MIHO Miskolci Hoszolgaltato Kft.
(N=3500)

PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500)

12% 3% 9.4 500

14% 5% 1% 85 499
‘ |
8% 3%1%| 8.6 498
|
6%1% | 9.6 49

|
9% 1% 9.5 500

, |
11% 7% 1% 83 500

Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
W=500)
SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd
ésHoszolgaltatd Zst. (N=300)

[

Szombadﬁl)n&e:;:)oos)zolgalmto Kft. 239% 13% 4% I 8,6 500
[ |
T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zrt.
zol Tatal Kf:osoz) géltato Zrt. 20% 8% 84 500
’ ! } ! 1 ! ]
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 20% 100%
Keérdés: Mennyire volt megfelels az On véleménye szerint az elmilt 12 honapban a tavfiités folyamatossaga?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | & «DKUTATOPONT
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Melegviz-szolgaltatas folyamatossaga — Fontossag

M nagyon fontos =9 8 7 6 L5} 4 3 u2 W egyaltalan nem fontos NT/NV  Atlag Atlag N

| | |
Teljes minta (N=4958) 15% 6% 2%| 92 4942

______________________________ ! | Gt e D B S T
Budapesti Tavhdszolgaltato Zst. (FOTAV E
Cnesuh 139‘6 39R% 9.5 500

6% 2% | 9.6 500
\
9% Z‘H%I, 9,6 488
\
12% 5% 1% 8.7 500
\

Debreceni Hoszolgaltatd Zst. (N=300)
Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hoészolgaltatd Kft. (N=300)

GYOR-SZOL Gyéri Kézszolgiltats és

Vagyongazdalkodoé Zrt (N=300)
MIHO Miskolci Hoszolgaltato Kft.
(N=300)

17% 3% 93 500

PETAV Pécsi Tavfuts Kit. (N=477) 4%1% | 9.7 476

Szegedi Tavfis Kft. (SZETAV Kft)
™=481)

SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd
ésHészolgaltato Zst. (N=300)

6%1% 9.7 481

\
28% | 7% 4% 88 500
\

Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 25% 11% 3% 8.8 407
s B
\ \
T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zt. o, o,
20 8.6 500
i | 7% 7%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kérdés: Mennyire fontos Onnek, hogy a melegviz-szolgaltatis (anap 24 érajaban) folyamatos legyen?
Bizis: Akik igénybe vesznek melegviz-szolgaltatast a tavhoszolgaltatotol (soronkénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 7 «DKUTATOPONT
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Melegviz-szolgaltatas folyamatossaga — Elégedettség

mteljes méntékben megfelelo volt ™9 8 7 6 &5 B 3 ®2 megyiltalan nem volt megfelelé NT/NV  Atlag Atlag N
| | |

|
Teljes minta (N=4958) 16% 8% 3% | 9,0 4929

Budapesti Tavhoszolgaltato Zst. (FOTAV =
Zrt) (N=500) 5% 6%3% 93 499

Debreceni Hészolgdltatd Zrt. (N=500) 8% 2% | 95 499

Dunatjvérosi Viz-, Csatoma
Hoszolgaltato Kft. (N=300)

GYOR-SZOL Gyori Kozszolgltato és
Vagyongazdilkodd Zrt (N=300)

MIHO Miskolci Hészolgaltato Kft.
(N=3500)

PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=477)

11% 2% 94
11% 6% || 87 4%
11% 4% 85 500

5%2% | o5 am
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
N=481)

SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd
ésHoszolgaltatd Zst. (N=300)

Szombathelyi Tavhoszolgaltatd Kft.

7%1% 95 481

12% 5% 84 500

\ \ l |

0 0
(N=500) | 31‘% | 11% 2 % 86 497
T-Szol Tanbar:):_x Szolgaltato Zt. 27% 21% 7% 84 500
@=00) I 1 ! |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 20% 100%
Keérdés: Mennyire volt megfelelé az On véleménye szerint az elmmilt 12 honapban a melegviz-szolgaltatas folyamatossiga?

Bizis: Akik igénybe vesznek melegviz-szolgaltatast a tavhoszolgaltatotol (soronkénti bazis).
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Tavhészolgaltatas sziineteltetésérdl valo tajékoztatas

m teljes mértékben megfelelo volt @9 w8 =7 6 m5 4 w3 m2 megyiltalin nem volt megfeleld mnem fordult el6 sziineteltetés = NT/NV Atlag Adag N
| | |

|
Teljes minta (N=5000) 16%

Budapesti Tavhdszolgaltato Zst. (FOTAV
Zst) (N=500)

Debreceni Hoszolgaltatd Zst. (N=300) 9,3 282

Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hoészolgaltatd Kft. (N=300)
GYOR-SZOL Gyéri Kézszolgiltats és
Vagyongazdalkodoé Zrt (N=300)
MIHO Miskolci Hoszolgaltato Kft.
(N=300)

9,2 387

. |
7% 3% | 83 444

26% 8% 1%§| 88 487

11%

\4%%

14%

PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500) 59% 94 203
| [ |

7% 1% 22% 95 389
\ [ |

25% 8% 1 7.9 465

Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
™N=500)
SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd
ésHészolgaltato Zst. (N=300)

Szombathelyi 'l‘_a;hoszolgalmto Kft. 28% 10% 1 88 499
\ l 1
T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zt.
No300) 27% 18% 7% 2% 85 493
: ) | | | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kérdés: Amennyiben elofordult Onnél az elmilt 12 honapban elére tervezett rendszeres karbantartasi munkalatok miatt bekovetkezo tavhoszolgaltatasi szimeteltetés, hogyan
értékeli a tajékoztatast, amit a szolgaltatdo nyujtott a szolgaltatasi szimeteltetésrol?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 9 «DKUTATOPONT

FELHASZNALO!| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

Leolvasé munkatars munkaja

Wteljes m értékben megfeleld volt  m9 8 7 6 5 4 3 =2 m egyaltalan nem volt megfeleld NTNV  Atlag AtlagN
| | |

|
Teljes minta (N=2585) 11% 4%4% 89 2515

Budapesti Tavhoszolgaltato Zst. (FOTAV

Zet) (N=3) L
Debreceni Hészolgdltatd Zrt. (N=197) 7% 4%% 96 183
Dunatjvérosi Viz-, Csatoma 1 3% 20% 04 369

Hészolgiltato Kit. (N=374)

GYOR-SZOL Gyéri Kozszolgaltato és
Vagyongazdilkodd Zrt (N=282)

MIHO Miskolei Hoszolgaltato Kft.
=22)

PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=180)

15% 5% 87 278
5% 4% 89 214

9.6 144

9% 2% 95 375

, |
7% 3% 78 268

Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
(N=376)

SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd

0,
ésHészolgaltats Zst. (N=268) 31%

\ I , J
Szombaﬁelyl(:_:»;lso‘ls)zolgalhtoK.fl. 33% 9% 3‘y| 85 234
) \ \ l ;
T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zit.
e n © 18% 24% 13% W% s1 a7
D | | | Il
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kérdés: Hogyan értékeli aleolvasé munkatars munkdjat, idéponttartasat, amikor az elmilt 12 honapban leolvastdk Onnél a tavhés mérdeszkozt (firtési koltségr
melegviz-mér6)?

Bizis: Akiknél a tavhoszolgaltato végzi a koltségmegosztdo mérdeszkoz leolvasasat (soronkénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 10 mKUTATOPONT
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Tavhés mérdeszkoz meghibasodasa

Wigen Hnem NT/NV

Teljes minta (N=5000) E$Z3

Budapesti Tavhdszolgaltato Zst. (FOTAV
Zst) (N=500)

Debreceni Hoszolgaltatd Zst. (N=300)
Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hoészolgaltatd Kft. (N=300)

GYOR-SZOL Gyori Kozszolgaltato és

Vagyongazdilkodo Zrt (N=300)
MIHO Miskolei Hoszolgaltaté Kft.
(N=500)
PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500)
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft) 3
N=300)
SZEPHO Székesfehérvan Epiiletfenntartd |
ésHoszolgaltato Zrt. (N=300)
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft.
(=500

T-Szol Tatabanyai Szolgdltato Zrt. ey
(N=300) i S . == ;
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Keérdés: Elofordult az On otthonaban az elmnilt 12 honapban tavhos mérdeszkoz (futési koltségmegoszto, melegviz-mérd) meghibasodasa?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 11 mKUTATOPONT
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A tavfiités koltségmegosztasa

laldis alapteriilets szennti felosztis
lakok szima szerinti Slosztis
fitott lés térfozat szarinti flosztds
W helyiséz ek slhelyezledise szerinti flosztis

erelt o agy és ftési kltsdzmazosztinal vagy hitalasitett ho- vagy vi =
2zvéb
Bnincs kiltsézmezosztis
NINV | \
Teljes minta (N=5000) 21% 2% s Tl %
--------------------------- R | sl | s | [ e s .
Budapesti Tavhoszolgaltatd Zst. (FOTAV Zrt) : 32% ; 30,
(N=500) ‘ ‘ ’ 59 =
Debreceni Hoszolgaltato Zrt (N=300) 19%
Dunaijvarosi Viz-, Csatorna Hoszolgaltatd
Kft. (N=500) 184‘% ‘
GYOR-SZOL Gyéri Kézszolgdltatd és 2 44%
Vagyongazdilkodé Zrt (N=300) ‘ ‘
MIHO Miskold Hészolgaltats Kft. (N=500) 2‘2% 1%
|
PETAV Pécsi Tavfies Kft (N=500) [ 7% 28%
|
Szegedi Tavfuts Kft (SZETAV Kft)) (N=300) | 35%
Sos I X |
SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntarto és =
Hoszolgaltatd Zrt. (N=500) 7% 1% | |
Szombathelyi Tavhosz ol galtatd Kft (N=300) 20% 10%
[
T-Szol Tatabényai Szolgaltato Zst. (N=500) | 5%1%
!

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Keérdés: Az On véleménye szerint mi alapjan végzik a tavfiités koltségmegosztasat?
Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 12 mKUTATOPONT
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Jelenleg alkalmazott koltségmegosztasi modszer

Wteljes m értékben megfeleld u9 8 7 6 L] 4 3 =2 m egyiltalan nem megfeleld NTNV  Atlag Atdag N
|

Teljes minta (N=3000)
" Budapesti Tavhoszolgaltats Zst. (FOTAV
Zrt) (N=500)

— |
12% 5%3% BRL5% 82 4745
|

8% @ 64 462

8% 5% 7% mel 82 4m
f.l)% 3% |5%’ 86 474
17% | 5%2[% IS%! 82 476
S‘VL 19% lﬂm. 82 47
8% 3%|§ 1% |13% !8,5 a7
14% | 6% 34..2%14%' 89 479

12%  10% 9% | 78 ass

Debreceni Hoszolgaltato Zst. (N=500)
Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hészolgaltatd Kft. (N=500)

GYOR-SZOL Gyéri Kézszolgiltats és
Vagyongazdalkodo Zrt (N=300)

MIHO Miskolci Hoszolgltats Kft.
(N=500)
PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=300)
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kift.)
™=500)

SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd
ésHoszolgaltatd Zit. (N=500)

Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft.

