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Bevezetés

2021-ben masodik alkalommal kerilt lebonyolitdsra a tavh&szolgaltatasra vonatkozd Felhasznaloi
Elégedettségi Felmérés (FEF). Ennek egyik legfontosabb célja az, hogy hiteles, a felhasznalok szubjektiv
értékitéletét hden tukrozd visszajelzést adjon a tdvhdszolgdltatds, azon belll a szolgdltatdk
tevékenységének megitélésérdl. Lehetdség nyilik a szabalyozasi sziikségletek feltardsara, valamint
kiindulasi alapot adhat a mar megvaldsitott szabalyozasi elgondolasok helyességének megitéléséhez.
Segitségével 6sszemérhetévé valik a tdvhdszolgdltatds, azon belll a szolgdltatok eredményei egymassal,
valamint a 2019-es eredményeknek koszonheten mar a sajat teljesitményikkel is. Tovdbba nyomon
kbvethet6vé és 0Osszehasonlithatova valik a tdvhdszolgaltatdsndl, azon beldl a szolgdltatéknal
bekovetkez6 valtozasok. A felmérés végsé célja, hogy az eredmények 06sztonzbéleg hassanak a
tavhdszolgaltatdsra, azon belll a szolgdltatdkra, a felhasznaldk minél magasabb szint( kiszolgaldasanak
irdnyaba.

A Felhasznaldi Elégedettségi Felmérés harom, egymastol jol elkilonitheté modszerd, id6pontu és célu
felmérésbdl all ossze.

Az Alapfelmérés egy standard eljaras segitségével vizsgalta a szolgdltatoi korbe tartozdk elégedettségét.
Az adatfelvétel egységes mddon zajlott, minden szolgdltatét azonos mddszertannal, azonos méret(
reprezentativ minta segitségével, azonos kérddivvel, kilsé kérdezébiztosok altal mértek fel a megbizott
kutatdcégek. A lekérdezés 2021. 8szén zajlott (szeptember, oktdber). Az adatfelvétel laptoppal, illetve
tablettel tdmogatott személyes megkérdezéssel tortént. A felmérés a kovetkezd tevékenységekkel
kapcsolatos véleményeket vizsgalta:

tavhdszolgdltatds mindsége
tavhdszolgaltatds folyamatossaga
leolvasas, mérés, koltségmegosztas
tajékoztatads

Ugyfélszolgdlat

ar-érték arany

szamlazas

kérnyezetvédelem

Osszegz6 kérdések

YVVYVYVYVVYVYVYYVYYVY

A Kiegészit6 Felmérés a tavhdagazat eseménykozeli elégedettségi felmérésére szolgal. Alapveten
telefonos megkérdezéssel torténd adatfelvétel, amely a felhaszndldéi megkeresésekhez kozeli
id6pontban valdsult meg. A felmérés azokat a tevékenységeket vizsgalta, amelyek az Alapfelmérésben
nem szerepeltek: panaszkezelés, igénybe vett Ugyfélszolgdlati csatorna értékelése (személyes,
telefonos, online és e-mailes).

Az Azonnali Felmérés a tdvhéagazat elégedettségi felmérésére szolgdld folyamatos, esemény utani
adatfelvétel. A személyes, a telefonos és az elektronikus (online, e-mailes) Ggyfélkapcsolat befejezd
fazisaként, az adott tgyfélkapcsolati csatornahoz illeszkedd, id6szakosan véltakozo egy darab kérdés
megvalaszoldsara kerUlt sor.
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Tavh@szolgaltatassal kapcsolatos lakossagi Felhasznaldi Elégedettségi Felmérés —
Alapfelmérés

Vezetdi dsszefoglald

Az aldbbi 0Osszefoglalé azon kérdések atlagpontszamait veszi figyelembe, amely sordan a
tavh@szolgdltatok tevékenységét értékelni kellett valamilyen szempont alapjan a megkérdezett
Ugyfeleknek. A kovetkez6 megdllapitdsok a szolgdltatdk atlagértékeinek egymashoz vald viszonyitasat
mutatjak be, kiemelve a harom legjobban teljesitd szolgdltatdt. Azon kérdéseket vizsgaltuk, ahol az
egyes szolgaltatok kell6 elemszammal szerepelnek (szolgdltatoként legaldbb 50 valaszadd).

Tavhdszolgdltatds minGsége
melegviz hémérséklete, lakds hémérséklete, tavhdszolgdltatdssal vald elégedettséqg dsszességében

Mind a harom tényezé kapcsan a SZETAV Kft., a SZEPHO Zrt. és a GYOR-SZOL Zrt. foglalja el a dobogd
elsd harom helyét az atlagértékelések alapjan.