0, 0,
(N=500) | 8/|o |5% s8¢ 4m
T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zit. 0,
500
(N=500) ! 13 A’l
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Kérdés: Mennyire elégedett ajelenleg alkal koltsé asi modszerrel?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

wFo@TATORONT U | 1 @) vwraroront
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Legmegfelelobb koltségmegosztasi médszer

 lakis alapterillete szerinti felosztis
lakok szama szerinti felosztis
futdtt légtérfogat szerinti felosztds
= helyiségek elhelyezkedése szerinti felosztds
® radidtorra szerelt elektronikus vagy parologtatos fitesi kéltség

6val vagy hitelesitett ho- vagy vi

Teljes minta (N=3000)

" Budapesti Tavhoszol galtato Zet. (FOTAV Zrt) |+
(N=500) :

Debreceni Hoszolgaltatd Zrt (N=500) |

Dunaijvarosi Viz-, Csatorna Hoszolgaltatd
Kft. (N=300)
GYOR-SZOL Gyéri Kézszolgaltatd és
Vagyongazdalkodo Zrt (N=300)

MIHO Miskold Hészolgiltats Kft. (N=500) |
PETAV Pécsi Tavfits Kft (N=300) |

Szegedi Tavfiits Kft (SZETAV Kft) (N=500) |

SZEPHO Székesfehérvian Epilleffenntartd és
Hészol gltato Zrt. (N=300)

Szombathelyi Tavhoszol giltato Kft (N=500) [

T-Szol Tatabényai Szolgaltaté Zst. (N=500)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kérdés: Melyik koltségr isi modszert tartja leginkabb megfelelonek?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

WWW.KUTATOPONT HU INFO@KUTATOPONT.HU 14 ﬂn KUTATOPONT
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Tavhészolgaltato elérhetéségei

W teljes m értékben megfeleld volt w9 8 7 6 m5 4 3 m2 ®megyiltalin nem volt megfelelé Mnem kapott téjékoztatast = NT/NV Aﬂ.g AtlagN
| | |
1% 5%2%ll s7 <=

Teljes minta (N=5000)

|
14%
4
Tt Qs 10% 5% X IR

6% 3%2% 96 494

|
w06 NETR% = o
|

|
13% 5% I& 79 es0
|

[
0% 9%
| |

6% 5%2% 5% 94 4ee
[

Debreceni Hoszolgaltato Zst. (N=300)
Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hoészolgaltatd Kft. (N=300)
GYOR-SZOL Gyéri Kozszolgltato és
Vagyongazdalkodo Zrt (N=3500)
MIHO Miskolci Hoszolgaltato Kft.
N=300)

PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500)
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
(N=500)

SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd
ésHészolgaltatd Zst. (N=500)

Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft.

11% 5%3% 93 499
[

[
13% 87 498

| |
15% 7% 81 soo
| |

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

14% 6% ‘ 74 498

T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zrt.
(N=500)

0% 10% 20% 30%

Kérdés: Hogyan értékeli a szolgaltato elmuilt évi tajék isat a tavhoszolgdltato elérhetoségeirsl?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 15 «nKUTATOPONT
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Energiafogyasztas évenkénti alakulasa

Mteljes mértékben megfelelé m9 ©8 7 6 w5 4 =3 m2 megyiltalin nem megfeleld mnem kapott tijékoztatast = NT/NV Atlag Atlag N
! | | | |
18% 12% 6% 5%
""""" e B s S
7% 6% 3% 12%
\ \ \
8% 8% 3%5%3% 9% | 82 457
\ \ [
18% | 7% 6% 59[61%- 9% %i 81 442
l ‘
19% 10% 3% 8% 79 456
\ \ \ [ » |
25% 9% 6% 2% N 84 431

\ \ l ‘ |
11%  5%2% 3%1@ 24% | 86 34
! [
18%  4%3% [EB% o0 47
\ [ |
12% 8% 2% 72 478

Budapesti Tavhészolgaltato Zst. (FO
Zst) (N=500)

23% 82 349

Debreceni Hoszolgaltato Zrt. (N=300)
Dunatjvérosi Viz-, Csatoma
Hoszolgaltato Kft. (N=300)

GYOR-SZOL Gyori Kozszolgltato és
Vagyongazdilkodd Zrt (N=300)

MIHO Miskolci Hoszolgaltato Kft.
(N=500)

PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500)

Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
W=500)
SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd

ésHoszolgaltatd Zrt. (N=300) ‘ \
Szombamel)i(:l'\;e:;)é;)z olgaltato Kft. 29% 13% 29% | 8.6 499
\ l ,
T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zit.
Nes00) - 15% 23% 16% 5% | s1 499
s Il + }
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kérdés: Mennyire tartja megfelelonek a tavhoszolgaltato tajékoztatasat az energiafogyasztasanak évenként alakuldsarol?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 16 «DKUTATOPONT
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Hirleveél

Budapesti Tavhészolgaltaté Zst. (FOTAV
Zst) (N=500)

Debreceni Hoszolgaltatd Zst. (N=300)
Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hoészolgaltatd Kft. (N=300)

GYOR-SZOL Gyori Kozszolgaltato és
Vagyongazdilkodo Zrt (N=300)

MIHO Miskolci Hoszolgaltaté Kft.
(N=500)

PETAV Pécsi Taviiits Kit. (N=500)
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
N=500)

SZEPHO Székesfehérvan Epiiletfenntartd
ésHészolgaltato Zst. (N=300)

Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft.
(=500

T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zrt.
N=300)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Keérdés: Szokott On hirlevelet kapni a tavhészolgaltatotel?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 17 mKUTATOPONT

FELHASZNALO!| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

Honlap tartalma

Wteljesmértékben megfelels W9 8 7 6 5 4 3 2 megyiltalin nem megfeleld NTNV  Adag Atlag N
| | | |
Teljes minta (N=438) 17% 11% 5%3% | 87 431
-------------------------- e m e e e S e e
Budapesti Tavhdszolgaltato Zrt. (FOT- 070,
Zrt) (N=55) SAZ/Io 97 55
Debreceni Hészolgaltatd Zrt. (N=60) 10% 8% 3%2% 86 59
Dunanjvarosi Viz-, Csatoma l I
Vi V1Z-, 0, 0440, 2
Hészolgaltato Kft. (N=27) 30 AT 4%4 AI 83 26
GYOR-SZOL Gyéri Kozszolgaltato és & = s
Vagyongazdilkodo Zrt (N=67) :’ls % 4% 3% 92 o6;
MIHO l\ﬁskol(c\xl :Ifzszolgaltato Kft. 13% 16% 87 12
oot \ \
PETAV Pécs Tavfuts Kft. (N=52) 10% 8% 8% 6% l 6% 79 49
) \ |
i Tavfits Kft. AV KA.
Szegedi Ta\fm&li})(SZET-\. Kft) 15% 304 l 03 66
R . \
SZEPHO Székesfehérvarn Epiiletfenntartd 0,
ésHoszolgiltatd Zet. (N=56) 3% 7% mi 7o 56
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 8.0 1
N=1 *
oo } |
T-Szol Tamba(r\?:xz IS)zolgdtato Zst. 10% 5% 80 21
. | J

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kérdés: Milyennek tartja a honlapot tartalmi szempontbol?

Bazis: Akik meglatogattdk az elmuilt 12 hénapban a tavhészolgaltato honlapjat (soronkénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 12 mKuTATOPONT
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Legmegfelelébb iigyfélkapcsolati forma

© személyes © telefonos online = elektronikus (e-mailes) mirasos (postai levélben vagy fax on) aNTNV

Teljes minta (N=3000)

Budapesti Tavhészolgaltato Zst. (FOTAV
Zrt) (N=500)

Debreceni Hoszolgaltato Zst. (N=500)
Dunavjvarosi Viz-, Csatoma
Hoszolgaltatd Kft. (N=300)

GYOR-SZOL Gyéri Kézszolgiltats és
Vagyongazdalkodo Zrt (N=300)

MIHO Miskolci Hoszolgaltato Kft.
(N=500)
PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=300)
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft.)
(N=500)

SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd
ésHoszolgaltatd Zrt. (N=300)

Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft. o

(N=300) ;

T-Szol Tatabanyai Szolgaltatd Zrt.
(N=300)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Keérdés: On melyik tigyfélkapcsolati format tartja sajat maga szamadra a leginkabb megfelelonek?
Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkénti bazis).

| INFO@KUTATOPONT.HU | 18 m KUTATOPONT
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Valasztott iigyfélkapcsolati forma

= személyes  telefonos online o elektronikus (e-mailes) Mirasos (postai levélben vagy faxon) ENT/NV

Teljes minta (N=262)

Budapesti Tavhészolgaltat Zrt. (FOTAV
Zrt) (N=18)

Debreceni Hoszolgaltato Zst. (N=31)
Dunaujvarosi Viz-, Csatoma
Hészolgaltatd Kft. (N=13)

GYOR-SZOL Gyori Kozszolgaltats és
Vagyongazdalkodo Zrt (N=52)

MIHO Miskolci Hészolgaltato Kft.
(N=23)
PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=37)

Szegedi Tawfis Kft. (SZETAV Kft)

SZEPHO Székesfehérvari Epiiletfenntartd
ésHoszolgaltato Zrt. (N=5)
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft.
=2

0% 10%  20%  30%  40%  S0%  60%  70%  80%  90%  100%
Keérdés: Amennyiben volt Onnek tgyintézési kapcsolata a szolgaltatoval milyen ugyfélkapcsolati format haszndlva kezdte meg az figyintézést?
Bizis: Akik az elmilt 12 honapban hibabejelentésen kiviil kapcsolatba léptek a tavhoszolgaltatoval valamilyen tigyintézési kérdésben (soronkénti bazis).

| INFO@KUTATOPONT.HU | 20 «D KUTATOPONT
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Ugyfélkapcsolati formaval valé elégedetlenség oka

elérhetetlen volt a telefonos tigyfélszol galat
zarva volt az iigyfélszolgalati iroda

az iigyet nem lehetett elintézni

zsufolt volt az iigyfélszolgalati iroda

nem vették fel a tel efont

nem mukdodott az online iigyfélszol galat
nem valaszoltak az irdsbeli megkeresésre
Egvéb

nem valaszol

i A1

Keérdés: Hanem volt tigyfélkapcsolati forma, mi volt az oka?
Bizis: Akiknek nehézség ési mod elérése (N=51); alacsony elemszam!

ofelels az

2 AL
okozott av gy

20

m KUTATOPONT
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Hibabejelentés-fogadasitevékenység

mteljes mértékben megfelelé =9 8 7 6 n2

Teljes minta (N=165)
" Budapesti Tavhoszolgaltats Zst. (FOTAV
Zrt) (N=5)

Debreceni Hoszolgéltatd Zrt. (N=36)
Dunaujvarosi Viz-, Csatoma
Hoszolgaltato Kft. (N=21)

GYOR-SZOL Gyéri Kozszolgaltato és
Vagyongazdilkodo Zrt (N=42)

MIHO Miskolci Hoszolgaltatd Kft.
™=14)
PETAV Pécsi Tavfiits Kft. (N=29)
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft.)
N=14)

SZEPHO Székesfehérvarn Epiiletfenntartd
és Hoszolgaltato Zrt. (N=1)

Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft.

(N=2

T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zrt. (N=1)

W egyaltalan nem megfel elo

NT/NV  Atlag Alag N

%

10% \ 10% |‘5%

0% 10%

A

Keérdés: Osszességében hogyan értékeli a lgaltato hibabejelentés-fogadasi tevel
Bizis: Akik az elmilt 12 honapban jel 'k be hibat a tavhoszolgaltatonak (soronkénti bazis).

m KUTATOPONT
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Ugyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendje

W teljes m értékben megfeleld =9 8 7 6 m5 4 3 ) ® egyaltalan nem megfelelo NTNV  Adag Atlag N
|

| | | |
20% 9% 5%2% 9% ya.v 4527
E

Teljes minta (N=3000)

Budapesti Tavhészolgaltato Zst. (FOTAV

Zrt) (N=500) 5% 11% 9.8 445

Debreceni Hészolgaltatd Zst. (N=500) 9% 6% 3% 23% 91 386

|

26% . 6%1% 7% 90 463
\ [t

17%  6%2% | 6% 81 468
\ \

Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hészolgaltatd Kft. (N=500)
GYOR-SZOL Gyéri Kézszolgiltats és
Vagyongazdalkodo Zrt (N=300)

MIHO Miskolci Hoszolgltats Kft. = i %
e 21% | 8% ‘64294 87 492
PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=300)

7% 4%2%) 31% 93 34
| \ \

10% 5%3% 14% 93 4

| \ \

Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
(N=300)

SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd

0, 0, 0,
&s Hoszolgaltats Zrt. (N=500) | 18% ‘ 8 A)‘ 6% | 77 500
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft. 35% 6% 55 o
i=500) :

T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zit. 22% 17% 3% 81 500
| ) )

(N=500)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Kérdés: Mennyire tartja megfelelonek az iigyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendjét?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 23 mKUTATOpQNT
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Tavhészolgaltatasért fizetett dij

mteljes mértékben megfelels =9 8 7 6 ®5 4 3 m2  Wegyiltalan nem megfeleld NT/NV  Atlag Atlag N
| |

| |
Teljes minta (N=5000) 14% 9% 6% l 79 4903
e e e S e osseesd frescue s : B o Hszessvesess
Budapesti Tavhoszolgaltato Zst. (FOTAV
Zrt) (N=500) | | 14% \ I22% i 5% 76 494
Debreceni Hészolgdltatd Zrt. (N=500) 24‘% 16% 10% 7%‘2%2;? 78 500
T \ \ [ ,
Him it K& (1500, B ekl |3%| 80 dss
GYOR-SZOL Gyséri Kozszolgaltats é . f
Vayorgazdéi‘h?;‘dé;z:z (Ngéjoo; © 28% 15% 7% 2%3%| s1 49

\ \ V [ - |

12% 8% [ 15% Zéll 73 498
\ ;
12% 6% 8%2% B 13% Iv.s 434
l

MIHO Miskolci Hészolgaltato Kft.
(N=3500)

PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500)

Szegedi Tavfid Kft. (SZETAV Kft) 21% 10% 3% 2% 87 498

N=500) ‘ \ : | *

SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd o : o
és Hoszolgiltatd Zet. (N=300) 15%[ 21144 9% 2% 75 498
Szombathelyi Tavhoszolgaltatd Kft. ( 0 8 500
N=500) 39“% | ’ 8% ZA-l 5
T-Szol Tatabanyai Szolgdltatd Zit. = 5

nyai { 80 500

~N=300) ‘ : 2?6 124 3% | ¥

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kérdés: Megitélése szerint mennyire felel meg a tavhoszolgaltatasért fizetett dij a kapott szolgaltatasnak?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).




Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés — Tavhoszolgaltatas, 2019

39

FELHASZNALO| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

Aranyosnak tartott éves fiitési dij

kevesebb, mint 50.000 Ft . . RO
50.000 Ft Teljes minta (N=3495) 104 759 Ft
51.000-56.000 Ft kozott L :
60.000 Ft FOTAV Zst. (N=178) (VNS
60.008-68.000 Ft kozott
70.000 Ft Debreceni Hoszolgaltato Zit. (N=448) 121 776 Ft
70.500-79.560 Ft kozott
80.000 Ft Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
L U00ES 000 Fkaio Hoszolgaltato K& (N=276) 105 391 Ft
90.000 Ft .=
90.500-98.200 Ft kozott GFOR-SZ0LEt: (N=372)
100.000 Ft . _ )
102.000-109.000 Ft kozott MIHO Kft (N=445) 98 054 Ft
110.000 Ft
112.000-119.500 Ft kozott PETAV Kft. (N=305) 112 793 Ft
120.000 Ft
123.000-126.000 Ft kozott Av
SZETAV Kft. N=329
o0 (N=329) 103 953 Ft
131.000-137.000 Ft kozott - ~
TR SZEPHO Zrt. (N=440) 87 757 Ft
142.000-148.000 Ft kozott e s
th 1 i 2
150.000 Ft Szombathelyi Ta=vho7szo galtato Kft 112 532 Ft
155.000-192.000 Ft kozott
200.000 Ft T-Szol Zrt. (N=465) 114 049 Ft
t6bb. mint 200.000 Ft
nem tudja’nem valaszol 30%
T T T T T 1 nr. S,
0% 20% 40% 60% 80% 100% Bizis: Mondott forintosszeget
Kérdés: Milyen dsszegii éves fiitési dijat tartana aranyosnak a lakdsa tavfittéséért? (Hany forintot ér meg Onnek a lakdsa éves tavfitése?)

Bizis: Teljes minta (N=5000)

——— @) xomarront
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Szamlak attekinthetésége

M teljes mértékben attekinthets M9 8 7 6 m5s 4 3 ®2 Megyaltalan nem attekinthetd NT/NV Atlag Atlag N
| -

Teljes minta (N=5000)
" Budapesti Tavhoszolgaltats Zrt. (FOTAV
Zrt) (N=300)

15% 10%
l |

Debreceni Hoszolgaltatd Zst. (N=300)

| mEmmy R o R
S ol 0 o genl w
Ivm{él\ﬁskoé;i:;g(s’z)olgélméxﬁ. 24% I 7% IS% 7 t 78 494
PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500) 16% 10% 6% 82 488
Szegedi Tésf&&]__(?d o()szz'r.i.v Kft) | ;17%' 1|2% 4%%5" ‘I 86 486

N | |

SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd 15% 7% B8%3%| 78 s00

és Hoszolgiltatd Zet. (N=300)
Szombathelyi Tavhoszolgaltatd Kft.

0,
(N=500) | '31% | | 9% 87 500
T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zit.
(N=500) I25% 1[0% 2%| 82 500

Keérdés: Mennyire tartja attekinthetonek. konnven értelmezhetonek a tavhoszolgltatoja szamlait?

Bazis: Szolgiltatonként teljes minta (soronkénti bazis).

WWW KUTATOPONT HU INFO@KUTATOPONT.HU 26 m KUTATOPONT
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Szamlak kiegyenlitése

mieljes mértékben megfelelé ™9 8 7 6 8.5 4 3 m2  megyiltaldn nem megfeleld NT/NV  Atlag Atlag N
| | |

|
Teljes minta (N=5000) 18% 8% 3% 3% 90 4834

Budapesti Tavhészolgaltaté Zst. (FOTAV
Zst) (N=500)

Debreceni Hoszolgdltatd Zst. (N=500) 7% 4% | 18% 94 411
[20% 4% | 92 493
1[6% ‘7% 2% | 85 498

7% 4% | 88 496
12%; 4%| 95 479
. 7% 2%| 96 500
| 8% Z%I 81 500

8% 29|6 87 500

7% | 84 500
30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% wfl)%

Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hoészolgaltatd Kft. (N=300)

GYOR-SZOL Gyéri Kézszolgiltats és
Vagyongazdalkodoé Zrt (N=300)

MIHO Miskolci Hoszolgaltato Kft.

(N=500)
PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=300)
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
N=300)
SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd
ésHoszolgaltats Zrt. (N=500)
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft.

T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zit.
N=300)

10% 20%

Kérdés: Mennyire tartja lelonel altatdja gyakorlatat abbol a pontbol, hogy szamlaja ldegyenlitésére a szamla kézhezvételétol szamitott legalibb 15 nap rendelk
alljon?

Bizis: Szolgiltatonkeént teljes minta (soronkénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 27 «DKUTATOPONT
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Szamlafizetés lehetséges moédjai

Wteljes mértékben elégedett ™9 8 7 6 85 - 3 ®2  megyaltalin nem elégedett NI/NV  Atlag Atlag N
| |

Teljes minta (N=5000) 15% 7% 3% | 91 4994

Budapesti Tavhészolgaltato Zst. (FOTAV

Zrt) (N=500)
Debreceni Hoszolgaltato Zst. (N=300) 99 500
Dunatjvérosi Viz-, Csatoma
Hészolgaltato Kft. (N=300) , L
GYOR-SZOL Gyéri Kozszolgaltats és é% 3% $9 o

Vagyongazdilkodd Zrt (N=300)

MIHO Miskolci Hészolgaltato Kft.
(N=3500)

PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500)

5%3%| 90 500

97 496
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
™=500)

SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd
ésHoszolgaltatd Zst. (N=300)

» |
13% 7% 3%  s2 sw

, |
36% 8% i 87 500

Szombathelyi Tavhoszolgaltatd Kft.
e \ \ l
T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zst. :
s 22% 14% 2% s2 s
=300 | | | ! |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kérdés: Elégedett a szamlafizetés lehetséges modjaival?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

~N
o

m KUTATOPONT
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Lakékornyezet nyugalma

w
.
w

mteljes méntékben tekintettel van ™9 8 7 6 ®2  megyaltaldn nincs tekintettel NT/NV  Adag Atlag N

Teljes minta (N=3000)
" Budapesti Tavhoszolgalmto Zrt. (FOTAV |pumuuee
Zrt) (N=500)

8% 4%»292 89 4924
10%> 2% S%I 95 485
18% ’7% 1‘}|6 91 493
112% é% 2% l‘l/o 83 497
7% 4% \I 87 498
9%( S%I 96 472
%% 1% 49|s 96 479
14% é% S%I 80 500
33% | j9% z%l, 86 500
199{6 |9% 2%! 84 500

Debreceni Hoszolgaltatd Zst. (N=300)
Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hoészolgaltatd Kft. (N=300)

GYOR-SZOL Gyéri Kézszolgiltats és

Vagyongazdalkodoé Zrt (N=300)
MIHO Miskolci Hoszolgaltato Kft.
(N=300)
PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=300)
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
™=5300)
SZEPHO Székesfehérvar Epiiletfenntartd
ésHoszolgaltato Zrt. (N=500)
Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft.

T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zit.
N=300)

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

0% 10%
Keérdés: Tavhoszolgltatoja mennvire van tekintettel az On kozvetlen kornyezetének nyugalmara?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).
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Z61d tavhoészolgaltato

mteljes mértékben "zold" =9 8 7 6 a5 B 3 2 B egyaltalan nem "zold" NT/NV AtlagAtlag N

\
Vagyongazdilkodd Zrt (N=300)

MIHO Miskolei Hészolgaltats Kft.
(N=500)

| | ] | |
Teljes minta (N=3000) 23% ! 14% 7% 5%2% l 15% 7.7 4264
e T LY e ] s D s Eem B st
Budapesti Tavhoszolgaltato Zst. (FOTAV 7
i / 27%\ | I23% 6% 2‘% 18% 79 41
Debreceni Hoszolgdltato Zrt. (N=300) 10% 6% gl% 2%' \ 31% | 7.6 347
Him it K& (1500, | 219|6 Ie% 3%29 28% 85 360
GYOR-SZOL Gyori Kézszolgaltats és 23% 14% 10% 8% " 6% 5% E % 70 485
|

| ‘ \
15% 8% 8% | 7% | 78 a5
‘ \ |
40% 74 302
l |

12% 4%3%  14% 92 431

PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500)
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
W=500)

SZEPHO Székesfehérvan Epiiletfenntartd
ésHoszolgaltatd Zst. (N=300)

r |
13% 9% 8% 3%4% 63 o
‘ | |

Szombathelyi Tavhoszolgaltatd Kft. / : o, o,
(N=500) 3 | 30% ; | 12% 4% 5% 85 477
T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zrt. o =
s 7. 495
e | | 8% 1% W% | v
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 20% 100%

Keérdés: Mennyire tartja On . zoldnek™ a tavhészolgaltatojat?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).
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Magasabb dij fizetése

Wigen Hnem NT/NV

Budapesti Tavhészolgaltaté Zst. (FOTAV
Zst) (N=500)

Debreceni Hoszolgaltatd Zst. (N=300)
Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hoészolgaltatd Kft. (N=300)

GYOR-SZOL Gyori Kozszolgaltato és
Vagyongazdilkodo Zrt (N=300)