Tavh{szolgaltatas folyamatossaga
tavfités folyamatossdga, melegviz-szolgdltatds folyamatossdga, tdjékoztatds a szolgdltatdsi
szlineteltetésrél, rendszeres karbantartdasi munkdlatok hossza

Mind a négy kérdés kapcsan a SZETAV Kft. és a Debreceni H&szolgaltatd Zrt. érték el a legjobb harom
dtlagpontszam egyikét. A MIHO Kft. és a SZEPHO Zrt. két-két tényezd kapcsan végzett a legjobb harom
atlagértékkel mindsitett szolgdltatéd kozott.

Koltségmegosztas
a leolvasd munkatdrs munkdja, id6pont-tartdsa a tadvhds méréeszkéz leolvasdsdndl, jelenleg alkalmazott
koéltségmegosztdsi modszer

Mindkét kérdés kapcsan a SZETAV Kft. és a SZEPHO Zrt. szerepel az élmez8nyben az atlagértékelések
alapjan.

Tajékoztatas

dijszamitds mddja, fogyasztoi érdekvédelmi szervezet elérhet6sége, tdvhdszolgdltato elérhetdsége,
tavhé dra és fogyasztds, energiafogyasztas évenkénti alakuldsa, energetikai tanusitok elérhetdsége,
dtlagos energiafogyasztds alakuldsdnak Gsszehasonlitdsi lehetdségei, helyi sajtd haszndlata, hirlevél
tartalma és dttekinthetdsége

A tajékoztatasi tevékenységgel vald elégedettség kérdéskorében a SZEPHO Zrt. mind a tiz vizsgalt
szempont kapcsdn a hdrom legjobbra értékelt szolgaltaté kozé tartozik. A Szombathelyi
TavhG@szolgdltatd Kft. és a T-Szol Zrt. szintén el6kelS helyen végeztek, nyolc, illetve hat tényezd kapcsan
érték el a hdrom legmagasabb atlagérték egyikét.

www.kutatopont.hu
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Ugyfélszolgalat
tgyfélszolgdlati iroda nyitvatartdsi rendje, tdvhdszolgdltato lizletszabdlyzatdnak érthetésége

Mind a két kérdés kapcsan a harom legmagasabb atlagmindsités egyikét a SZETAV Kft. és a SZEPHO Zrt.
Ggyfélkorében mértik.

Ar-érték arany
tdvhiészolgdltatdsért fizetett dij, melegviz-szolgdltatdsért fizetett dij megfeleldsége

Az ar-érték aranyt illetéen a SZETAV Kft., a Szombathelyi Tavhészolgéltatd Kft. és a GYOR-SZOL Zrt.
szerepel a rangsor élén az lGgyfelek véleménye alapjan.

Szamlazas
szdmla dttekinthetdsége, litemezése, kiegyenlitésre biztositott idS, szamlafizetés lehetséges mddjaival
vald elégedettség

A kutatasban résztvevSk a SZETAV Kft.-t mind a négy tényezd mindsitésekor a harom legjobban teljesité
szolgaltatd kozé emelték. A Debreceni Hészolgaltato Zrt. és a MIHO Kft. harom-harom kérdés kapcsan
nyerte el a legjobb harom atlagpontszam egyikét.

A szolgaltatok figyelme a kornyezetre
kézvetlen kérnyezet nyugalma, ,,zéld” tdvhdszolgadltatd

A SZETAV Kft. és a SZEPHO Zrt. mind a két szempont értékelésekor a legjobb harom atlagértékkel
osztalyozott szolgaltatd kozott végzett.

Osszegzés
tavfiités, melegviz-szolgdltatds mindsége, szolgdltato tgyfélbarat hozzddlldsa és tevékenysége mindent
figyelembe véve

A SZETAV Kft. és a SZEPHO Zrt. mind a négy tényezd kapcsan a legjobb harom &tlagpontszamot elérd
tavh@szolgdltatd kdzott szerepel. A Debreceni H8szolgdltatd Zrt. valaszaddi korében két kérdés mentén
mértik a harom legjobb atlagmingsités egyikét.

www.kutatopont.hu
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Eredmények

A tavhé6szolgaltatas minGségével kapcsolatos kérdések értékelése

A valaszaddk véleménye alapjan a melegviz h6mérsékletével kapcsolatos atlagmindsités 8,7-es értéket
vesz fel a teljes szolgaltatdi korben. Ezzel a tényezével leginkdbb a SZETAV Kft. (9,3) és a SZEPHO Zrt.
Ugyfelei vannak megelégedve (9,2).