MIHO Miskolci Hoszolgaltaté Kft.
(N=500)

PETAV Pécsi Taviiits Kit. (N=500)
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
N=500)

SZEPHO Székesfehérvan Epiiletfenntartd
ésHészolgaltato Zst. (N=300)

Szombathelyi Tavhoszolgaltato Kft.
(=500

T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zrt.
N=300)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kérdés: Hajlandd magasabb dijat fizetni annak érdekében, hogy tavhoszolgaltatéja ,zoldebb™ legyen?
Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).
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Ugyfélbarat tavhoszolgaltaté

mteljes mértékben tigyfélbarat  ®9 8 7 6 5 4 3 ®2  Wegyaltalin nem dgyfélbarit NT/NV  Atlag Atlag N
| | |

| |
Teljes minta (N=5000) ) 1! 26% 11% 5% i% 86 4859
-------------------------- oy Rl e B B e e
Budapesti Tavhoszolgaltato Zst. (FOTAV 7
Zrt) (N=500) ‘32% | 4% 4‘%2'%|; 88 489
13% 6% 4%4% | 7% 89 467
\ l |
33% 7% 3%2% 87 491
! [

Debreceni Hoszolgaltato Zrt. (N=300)

Dunatjvarosi Viz-, Csatoma
Hoszolgaltato Kft. (N=300)

|
19% 6%3%20h 82 494

GYOR-SZOL Gyori Kézszolgaltats és
Vagyongazdilkodd Zrt (N=300) ‘ \ |
MIHO Miskolci Hoszolgaltato Kft. : 0 o, 0, g
(N=500) ‘ \134 4% |4/o| 84 482
PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500) 46% 18% 0% 2% 10% 89 449
. \ [ |
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft) e
ise 90 488
™=500) | 20"? 642/:#/(';
SZEPHO Székesfehérvari Epiiletfenntartd ™ =
ésHészolgiltatd Zrt. (N=300) | 19? 8% 3% | 78 499
Szombamel)i('gé\;)éos)zolgélmté Kft. 33% 0% 2% 86 500
’ \ » |
T-Szol Tatabanyai Szolgaltato Zit. 0, 0,
iy 84 500
N=500) . ‘ 19‘;& 9% 2/]0 5
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kérdés: Osszességében hogyan értékeli tavhszolgaltatojat aszerint. hogy mennyire aigyfélbarat?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).
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Tavhészolgaltatas osszességében

mteljes méntékben elégedett ™9 8 7 6 &5 4 3 w2  megyaltaldan nem elégedett NI/NV Atlag Atlag N
| | |

11% 5%3%| 85 4995
1

Teljes minta (N=3000)
Budapesti Tavhoszolgaltato Zrt.
(FOTAV Zrt) (N=500)

7% 4%4% || 87 s00
\ |

Debreceni Hoszolgaltato Zst. (N=300)

Dunaujvérosi Viz-. Csatoma =
Haoszolgaltato Kft. (N=500) 24i% | 8% 3‘%, 5% 85 =00
GYOR-SZOL Gyér Kozszolgaltato és

Vagyongazdalkodo Zrt (N=3500)

MIHO Miskolci Hoszolgaltato Kft.
(N=500)

22% 12% 6%1%] 85 400
|

14% 7% ‘6% 29ﬂ| 78 498
17% 6%2% | 9.0 498

PETAV Pécsi Tavfuts Kft. (N=500)
Szegedi Tavfits Kft. (SZETAV Kft)
(N=500)

SZEPHO Székesfehérvar
Epil 16 és Hoszolgaltatd Zrt ..

16% 9% 3% | 89 500
\ \
14% 9% 3%| 81 500

Szombathel}m(;{i\;:)oos)z olzaltato Kft. 30% 18% 3% 84 500
) i | | \ |
T-Szol Tatabanyai Szolgaltatd Zrt.
ey 26% 23% %% 3% 80 00
3 | I | | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Kérdés: O égéb ire elégedett a tavhészolgaltatassal?

Bizis: Szolgaltatonként teljes minta (soronkeénti bazis).

INFO@KUTATOPONT.HU | 33 mKUTATopQNT




44 Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés — Tavhdszolgaltatas, 2019

KIEGESZITO FELMERES

Vezetdi osszefoglalo

A kutatdsban részt vevok egyharmadanak a személyes, tovabbi 34 szdzaléknak a telefonos
iigyfélkapcsolati forma a legidealisabb. Az ligyintézés soran leginkabb a szakszertiségre figyelnek
oda a felhasznalok, atlagosan 9,6-os értékkel illették ennek fontossagat orszagos szinten.

Az elmult két honapban a valaszadok egytizede fordult panasszal tdvhdszolgaltatojahoz a
teljes mintaban. Koriikben a panaszkezelés egyes elemei és Osszességében a panaszkezelési
tevékenység 6,9-8,0 kozotti értékeket vesz fel atlagosan. Leginkabb a szolgaltatd
elérhetségével elégedettek a felhasznalok, legkevésbé pedig az tligyintézés eredményességét
tartjak megfelelonek.

Legutobb, amikor nem panasziigyben fordultak tavhdészolgaltatojukhoz a megkérdezettek,
45 széazalék személyesen, 44 szazalék telefonon keresztiil vette fel a kapcsolatot. Interneten
8 szazalék, e-mailben pedig 3 szazalék fordult szolgaltatojahoz.

A személyes Tlgyfélszolgalattal kapcsolatos kérdések értékelésekor 8,6-9,5 kozotti
atlagpontszamokat értek el a szolgaltatok a teljes mintdban. Leginkdbb az {igyintézés
szakszerliségét mindsitették pozitivan a felhasznalok.

A telefonos Tligyfélszolgalattal kapcsolatban 7,6-9,5 kozotti atlagértékekkel illették a
szolgaltatokat a teljes mintaban. A legmagasabb atlagpontszam az iigyintéz6é segitOkészsége
kapcsan sziiletett, mig a legalacsonyabb az iligyfélszolgélat elérhetdségének gyorsasaga
mentén.

Az online ligyintézés értékelésekor 8,4 (online feliilet kezelhetdsége) és 8,8 (eredményesség)
kozotti atlagokat értek el a szolgaltatok a teljes mintdban. Az e-mailes ligyintézés soran
leginkdbb a kommunikécids stilussal elégedettek a felhasznalok (9,0), legkevésbé pedig az e-
mailre kiildott érdemi valasz reakcididejével (7,6).

A kutatas hattere, modszertana

Az adatfelvétel modja 1670 f6 megkérdezésével, 10 perces kérddiv segitségével, telefonos
(CATI) modszerrel és online onkitoltds modon tortént. A kutatds célcsoportja a hazai
tavhdszolgaltatast igénybe vevd, 18 év feletti, magyarorszagi lakosok. (Az adatfelvétel
2019 szeptemberében, novemberében és 2020 januarjaban zajlott.)

Eredmények

A kiilonboz0 tigyfélkapcsolati formék igénybevétele

A teljes mintdban kozel azonos ardnyban valasztottdk a megkérdezett felhasznalok a
személyes (33%), illetve a telefonos (34%) tgyfélkapcsolati format mint leginkabb
megfeleld ligyintézési modot. A vélaszadok 15 szdzaléka intézi iigyeit legszivesebben
online, 13 szazalék pedig az e-mailes valaszlehetéséget jelolte meg. A MIHO Kft. és a
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Szombathelyi Tavhdszolgaltatd Kft. esetében tobbségben vannak azok, akiknek a személyes
forma a legidealisabb (64 és 81 szazalék). A SZETAV Kft. felhasznaloinak 51 szazaléka
intézkedik altalaban online, és tovabbi 22 szazaléka e-mailben.

A leginkabb megfeleld iigyfélkapcsolati forma konnyt elérése a teljes mintdban 65 szazalék
szamara nagyon fontos szempont. Szolgaltatok szerinti bontdsban minden esetben a
felhasznalok tobbsége a 10-es értéket valasztotta. A szolgaltatok esetében 9,0 vagy a feletti
atlagértékekkel mindsitettek ennek kapcsan.

Az ligyintézés gyorsasaga 67 szazalék szamara kiemelten fontos orszagos szinten. Az egyes
szolgaltatok tekintetében ezt a szempontot is a tobbség 10-es értékkel mindsitette. Ezen
tényezé kapcsan 9,1 vagy a feletti atlagokkal osztilyoztak a kutatdsban részt vevd
szolgaltatok felhasznaloi.

A hdrom szempont koziil az ligyintézés szakszeriisége a legfontosabb a megkérdezettek
véleménye alapjan, a teljes szolgaltatdi korben 83 szédzalék a 10-esre értékeldk tdbora. Az
atlagértékek is rendkiviil magasak ebben a kérdésben, 9,5 vagy a feletti az egyes szolgaltatok
korében.

Amikor az elmult 2 honapban (hibabejelentésen kiviil) kapcsolatba 1éptek a valaszadok a
tavhoszolgaltatoval, koriilbeliil 40-40 szazalék a személyes, illetve a telefonos modot
valasztotta elészor. A MIHO Kft., a SZEPHO Zrt. és a Szombathelyi Tavhdszolgéltato Kft.
felhasznaloinak jelentds tobbsége (70-88 szazalék) személyesen kezdett az ligyintézésbe.
A Debreceni Hdszolgaltatd Zrt. felhasznaloira inkdbb a telefonos forma volt a jellemz6
(68 szazalék), a SZETAV Kft. esetében pedig a fogyasztok 46 szazaléka online médon, 11
szdzaléka e-mailben lépett kapcsolatba szolgaltatojaval.

A kérdésre valaszolok korében a tobbségnek, 80 szidzaléknak nem volt sziiksége arra, hogy
egyéb ligyintézési modot is igénybe vegyen. Azok korében, akiknek igen, 32 szdzalék
személyes, 29 szazalék telefonos, 16 szazalék pedig e-mailes forméra valtott a teljes
mintaban.

Legutobb, amikor nem panasziigyben fordultak a felhasznaldk tavhdszolgaltatojukhoz, kozel
azonos ardnyban véalasztottak a személyes, illetve a telefonos format (44-45 szazalék)
orszagos szinten. Online a megkérdezettek 8 szdzaléka, e-mailben pedig csupan 3 szazalék
fordult szolgaltatdjahoz.

)
Panaszkezelés

A teljes mintdban minden tizedik valaszadé fordult panasszal az elmult két hoénapban
tavhészolgaltatdjahoz. A legalacsonyabb aranyban a SZEPHO Zrt. és a Szombathelyi
Tavhoszolgaltato Kft. felhasznaloi valaszoltak igennel (2-3 szazalék). A reklamacioval élok
korében 64 szazalék telefonon, 25 szazalék személyesen jelezte problémajat a szolgéltatonak.

A szolgaltato elérhetdségét a teljes mintdban atlagosan 8,0-ra értékelték a megkérdezettek.
Szolgaltatok szerinti bontasban 7,6-10,0 koz6tt mozognak az atlagértékek.

2 A szolgaltatok tobbségénél nagyon alacsony az elemszam, ezért az eredmények fenntartasokkal kezelendSk!
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Az ligyintézés gyorsasdga kapcsan az atlagpontszam 7,5 lett a teljes szolgaltatoi korben.
Ennek kapcsan a legmagasabb atlagérték 8,3, a legalacsonyabb pedig 6,0 lett az egyes
szolgaltatok rangsoraban.

Az ligyintézés szakszerliségét atlagosan 7,7-es értékkel illették a kérdésre valaszolok korében.
Ezzel kapcsolatban voltak szolgaltatok, melyek felhaszndloi teljes mértékben meg voltak
elégedve (10,0). A legalacsonyabb atlagérték 6,5 lett ennek kapcsan.

Az lgyintézés eredményességének atlagpontszama 6,9 lett orszadgos szinten. Szolgaltatok
szerinti bontasban a legelégedettebb felhasznalok 10,0-es, a legelégedetlenebbek 5,0-s
atlagértékkel osztalyoztak.

Osszességében a szolgaltatd panaszkezelési tevékenységét 7,1-re mindsitették a reklamacioval
¢l6k korében atlagosan. A legjobbra értékelt szolgaltatod 8,3-as atlagot ért el, a legalacsonyabb
atlagpontszam pedig 1,0 lett szolgaltatok szerint vizsgalva a kérdést.

Személyes tigyfélszolgalat®

A személyes ligyfélszolgdlattal kapcsolatosan 749 f6 valaszolt (a teljes mintas kérdések
esetében).

A felkeresett iigyfélszolgdlati iroda megkdzelithetdségét 62 szdzalék teljes mértékben
megfelelonek itélte a teljes mintdban. Az atlagpontszam 8,9 lett a teljes szolgaltatdi korben.
Leginkabb a Debreceni Hszolgaltatd Zrt. felhasznaldi vannak megelégedve (9,5).

Azok korében, akik nem tartjak teljes mértékben megfelelének az altaluk felkeresett iroda
megkozelithetdségét, 61 szazalék azzal indokolta értékelését, hogy nehéz a kozelében
parkolni. Tovabbi 47 szazaléknak az iroda (is) messze van. Azok tabora, akiknek
tomegkozlekedéssel nehezen megkdzelithetd, illetve a kihelyezett homlokzati t4jékoztatd
nehezen észreveheto, 39 és 36 szazalék.

Azok koziil, akik teljes mértekben megfelelének tartjdk az Aaltaluk felkeresett iroda
megkozelithetdségeét, a tobbség, 81 szdzalék szamara tomegkozlekedéssel konnyen
megkozelithetd az iroda. Tovabbi 79 szazaléknak kozel van, 70 szazalék szerint pedig a
kihelyezett homlokzati tajékoztatd (is) konnyen észrevehetd az utcardl. Azok aranya, akik a
konnyl parkolast (is) kivalasztottak, 55 szazalék.

Az lgyfélszolgélati iroda komfortjaval 62 szazalék van teljes mértékben megelégedve
orszagos szinten. Atlagosan 9,1-es értékkel fejezték ki véleményiiket a valaszadok a teljes
mintaban. A legelégedettebb valaszadok a T-Szol Zrt. felhasznaloi korébdl keriiltek ki (9,7).

Azok korében, akik nem tartjak teljes mértékben megfelelonek az altaluk felkeresett iroda
komfortjat, 52 szazalék azzal indokolta valaszat, hogy kevés iiléhely volt az irodaban. Azok
aranya, akiknek nem allt rendelkezésre megfeleld hely a dokumentumok kitdltésére, illetve
akik hianyoltak a mosdo lehetdségét, 35 és 31 szazalék.

¥ Bizonyos szolgaltatok esetében alacsony az elemszam, ezért az eredmények fenntartasokkal kezelend6k!
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A varakozasi 1d6 hosszat az tligyfélszolgalati irodan a megkérdezettek korében koriilbeliil
minden masodik felhasznalo teljes mértékben megfeleldnek itélte. Atlagosan 8,6-0S
értékkel illették ezt a tényezot a teljes mintdban. Szolgéltatok szerint vizsgalva a kérdést,
leginkabb a SZEPHO Zrt. (9,5) és a Debreceni Hészolgaltatdo Zrt. felhasznaléi vannak
megelégedve (9,4).

Az ligyintézés gyorsasagaval (sorra keriilése utan) meg vannak elégedve a felhasznalok, a
tobbség, 72 szazalék 10-es értékkel fejezte ki véleményét. Az atlagpontszam is magas, 9,4-es
értéket vesz fel a teljes szolgaltatoi korben. A SZEPHO Zrt. felhasznaléi tartjék ezt leginkabb
megfelelonek (9,8).

Azok tabora, akik az lgyintézés szakszeriségét teljes mértékben megfelelének tartjak,
76 szézalék a teljes mintaban. Atlagosan 9,5-6s értékkel fejezheté ki az ezzel kapcsolatos
elégedettség. Két szolgaltatd is majdnem maximalis pontszamot ért el, a SZEPHO Zrt. és a
Debreceni Hdszolgaltatd Zrt. is 9,9-es atlagértéket ért el felhasznaloi korében.
A legalacsonyabb atlag is magas, 9,1-es értéket vett fel.

Az tlgyintézés eredményességével is rendkiviil elégedettek a kutatdsban részt vevok, kozel
80 szdzalék 10-es értékkel mindsitett ennek kapcsan. A teljes minta atlaga magas, 9,4, de az
egyes szolgaltatok kiilon-kiilon is nagyon jol szerepeltek ebben a kérdésben (9,2-9,9).

Osszességében a szolgaltatok személyes iigyfélszolgalatat a valaszadok 69 szazaléka tartja
teljes mértékben megfelelének orszagos szinten. Atlagosan 9,3-as értékkel illették a
személyes tligyfélszolgalatokat mindent figyelembe véve. A legjobb eredményt a Debreceni
Hoszolgaltato Zrt. érte el (9,9), de a legalacsonyabb atlagérték is magas (8,9).

Telefonos tigyfélszolgalat*
A telefonos tigyfélszolgalattal kapcsolatban 731 f6 valaszolt a kérdések tobbségére.

A telefonos tigyfélszolgalat elérhetdségének gyorsasdga kapcsan a kérdésre valaszolok
31 szazaléka osztalyozott 10-es értékkel a teljes mintdban. Az atlagérték ennek kapcsan 7,6
lett a teljes szolgaltatoi korben. Az egyes szolgaltatokra adott atlagpontszamok széles skalan
mozognak, 6,4 ¢és 10,0 kozotti értékeket vesznek fel.

Azok korében, akik nem tartjak teljes mértékben megfelelonek a telefonos tligyfélszolgalat
elérhetdségének gyorsasagat, a tobbség, 76 szézalék azzal indokolta valaszat, hogy hossza
volt a varakozas az lgyintézd kapcsolasdig. Azok aranya, akik hosszunak taldltak a
meniirendszert, illetve akiknek foglalt volt a vonal, 55 és 52 sz4zalék.

Azok korében, akik teljes mértékben megfeleldnek tartjdk az tigyfélszolgalat elérhetdéségének
gyorsasagat, 90-94 szazalék szerint a meniirendszer szovegezése érthetd volt, konnyl volt
megtalalni a meniiben, amit kerestek, egyszer(i volt a meniirendszer, illetve hamar felvették a
telefont. Azok ardnya, akiknek rovid volt a varakozasi 1d6 az iligyintézé kapcsolasaig, illetve
lehetdségiik volt tigyintézot kérni, 85-86 szazalék.

* Bizonyos szolgaltatok esetében alacsony az elemszam, ezért az eredmények fenntartisokkal kezelendék!
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Az ligyintézd gyorsasagat a telefonos iigyfélszolgalaton 57 szazalék tartja teljes mértékben
megfeleldnek a teljes mintaban. Atlagosan 8,9-es értékkel illették ezt a szempontot a teljes
szolgaltatoi korben. Az egyes szolgaltatokra adott atlagpontszamok 8,4-10,0 kozott
mozognak a felhasznalok véleménye alapjan.

Az lgyintézd segitOkészségével elégedettek a valaszadok, 73 szazalék értékelt 10-es
pontszammal orszagos szinten. Szolgaltatd szerinti bontasban az atlagok magas, 9,0 ¢és 10,0
kozotti értékeket vesznek fel, a teljes minta atlaga pedig 9,5.

Az 1lgyintézés szakszeriségét a kérdésre valaszolok kétharmada teljes mértékben
megfelelonek tartja. A teljes minta atlagértéke 9,2 lett, szolgaltatok szerint pedig 8,0-9,5
kozotti értékek kozott mozognak az atlagpontszamok.

Az lgyintézés eredményességével kapcsolatban a teljes mértékben elégedettek aranya
65 szazalék a teljes szolgaltatoi korben. A felhasznalok atlagosan 8,9-es értékkel illették ezen
tényezoOt, szolgaltatok szerint pedig 8,4—10,0 kozotti atlagértékeket értek el.

Osszességében a tavhészolgaltatd telefonos iigyfélszolgalatat 44 szazalék itélte teljes
mértékben megfelelonek, az atlagos elégedettség 8,6-os értéket vesz fel a teljes mintaban.
A szolgaltatok szerinti atlagpontszamok 8,2—10,0 kozotti értékeket vesznek fel a felhaszndlok
véleménye alapjan.

Online iigyintézés5

Online {igyintézési modot a kutatasban részt vevok kozil 128 {6 valasztott legutobb, amikor
nem panasziigyben tavhoészolgaltatéjahoz fordult. A kérdésre valaszolok korében az online
igyintézési lehetdségeket kozel 40 szazalék tartja teljes mértékben megfelelonek. Az
atlagértek 8,5 lett a teljes mintdban, szolgaltatok szerint 8,0 és 10,0 kozotti atlagértékeket vesz
fel az ezzel kapcsolatos elégedettség.

Azok korében, akik nem tartjak teljes mértékben megfelelonek az online iigyintézési
lehetdségeket, koriilbeliill minden masodik valaszadd azzal indokolta értékelését, hogy nem
megfeleld az online feliilet kezelhetdsége. Azok tabora, akik szerint nem kozérthetd, nem
kelloképpen attekinthetd az online feliilet, 43 szazalék. A teljes mértékben elégedettek
korében a felsorolt tényezOk kivalasztdsi aranya magas, 97-99 szazalék kozott mozog
(ligyintézeés megfeleld gyorsasaga, elérhetd, kezelhetd, kozérthetd online feliilet).

Az ligyintézés gyorsasaga, az online feliilet kezelhetdsége és kozérthetdsége kapcsan a teljes
mértékben elégedettek tabora 40-41 szazalék a teljes mintdban. A foatlag 8,4 €s 8,6 lett ezen
tényezOk mentén, az egyes szolgaltatokra adott atlagpontszamok 6,8—10,0 k6z6tt mozognak a
felhasznalok értékelése alapjan. Az lgyintézés eredményességét a megkérdezettek 48
szazaléka tartja teljes mértékben megfelelének. Az atlag 8,8 lett orszdgos szinten, az egyes
szolgaltatokkal kapcsolatos elégedettség atlagosan 8,5-10,0 kozotti értékeket vesz fel.

® A szolgaltatok tobbségénél nagyon alacsony az elemszam, ezért az eredmények fenntartasokkal kezelendSk!
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Osszességében a tavhdszolgaltatok online ligyfélszolgalataval a felhasznalok 37 szazaléka van
teljes mértékben megelégedve. A teljes mintdban mért foatlag 8,5 lett, a szolgaltatok
atlagpontszamai 7,3—10,0 kdzott mozognak.

E-mailes l'igyin‘[ézés6

E-mailben a kutatisban részt vevOok koziil csupan 54 {6 vette fel a kapcsolatot
tavhoszolgaltatdjaval. Koriikben a tobbség, 82 szazalék kapott bejelentésérdl automatikus
visszaigazolast.

Az e-mailre kiildott érdemi valasz reakcididejét atlagosan 7,6-os értékkel illették a
felhasznalok. Azok korében, akik legutobb az e-mailes iigyintézési modot valasztottak, €s
tobb levélvaltas is tortént a szolgaltatoval, atlagosan 7,7-re értékelték az iigyintézés
hatékonysagat. Azok tdbora, akiknek csak egy levélvaltasa volt, 34 szazalék. Az esetek
tobbségében két levélvaltas tortént (66 szazalék).