A kitolt6k tobbségének, 52 szazalékanak szabalyozhatd a flités a lakdsaban. Ezen ardny 70 szazalék feletti
a SZETAV Kft. (79%) és a Debreceni Hészolgaltatd Zrt. (73%) mintajaban. A T-Szol Zrt. kérében a
megkérdezettek 70 szazaléka valaszolt nemmel.

A f(itési id6szakban a lakdas hdmérsékletével kapcsolatban a tavhdészolgdltatokat atlagosan 8,5-0s
pontszammal illették az eredmények dsszesitése alapjan. A legjobban teljesitd szolgaltaté a SZETAV Kft.
lett (9,2).

Azok korében, akik valamilyen szinten elégedetlenek a lakasuk hémérsékletével (1-5 kozotti értékek),
68 szazalék esetében az elégedetlenség oka az, hogy hideg van. Tovabbi 43 szazaléknak szerepet jatszott
értékelésében az (is), hogy nem alland6 a hémérséklet.

Osszeségében a tavhészolgaltatassal kapcsolatos elégedettség mentén 8,6-os atlagot mértiink a teljes
mintdban a 2021-es Gszi adatfelvétel eredménye alapjan. A rangsor élére a SZETAV Kft. (9,2) és a SZEPHO
Zrt. (9,0) kerdlt.

A tavhdszolgaltatas folyamatossagara vonatkozé kérdések

A tavf(ités folyamatossaga kapcsan (a fltési idGszakon belll) az dsszes értékels korében a fontossagi
atlag 9,1-es értéket vesz fel. Szolgaltatdk szerinti bontds alapjan ez a tényez§ a Debreceni H6szolgaltatd
Zrt. (9,7), a SZEPHO Zrt. (9,7), a SZETAV Kft. (9,6) és a MIHO Kft. (9,6) ligyfelei szamdra a legfontosabb.

Annak fontossaga kapcsan, hogy a melegviz-szolgaltatas (a nap 24 érajaban) folyamatos legyen, az atlag
9,2-es pontszammal fejezhet( ki a kérdésre vélaszolok kdrében. Ezt leginkdbb a Debreceni Hszolgaltato
Zrt. (9,7), a SZETAV Kft. (9,7), és a MIHO Kft. (9,6) mintajaban tartjak fontos szempontnak.

Az elmult 12 hénapot tekintve a tavfltés folyamatossagaval kapcsolatos atlagelégedettség mentén 9,0-
es pontszamot mértiink a teljes szolgaltatdi korben. A legpozitivabb visszajelzések a SZETAV Kft. (9,6), a
Debreceni H8szolgaltatd Zrt. (9,5) és a SZEPHO Zrt. (9,4) Ugyfeleitd| érkeztek.

A melegviz-szolgaltatas folyamatossaganak megfelelségét az elmilt 12 hénapban atlagosan 9,0-re
osztalyoztdk a teljes mintdban. A dobogd elsé harom helyét a SZETAV Kft. (9,6), a Debreceni
Hészolgéltatd Zrt. (9,6) és a MIHO Kft. (9,3) foglalja el.

Annak fontossdgat, hogy a szolgdltaté megfelel6en tdjékoztasson a fltési idészakon kivil végzendd,
el6re tervezett karbantartdsi munkalatok miatt bekovetkezd tdvhdszolgdltatds szlineteltetésérdl,
atlagosan 9,0-es pontszammal min&sitették a kérdésre vélaszoldk korében. Ez leginkabb a MIHO Kft.
Ugyfelei szdmara fontos (9,4).

Az el6re tervezett rendszeres karbantartdsi munkdlatok miatt bekdvetkezd tavhdszolgaltatasi
szlineteltetésrdl szolo tajékoztatast atlagosan 8,8-ra értékelték a kitolték. Szolgdltatoként vizsgdlva a
kérdést, leginkdbb a SZETAV Kft. (9,6), a Debreceni H8szolgéltatd Zrt. (9,3) és a SZEPHO Zrt. (9,2) tigyfelei

www.kutatopont.hu
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korében tartjak megfelelének ezt a szempontot. Azok tabora, akiknél nem fordult el§ szlineteltetés az
elmult 12 hénapban, 11 szdzalék a teljes mintdban. Ezen ardny a Debreceni H8szolgdltatd Zrt. esetében
a legmagasabb, 37 szazalék.

Az el6re tervezett rendszeres karbantartdsi munkalatok hosszat illetéen az atlagelégedettség 8,8 lett a
teljes szolgaltatoi korben. Ezen szempont mentén a két legjobbra minésitett tavhészolgaltatd a SZETAV
Kft. (9,6) és a Debreceni Hszolgaltato Zrt. (9,4) lett.