Az e-mailes ligyintézés elemei koziil a szakszerliség és az eredményesség kapcsan 8,2-€s
atlagértékkel mindsitettek a teljes mintdban a felhasznalok. A kommunikacios stilus
atlagértéke 9,0 lett a valaszadok véleménye alapjan. Osszességében a tavhdszolgaltatok
igyintézési tevékenységét e-mailes megkeresés utan 8,1-es értékkel illették atlagosan a
kutatasban részt vevok.

® A szolgaltatok esetében nagyon alacsony az elemszam, ezért az eredmények fenntartasokkal kezelendok!
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A leginkabb megfelelé iigyfélszolgalati forma konnyi elérésének
fontossaga
Mnagyon fontos W9 8 7 6 5 4 3 m2 m egyiltalan nem fontos NT/NV
Teljes minta (N=1670) ) 14% 4% 5% I:
”””””””””” FOTAV Ze (N=015) RS BTSN 1% 4% 6% 1 000
Debreceni Hoszolgaltaté Zrt... 13% ‘3% 4%‘I
GYOR-SZOL Zrt. (N=87) 24% ‘ 5%l
MIHO Kft. (N=124) 17% 1% 3% |l
PETAV Kft. (N=114) 14% 4%‘ 4%29
SZETAV Kft. (N=104) 10% ‘4% 2%
SZEPHO Zrt. (N=83) 4?% 4% !
Szombathelyi Tavhoszolg. Kft... 21% ‘ 6% |
T-Szol Zrt. (N=87) 12% 6%j 7% :
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Kérdés: Mennyire fontos. hogy az Onnek leginkabb megfelels igyfélszolgalati format konnyen elérhesse?
Bizis: Szolgaltaténkeént teljes minta (soronkénti bazis).
INFO@KUTATOPONT.HU | 1 m KUTATOPONT

Az iigyintézés szakszeriiségének fontossaga; atlagok

Teljes minta (N=1667)

FOTAV Zrt. (N=913)

Debreceni Hészolgéltatd Zrt. (N=114)
GYOR-SZOL Zrt. (N=87)

MIHO Kft. (N=124)

PETAV Kft. (N=114)

SZETAV Kft. (N=104)

SZEPHO Zrt. (N=82)

Szombathelyi Tavhészolg. Kft. (N=43)

T-Szol Zrt. (N=87)

Kérdés: Mennyire fontos az igyintézés szakszerusége?

Bizis: Ertékelte a kérdést (szolgltatonként, soronkénti bazis).

WWW KUTATOPONT.HU

INFO@KUTATOPONT.HU

FELHASZNALO!| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019
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Egyéb iigyintézési mod igénybevétele

w személyes = telefonos internetes (online) u elektronikus (e-mailes) Wirasos (postai levélben vagy faxon) uNT/NV

Teljes minta (N=295)

FOTAV Zrt. N=174)

Debreceni Hoszolgaltato Zrt. (N=24)
GYOR-SZOL Zrt. (N=21)

MIHO Kft. (N=16)

PETAV Kft. (N=15)

SZETAV Kft. (N=16)

SZEPHO Zrt. (N=15)

Szombathelyi Tavhészolg. Kft. (N=3)
T-Szol Zrt. (N=11)

0“% 10'% 2(;% 31.';% 46% 5(;% 66% 70‘% 8(;% 90’% 106%
Kérdés: Amikor On az elmmilt 2 honapban (hibabejel kiviil) kapcsolatba 1épett a tavhoszolgaltatoval és sziikség volt arra. hogy az eloszor vilasztott figyintézési mod
mellett egyéb tigyintézési modot is igénybe vegyen. melyik volt ez az tigyintézési mod?
Bazis: Aki egyéb tigyintézési modozatot is igénybe vett (szolgaltatonkénti. soronkénti alacsony elemszamu bazis).

| INFO@KUTATOPONT.HU | 3 «D KUTATOPONT

FELHASZNALO| ELEGEDETTSEG! FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

Az iigyfélszolgalat értékelése a panaszkezelés soran; atlagok

a szolgaltatd elérhetdségét? (N=174)
az iigyintézés gyorsasagat? (N=171)
az iigyintézés szakszeriiségét? (N=172)

az igyintézés eredményességét? (N=163)

1 1041

Osszesség a galtatd
tevékenységét? (N=170)

Kérdés: Hogyan iténé meg / Hogyan értékeli / Milyennek tartja...?
Bazis: Akik az elmuilt két honapban panasszal fordultak a tavhészolgaltatohoz és értékelték a kérdést (alacsony elemszam).

| INFO@KUTATOPONT.HU | & «D KUTATOPONT
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A felkeresett iigyfélszolgalati iroda megkozelithetosége

mteljes mértékben megfelels ™9 8 7 6 m5 4 3 m2 megyiltalin nem megfelelé NT/NV

Teljes minta (N=749)

FOTAV Zrt. (N=304)

| | |
MG o% 298 ﬂ{
8% 6% 2%6% 1 |

14% s |
TORA%4%35 1
18% 5% 4% 15%39
% 3%:5% 8%:. 2%3%

19% %%

6% 4%29%A%

Debreceni Hészolgéltaté Zrt. (N=15)

GYOR-SZOL Zrt. (N=58)
MIHO Kft. (N=106)

PETAV Kft. (N=67)

SZETAV Kft. (N=29)
SZEPHO Zrt. (N=70)
Szombathelyi Tavhoszolg. Kft...
T-Szol Zrt. (N=57)

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% 70% 80% 90% 100%

Keérdés: Hogyan értékeli az On altal felkeresett iigyfélszolgalati iroda megkozelithetdségét?

Bazis: Akik legutobb a élyes tigyfélszolgal: val ik amikor nem p iigyben szolgaltatojukhoz fordultak (szolgaltatonként, soronkénti bazis, egyes
szolgaltatok esetében alacsony elemszammal).

INFO@KUTATOPONT.HU | & ﬂr’ KUTATOPONT
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Amiért nem teljesen elégedettek a felkeresett iroda komfortjaval

kevés iil6hely volt az irodaban 52%
nem allt rendelkezésre a dokumentumok kitdltésére megfeleld hely
nem volt mosdd az irodaban

sziik8s, zajos volt a vardtér

nem volt ivéviz az iroddban

nem voltak a tavhoszolgaltatassal kapcsolatos. komfortjavito
tajékoztatd anyagok az irodaban

nem volt gyereksarok az irodaban

tial meleg volt az irodaban

il hideg volt az irodaban

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Kérdés: Miért nem teljesen elégedett az tigyfélszolgalati iroda komfortjaval?
Bizis: Akik nem tartjik teljes mértékben megfelelonek az iltaluk felkeresett iroda komfortjat (N=178) —az _igen” vilaszok megjelenitése.
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A szolgaltaté személyes iigyfélszolgalatanak megitélése osszességében

mteljes mértékben megfelels ™9 8 7 6 m5 4 3 m2 megyaltalin nem megfelelé NT/NV

Teljes minta (N=749)

|
‘ &% 2% |
FOTAV Zrt. (N=304) % 9% 29%3% 13%

Debreceni Hészolgéltaté Zrt. (N=15)

GYOR-SZOL Zrt. (N=58) 7% 1%
MIHO Kft. (N=106) 7% !l:% 4%|I
PETAV Kft. (N=67) 1‘0% j
SZETAV Kft. (N=29) 14% ‘2% 3%

SZEPHO Zrt. (N=70)
Szombathelyi Tavhoszolg. Kft...
T-Szol Zrt. (N=57)

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% 70% 80% 90% 100%

Keérdés: Osszességében milyennek tartja a szolgiltaté személyes tigyfélszolgalatat?

Bazis: Akik legutobb a élyes igyfélszolgal valasztottak, amikor nem p iigyben szolgaltatojukhoz fordultak (szolgaltatonként, soronkénti bazis, egyes
szolgaltatok esetében alacsony elemszammal).

INFO@KUTATOPONT.HU | 7 ﬂl" KUTATOPONT
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A telefonos iigyfélszolgalat elérésének gyorsasaga

Hmteljes mértékben megfelelo m9 8 7 6 5 4 3 m2 megyéltaldn nem megfelel§ NT/NV

Atlag
17% 11% 8% 7.59
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Keérdés: Hogyan értékeli On a telefonos tigyfélszolgalat elérhetdségének gyorsasagat?
Bizis: Akik legutobb a telefonos ugyfélszolgal al ik amikor nem panasziigyben szolgaltatojukhoz fordultak (N=731).

INFO@KUTATOPONT.HU | & «nKUTATOPONT
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Amiért nem teljesen elégedettek a telefonos ligyfélszolgalat elérésének
gyorsasagaval

hossz1 volt a varakozas az iigyintézd kapcsolasaig 76%
hosszu volt a meniirendszer

avonal foglalt volt

nem vették fel a telefont

nem volt lehetdség tigyintézot kémi

nehéz volt megtaldlni a meniiben, amit keresett
ameniirendszer sz6vegezése til bonyolult volt
nem volt olyan meniipont. amit keresett

nem volt lehetdség a menii ujboli meghallgatasara

tul sok adatot kellett megadni az iigyintézéshez

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Keérdés: Miért nem telj légedett az tigyfélszolgalat elérhetoségének gyorsasagaval?

Bazis: Akik nem tartjak teljes mértékben megfelelonek a telefc iigyfélszolgalat elérhetoségének gyorsasagat (N=409) —az .igen™ valaszok megjelenitése.

INFO@KUTATOPONT.HU | § m KUTATOPONT
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AZONNALI FELMERES

Vezeto1 0sszefoglalod

Az Azonnali Felmérés adatfelvétele soran a kutatdsban részt vevd felhasznalok kiilonbozo
feliileteken nyilvanithattdk ki tdvhdszolgaltatojukkal kapcsolatos elégedettségiiket.
A szolgaltatok tevékenységét az ligyintézés végén feltett, iddben valtoz6é kérdések
valamelyikével mindsitették a megkérdezettek. Minden esetben egy kérdés keriilt
megvalaszolasra, a kérdések szama az tligyfélkapcsolati forma fliggvényében valtozott.
A legtobb értékelés a személyes ligyfélszolgalat kapcsan érkezett automatikus feliiletrdl,
Osszesen 28 112 eset. Manualisan (korongos modszer) 2907 vélemény regisztralasara kertilt
sor a vizsgalt idészakban (2019. jalius—december). Telefonos {igyintézés soran 2701
automatikus ¢és 14 618 manualis valasz érkezett, végiil e-mailben egy szolgaltatot
mindsithettek a felhasznalok (0sszesen csupan 7 {6 értékelt, ezért az dsszefoglald soran ez a
modszer nem kerlil részletezésre). Az egyes kérdésekhez kapcsolodoan beérkezett értékelések
szama jelentdsen eltér, igy az eredmények felhasznalhatosaga is kiilonbozik. Az Azonnali
Felmérés esetében azonban a felhasznalok véleménye alapjan az a tapasztalat, hogy meg
vannak elégedve tdvhdszolgaltatojuk tevékenységével. A kérdések jelentds tobbségénél 9,0
feletti atlag sziiletett a teljes mintdban (a 0-9-es skala értékeinek 1-10-es skalara vald
transzponalasa utan). Az, hogy egy szolgaltatdo a legalacsonyabb atlagértékelést kapta, még
nem feltétleniil jelenti azt, hogy abbdl a szempontbdl rosszul teljesit. A megallapitasok a
szolgaltatok atlagértékeinek egymashoz valo viszonyitdsat mutatjak be.

A kutatas hattere, modszertana

Az adatfelvétel modja
Az adatok gytjtése tobb modszerrel zajlott, id6ben valtozo kérdések alapjan:

o személyes ligyfélszolgalaton elhelyezendd (tableten rogzitett és korongalapu);
o telefonos tligyfélkapcsolat végén felteendd (automatikus €s manualis);
J e-mailes ligyfélkapcsolat végén felteendd.

Az egyes szolgaltatok technikai kapacitasaiktol fiiggden eltéré moddszereket alkalmaztak, az
elektronikus, automatikus modszerekre torténd attérés a cél a késobbiekben.

Az atlagok szamitasahoz a 0—9-es skala értékei transzponalasra keriiltek egy 1-10-es skalara.

Az egyes adatgytijtési csatornak kérdései részben eltértek, valamint nehezen 6sszevonhatok,
ezért az eredmények moddszerenként kiilon-kiilon keriilnek bemutatasra.

Az adatfelvétel célcsoportja: a hazai tdvhdszolgaltatast igénybe vevo, 18 év feletti, magyar-
orszagi lakosok. (Az adatfelvétel id6szaka: 2019. juliustol 2019. decemberig.)
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Eredmények

Személyes tligyfélszolgalaton elhelyezendd, idében valtozo kérdések — automatikus

A személyes ligyfélszolgalattal kapcsolatban a kdvetkezd szempontok valamelyikét kellett
mindsiteni a valaszadoknak: megkdzelithetdség, nyitvatartasi rend, komfort, varakozasi 1do,
gyorsasag, szakszerlis€ég, eredményesség, iigyfélszolgalati tevékenység, segitOkészség, az
iigyintéz0 udvariassaga ¢s megjelenése. Ezen kérdések mentén a vizsgalt idészakban a teljes
minta atlagai magas, 9,4-9,8 kozotti értékeket vesznek fel. Leginkdbb az iigyintézo
segitOkészségével vannak megelégedve a felhasznalok a teljes szolgaltatoi korben (9,8).

A személyes ligyfélszolgalat értékelése kapcsan érkezett be a legtobb valasz, automatikus
feliileten Osszesen 28 112 eset keriilt rogzitésre 8 tavhdszolgaltatonal 2019 jaliusa és
decembere kozott.

Az tlgyfélszolgalati iroda megkdzelithetdségét a kérdésre valaszolok 9,4-re értékelték
atlagosan a teljes mintaban. A legpozitivabb visszajelzést a GYOR-SZOL Zrt. (10,0) és a T-
Szol Zrt. felhasznaloi adtak (9,8).

Az tigyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendjének atlagos pontszama 9,7-es értéket vesz fel a
teljes szolgaltatoi korben. Szolgaltatok szerinti bontasban az atlagértékek 8,9-9,9 kozott
mozognak.

Az lgyfélszolgalati iroda komfortjat a vélaszadok atlagosan 9,5-re értékelték. A kényelmi
szemponttal kiilonosen elégedettek a GYOR-SZOL Zrt. (10,0) és a SZETAV Kft. felhasznaléi
(9,9).

A vérakozasi iddvel kapcsolatos elégedettség atlagértéke 9,7 lett a teljes mintdban. Az egyes
tavhdszolgaltatokat 9,4-9,9 kozotti atlagértékekkel illették a kutatdsban részt vevok.

Az ligyintézés egyes elemei (gyorsasag, szakszerliség, eredményesség) és az ligyfélszolgalati
tevékenység kivalo értékelést kapott a teljes szolgaltatoi korben (9,8). Kiilon-kiilon vizsgalva
1s magas atlagpontszamokat értek el a tdvhdszolgaltatok (9,5-10,0 kozotti atlagok).

A személyes iigyfélszolgdlaton dolgozd TligyintézOk segitOkészségét, udvariassagat ¢&s
megjelenését is hasonldan kivald mindsitéssel illették a megkérdezett felhasznalok a teljes
mintaban (9,8). A tavhdszolgaltatok korében kiilon-kiilon is magas, 9,6-10,0 kozotti
atlagértékek sziilettek.

Személyes ligyfélszolgalaton elhelyezendo, idoben valtozo kérdések — manualis

A személyes, manudlis értékelés sordn a felhasznalok harom korong segitségével fejezhették
ki véleményiiket. Az tlgyfélszolgalati irodakban elhelyezett dobozokba dobhattdk a
korongokat attol fiiggden, hogy negativ, semleges vagy pozitiv értékelést kivantak kifejezni a
feltett kérdés kapcsan. A korongos modszer kevésbé volt népszerii, 3 szolgaltatd biztositott
szamunkra ilyen adatokat a vizsgalt idészakban (6sszesen 2907 eset). A FOTAV Zrt. esetében
kevés esetszamot regisztraltunk bizonyos kérdéseknél, ezért eredményei fenntartdsokkal
kezelenddk. A teljes szolgaltatoi korben az elégedettek aranya a vizsgalt kérdések mentén 95—
99 szazalék kdzott mozog.
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Az ligyfélszolgalati iroda megkozelithetdségével kapcsolatban a pozitiv véleményt
nyilvanitok aranya 95 szazalék a teljes mintdban. A felhasznalok 3 szdzaléka helyezkedett
semleges allaspontra, és csupan 2 szazalék fejezte ki elégedetlenségét. A Debreceni
Hoszolgaltatd Zrt. és a SZETAV Kft. felhasznaldi korében 97 és 90 szazalék az elégedettek
aranya.

Az lgyfélszolgalati iroda nyitvatartdsi rendjét 96 szazalék értékelte pozitivan orszagos
szinten. A Debreceni Hészolgaltato Zrt. és a SZETAV Kft. esetében 98 és 100 szazalék talalta
ezt a tényez6t idealisnak. A FOTAV Zrt. felhasznaloinak 57 szazaléka mindsitett pozitivan,
mig 36 szazalék elégedetlenségét fejezte ki.

Az {lgyfélszolgalati iroda komfortjat a valaszadok 95 szazaléka itélte meg pozitivan.
A Debreceni Hoszolgaltatd Zrt. és a SZETAV Kft. ezen tényezd kapesan is jol teljesitett
felhasznaldinak véleménye alapjan (97 és 100 szazalék).

A varakozasi idére vonatkozo kérdésben a megkérdezettek 96 szazaléka nyilatkozott
pozitivan. A Debreceni Hoszolgaltatdé Zrt. és a SZETAV Kft. esetében 99-100 szazalék az
elégedettek tdbora. A FOTAV Zrt. felhasznaloi korében tobbségben vannak a negativ
véleménnyel rendelkezdk (53 szazalék).

Az ligyintézés egyes elemei (gyorsasag, szakszerliség, eredményesség) kapcsan az elégedettek
aranya 98-99 szazalék a teljes szolgaltatoi korben. Szolgaltatok szerint vizsgalva a pozitivan
értékeldk tabora 86 és 100 szazalék kozott mozog.

Az tugyfélszolgalati tevékenységet 97 szazalék értékelte megfelelonek a teljes mintaban.
A Debreceni Hoszolgaltato Zrt. és a SZETAV Kft. felhasznaléi korében mindenki pozitivan
nyilatkozott ebben a kérdésben. AFOTAV Zrt. esetében a pozitivra értékeldk tabora
62 szazalék, 24 szazalék semleges allaspontra helyezkedett, mig 14 szazalék negativan
mindsitett.

Az ligyintéz0 segitOkészsége kapcsan a minta egészében 97 szazalék valasztotta a pozitiv
értéket. A Debreceni Hoszolgaltatd Zrt. és a SZETAV Kft. felhasznaléi kivétel nélkiil
megfeleldnek talaltdk ezt a szempontot. A FOTAV Zrt. esetében minden harmadik kérdésre
valaszolo elégedetlenségét fejezte ki.

Az lgyintézd udvariassagaval a megkérdezettek 98 szazaléka volt megelégedve orszagos
szinten. Az egyes tdvhdszolgaltatok atlagtol valo eltérése minimalis volt.

Az lgyintéz6 megjelenése kapcsan 95 szdzalék értékelt pozitivan a teljes mintaban.
A Debreceni Hészolgaltato Zrt. és a SZETAV Kft. felhasznaléi korében az elégedettek tabora
100 és 96 szazalék. AFOTAV Zrt. felhasznaloinak tobbsége semleges allaspontra
helyezkedett (58 szazalék).

Telefonos tigyfélkapcsolat végén felteendd, idében valtozo kérdések — automatikus

A telefonos tlgyfélkapcsolat végén felteendd, idoben valtozd kérdések a kovetkezOk voltak:
elérhetdség gyorsasaga, ligyintézés gyorsasaga, szakszeriisége, eredményessége, ligyfélszolgalati
tevékenység, ligyintézé6 kommunikacidja, segitdkészsége, udvariassaga. Osszesitve a hat honap
felméréseinek eredményeit, a teljes minta atlagértéke 8,6 és 9,2 kdzott mozog. Leginkabb az
ligyintézes gyorsasagaval voltak megelégedve a kérdésre valaszolok (9,2).
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Telefonos automatikus csatornan keresztiil 2701 értékelés érkezett, 4 tavhdszolgaltato
munkdjarol (a személyes és telefonos automatikus, illetve manudlis felmérési formak koziil
ennek kapcsan fordult el6 a legkevesebb esetszam).

A telefonos tligyfélszolgalat elérhetoségének gyorsasagat a teljes szolgaltatoi korben atlagosan
8,6-ra értékelték. A teljes minta atlagatol legpozitivabb iranyba a PETAV Kft. tért el, 9,4-es
atlagértékeléssel. A legkevésbé elégedett kliensek a FOTAV Zrt. felhasznaloi korébol
kertiltek ki (7,8).

Az lgyintézés gyorsasidgat a teljes mintdban atlagosan 9,2-es értékkel mindsitették a
megkérdezettek. Szolgaltatok szerinti bontasban az atlagértékek 8,9-9,7 kdzott mozognak.

Az ligyintézés szakszertiségére vonatkozo kérdés atlagos pontszama 8,9 lett orszagos szinten.
A legmagasabb atlagértékkel a PETAV Kft.-t illeték felhasznaloi (9,7).

Az lgyintézés eredményességével kapcsolatos kérdés atlagértéke 8,8 lett a teljes szolgaltatoi
korben. Az élmezényt a PETAV Kft. (9,8) és a MIHO Kft. (9,7) vezeti a felhasznalok
véleménye alapjan.

Az ligyfélszolgalati tevékenységet a valaszadok 9,0-es atlagértékkel illették a teljes mintaban.
A legjobban teljesité tavhdszolgaltatd a MIHO Kft. lett ezen szempontot figyelembe
véve (9,8).

Az Ugyintéz0 értékelésekor (kommunikacid érthetdsége, segitOkészsége és udvariassaga) a
teljes minta esetében az atlagok 8,9-9,1 kozott mozognak. Mindharom tényezO kapcsan a
PETAV Kft. érte el a legjobb eredményeket felhasznaléinak mindsitése alapjan (9,7-9,9).

Telefonos ligyfélkapcsolat végén felteendd, idében valtozé kérdések — manualis

Telefonos, manualis adatfelvételt 8 tavhdszolgaltatd végzett, dsszesen 14 618 felhasznald
véleménye érkezett be ezen a csatorndn keresztiil. Az adatok Osszesitésekor a teljes minta
atlaga magas, 9,5-9,9 kozotti értékeket vesz fel. Leginkabb az iigyintézé udvariassagaval
vannak megelégedve a felhasznalok a teljes szolgaltatoi korben (9,9).

A telefonos ligyfélszolgalat elérhetdségének gyorsasagat atlagosan 9,5-0s értékkel
mindsitették a megkérdezettek. A legmagasabb pontszamokat a Debreceni HOszolgaltatd Zrt.
és a MIHO Kft. érte el (9,7).

Az ligyfélszolgalati tevékenységet a kutatdsban részt vevok megfelelonek tartjak, atlagosan
9,8-ra értékelték orszagos szinten. Szolgaltatok szerinti bontdsban sincs jelentds eltérés, az
atlagok 9,6-10,0 kozotti értékeket vesznek fel.

Az lgyintézés eredményességét 9,7-es atlagértékkel mindsitették a felhaszndlok a teljes
szolgaltatoi korben. Tobb tavhdszolgaltatot is 10,0-es atlagértékkel illettek (Debreceni
Hészolgaltaté Zrt., GYOR-SZOL Zrt., MIHO Kft., SZETAV Kft.), de a legalacsonyabb
atlagpontszam is magas, 9,5-0s értéket vesz fel.

Az lgyintézés gyorsasaga kapcsan 9,7-es értékkel feleltek atlagosan a megkérdezett
felhasznalok. Szolgaltatok szerint vizsgalva a kérdést, minimalis az eltérés, 9,7-10,0 kdzotti
atlagértékekkel mindsitették a valaszadok tavhdszolgaltatojukat.
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Az ligyintézés szakszerlisége kapcsan is rendkiviil pozitivan értékeltek a felhasznalok,
atlagosan 9,8-as értéket vesz fel az elégedettség a teljes mintdban. Az egyes szolgaltatokat
kiilon-kiilon is mind magas atlagértékkel mindsitették a kutatasban részt vevok
(9,8-10,0 kozott).

Az  lgyintéz6  kommunikacidjanak  érthetOségével,  segitOkészségével,  valamint
udvariassagaval kapcsolatos elégedettség egyarant magas, 9,9-es atlagértéket vesz fel
orszagos szinten. A harom kérdés kapcsan a szolgéltatok egyéni megitélése is kifejezetten
pozitiv (9,6-10,0 kozotti atlagértékek). A Debreceni Hoszolgaltaté Zrt.-t és a SZETAV Kft.-t
mindharom tényezd osztalyozasakor 10,0-es atlagpontszammal illették a felhasznalok.
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FELHASZNALO| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

Az iigyfélszolgalati irodan a varakozasi iddével valo elégedettség
(automatikus felmérés)

Total (N=2524)

FOTAV Zrt. - Budapesti Tavhészolgaltaté Zrt. (N=925)

GYOR-SZOL Zrt. - Gyéri Kozszolgaltaté és Vagyongazdalkods Zrt.
(N=89)

MIHO Kft. - Miskolci Hészol géltaté Kft. (N=316)
PETAV Kift. - Pécsi Tavfiité Kft. (N=295)
SZETAV Kft. - Szegedi Tavfiits Kft. (N=202)

SZEPHO Székesfehérvari Epiil etfenntarté és Hoszolgaltatd Zrt.
(N=276)

Szombathelyi Tavhészol galtats Kft. (N=110)

T-Szol Zrt. - Tatabanyai Szolgaltaté Zrt. (N=311)

Kérdés: Mennyire elégedett az tigyfélszolgalati irodan a varakozasi idével?
Bazis: N=2524: atlagok

| INFO@KUTATOPONT.HU | 1 «D KUTATOPONT

FELHASZNALO| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

A személyes iigyintézés eredményességével valo elégedettség
(automatikus felmérés)

Total (N=2465)

FOTAV Zrt. - Budapesti Tavhészol galtaté Zrt. (N=844)

GYOR-SZOL Zrt. - Gyori Kozszolgaltatd és Vagyongazdalkodo Zrt.
(N=106)

MIHO Kft. - Miskolci Hészol galtato Kft. (N=293)
PETAV Kift. - Pécsi Tavfiité Kft. (N=304)
SZETAV Kft. - Szegedi Tavfiité Kft. (N=201)

SZEPHO Székesfehérvari Epiiletfenntarté és Hoszolgaltaté Zrt.
(N=263)

Szombathelyi Tavhoszol gdltaté Kft. (N=115)

T-Szol Zrt. - Tatabanyai Szolgaltaté Zrt. (N=339)

Kérdés: Mennyire elégedett az tigyintézés eredményességével?
Bazis: N=2465; atlagok

| INFO@KUTATOPONT.HU | 2 «D KUTATOPONT
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FELHASZNALO| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

Az iigyfélszolgalati iroda iigyintézéjének segitokészsége
(automatikus felmérés)

Total (N=2607)

FOTAV Zrt. - Budapesti Tavhészolgaltaté Zrt. (N=941)

GYOR-SZOL Zrt. - Gyéri Kozszolgaltaté és Vagyongazdalkods Zrt.
(N=108)

MIHO Kft. - Miskolci Hészol géltaté Kft. (N=334)
PETAV Kift. - Pécsi Tavfiité Kft. (N=328)
SZETAV Kft. - Szegedi Tavfiits Kft. (N=205)

SZEPHO Székesfehérvari Epiil etfenntarté és Hoszolgaltatd Zrt.
(N=24T)

Szombathelyi Tavhészol galtats Kft. (N=124)

T-Szol Zrt. - Tatabanyai Szolgaltaté Zrt. (N=320)

Kérdés: Mennyire talalja az tigyintézét segitokésznek?
Bizis: N=2607: atlagok

| INFO@KUTATOPONT.HU | 3
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FELHASZNALO| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

Az iigyfélszolgalati iroda iigyintézéjének megjelenése
(automatikus felmérés)

Total (N=2590)

FOTAV Zrt. - Budapesti Tavhészol galtaté Zrt. (N=1035)

GYOR-SZOL Zrt. - Gyori Kozszolgaltatd és Vagyongazdalkodo Zrt.
(N=81)

MIHO Kft. - Miskolci Hészol galtato Kft. (N=286)
PETAV Kift. - Pécsi Tavfiité Kft. (N=323)
SZETAV Kft. - Szegedi Tavfiitd Kft. (N=202)

SZEPHO Székesfehérvari Epiiletfenntarté és Hoszolgaltaté Zrt.
(N=229)

Szombathelyi Tavhoszol gdltaté Kft. (N=112)

T-Szol Zrt. - Tatabanyai Szolgaltaté Zrt. (N=322)

Kérdés: Mennyire talalja megfelelonek az tigyintézo megjelenését?
Bazis: N=2590; atlagok

| INFO@KUTATOPONT.HU | 4

«D KUTATOPONT
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FELHASZNALO| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

Az ligyfélszolgalati irodan a varakozasi idével valé elégedettség
(manualis felmérés)

Wnegativ semleges M pozitiv

Teljes minta (N=256) 0

FOTAV Zzt. - Budapesti Tavhdszol galtaté Zrt. (N=15)

Debreceni Hészolgéltaté Zrt. (N=161)

SZETAV Kft. - Szegedi Tavfiité Kft. (N=80) |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 20% 100%
Kérdés: Mennyire elégedett az igyfélszolgalati irodan a varakozasi idével?

Bazis: N=256

FELHASZNALO| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

A személyes ligyintézés gyorsasagaval valé elégedettség
(manualis felmérés)

Wnegativ semleges M pozitiv

Teljes minta (N=244) 19

FOTAV Zzt. - Budapesti Tavhészol galtaté Zrt. (N=4)

Debreceni Hoszolgaltaté Zrt. (N=175)

SZETAV Kft. - Szegedi Tavfité Kft. (N=65)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kérdés: Mennyire elégedett az tigyintézés gyorsasagaval?

Bazis: N=244

WWW.KUTATOPONT HU INFO@KUTATOPONT.HU | & «D KUTATOPONT
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FELHASZNALO| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

A telefonos iigyintézés eredményességével valo elégedettség
(automatikus felmérés)

Total (N=350)

FOTAV Zrt. - Budapesti Tavhészolgaltaté Zrt. (N=143)

MIHO Kft. - Miskol ci Hészol galtats Kft. (N=29)

PETAV Kift. - Pécsi Tavfiitd Kft. (N=88)

T-Szol Zrt. - Tatabanyai Szolgaltaté Zrt. (N=90)

ardés Menmnvire eléoed SR G\ AN
Kérdés: e az ug; er gével?

Bazis: N=350; atlagok

WWW KUTATOPONT HU INFO@KUTATOPONT.HU | 7 m KUTATOPONT
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-

A telefonos iigyintéz6 kommunikacidéjanak érthetdsége
(automatikus felmérés)

Total (N=332)

FOTAV Zrt. - Budapesti Tavhészolgaltaté Zrt. (N=133)

MIHO Kft. - Miskolci Hészol galtaté Kft. (N=30)

PETAV Kift. - Pécsi Tavfiitd Kft. (N=87)

T-Szol Zrt. - Tatabanyai Szolgaltaté Zrt. (N=82)

Kérdés: Mennyire taldlja az iigyintézo kommunikdciojat eérthetonek?
Bizis: N=332: atlagok

INFO@KUTATOPONT.HU | 8 m KUTATOPONT
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FELHASZNALO| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

A telefonos iigyfélszolgalati tevékenységgel valo elégedettség
(manualis felmérés)
Total (N=1923)

FOTAV Zst. - Budapesti Tavhészol galtaté Zrt. (N=1387)

Debreceni Hészolgéltaté Zrt. (N=215)

GYOR-SZOL Zrt. - Gyéri Kozszolgéltatd és Vagyongazdalkodo Zrt.
N=38)

MIHO Kft. - Miskolci Hészol galtaté Kft. (N=10)
PETAV Kift. - Pécsi Tavfiitd Kft. (N=62)

SZETAV Kift. - Szegedi Tavfiits Kft. (N=70)

SZEPHO Székesfehérvari Epiil etfenntarté és Hoszol galtaté Zrt.
(N=85)

Szombathelyi Tavhoszolgéltatd Kft. (N=56)

Kérdés: M ire elégedett az tigyfélszolgilati tevékenységgel?
Bazis: N=1923; atlagok

WWW KUTATOPONT HU INFO@KUTATOPONT.HU | 9 m KUTATOPONT

FELHASZNALO| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

A telefonos iigyintézés szakszeriiségével valo elégedettség
(manualis felmérés)

Total (N=1904)
FOTAV Zrt. - Budapesti Tavhészol galtaté Zrt. (N=1435)

Debreceni Hoszolgéltaté Zrt. (N=194)

GYOR-SZOL Zrt. - Gyéri Kozszolgaltaté és Vagyongazdalkods Zrt.
™=7)

MIHO Kft. - Miskolci Hészol gltaté Kft. (N=33)
PETAV Kift. - Pécsi Tavfiité Kft. (N=37)

SZETAV Kft. - Szegedi Tavfiits Kft. (N=92)

SZEPHO Székesfehérvari Epiiletfenntarté és Hoszol géltaté Zrt.
(N=70)

Szombathelyi Tavhészol galtats Kft. (N=36)

Kérdés: Mennyire elégedett az tigyintézés szakszeriiségével?

Bizis: N=1904; atlagok

WWW . KUTATOPONT HU INFO@KUTATOPONT.HU | 10 m KUTATOPONT
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FELHASZNALO| ELEGEDETTSEGI FELMERES — TAVHOSZOLGALTATAS, 2019

A telefonos iigyintéz6é udvariassaga
(manualis felmérés)
Total (N=1802)

FOTAV Zzt. - Budapesti Tavhészol galtaté Zrt. (N=1210)

Debreceni Hészolgéltaté Zrt. (N=238)

GYOR-SZOL Zrt. - Gyéri Kozszolgdltatd és Vagyongazdalkodo Zrt.
N=53)

MIHO Kft. - Miskolci Hészol galtaté Kft. (N=21)
PETAV Kift. - Pécsi Tavfiitd Kft. (N=78)

SZETAV Kift. - Szegedi Tavfiits Kft. (N=64)

SZEPHO Székesfehérvari Epiil etfenntarté és Hoszolgaltaté Zrt.
N=84)

Szombathelyi Tavhoszolgéltatd Kft. (N=52)

Kérdés: Mennyire taldlja az iigyintézot udvariasnak?
Bazis: N=1802: atlagok

WWW KUTATOPONT HU INFO@KUTATOPONT.HU | 11 m KUTATOPONT
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