A megkérdezettek tobbsége, 78 és 71 szazaléka 9-12 déra, valamint 12-16 éra kdzott tartja a legkevéshé
zavarénak a zajjal jard karbantartdsi munkalatok végzését a lakéhelyén. Az dsszes tavh@szolgaltato
kérében megjeldlte a tobbség ezen két idGintervallumot.

Leolvasast, mérést, koltségmegosztast érinté kérdések

Az Ggyfelek 33 szazalékanak véleménye szerint radidtorra szerelt elektronikus vagy parologtatds flitési
koltségmegosztéval vagy hitelesitett hé- vagy vizmennyiségméré mérdeszkozzel torténé felosztds
alapjan végzik a tavfltés koltségmegosztasat. Szintén 33 szdzalékot tesz ki azok aradnya, akik a flitott
|égtérfogat szerinti felosztdst valasztottak a teljes mintaban. Minden 6todik valaszado szerint ez a lakas
alapterilete szerinti felosztas alapjan torténik.

A teljes mintaban 50 szazalék nyilatkozta, hogy tadvh&szolgdltatd végzi a koltségmegosztd mérdeszkoz
leolvasdsat. Korilbelul minden 6todik megkérdezett esetében ezt kdltségmegosztd cég végzi.t

Azok korében, akiknél tavhdszolgaltatd végzi a mérdeszkoz leolvasasat, atlagosan 8,6-ra értékelték a
mérés leolvasas gyakorisaganak fontossagat. Ez a tényezé leginkdbb a SZETAV Kft. Ugyfelei szdmara
fontos (9,1).

Annak fontossdgat, hogy a leolvasd a tavh&szolgaltato altal el6re meghatdrozott id6szakban végezze a
leolvasast, atlagosan 8,8-ra mindsitették a kérdésre valaszolok korében. A legmagasabb
dtlagpontszamot a SZETAV Kft. mintdjdban mértik (9,3).

A leolvasé munkatdrs munkajaval, id6pont-tartasaval kapcsolatos atlagelégedettség a tavhds
mérBeszkoz leolvasdsanal 9,1-es értéket vesz fel a teljes szolgdltatdi korben. A legelégedettebb tUgyfelek
a Debreceni H8szolgaltatd Zrt. (9,6), a SZETAV Kft. (9,5) és a SZEPHO Zrt. (9,4) valaszadoi lettek.

A kutatdsban résztvevék csupdn 3 szazalékdnak fordult el6 az otthonaban tavhés mérdeszkoz (flitési
koltségmegosztd, melegviz-mérd) meghibdsodas az elmult 12 hoénapban. Koérikben a korrekcids
elszamolds megfelel6sége kapcsan az atlagmingsités 7,8-as pontszammal fejezhet6 ki.

A jelenleg alkalmazott koltségmegosztasi modszerrel kapcsolatban a vdlaszaddk atlagosan 8,4-es
értékkel illették elégedettségiiket a teljes mintaban. Szolgaltatdk szerinti bontas alapjan a SZETAV Kft.
(9,0), a SZEPHO Zrt. (8,9) és a Szombathelyi Tavhészolgaltatd Kft. (8,8) végzett a rangsor élén.

A megkérdezettek 43 szdzaléka a radidtorra szerelt elektronikus vagy parologtatds flitési
koltségmegosztdval vagy hitelesitett hé- vagy vizmennyiségméré mérSeszkdzzel torténd felosztast
gondolja a leginkabb megfeleld koltségmegosztasi mddszernek. Tovabbi 27 szazalék valasztotta a flitott

1 Fontos megjegyezni, hogy ezen kérdések esetében a kérd8ivben szerepld instrukcidnak megfelel8en a
kérdezébiztosok nem olvastak fel a valaszlehetGségeket. Ezzel is magyarazhatd tobbek kozott, hogy a kérdésekre
adott valaszok nem minden esetben felelnek meg a valésagnak, a kérdezettek téves valaszt adhattak.

www.kutatopont.hu
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|égtérfogat szerinti felosztds mddszerét. A T-Szol Zrt. mintajaban 36 szadzalék jeldlte meg a lakds
alapterilete szerinti felosztds valaszlehet8ségét a teljes mintdban mért 17 szdzalékhoz képest. A f(itott
légtérfogat szerinti felosztds mddszere a SZEPHO Zrt. (46%) és a Szombathelyi Tavhészolgéltatd Kft.
(43%) ugyfélkorében volt a legnépszerlibb opcid. A radiatorra szerelt elektronikus vagy parologtatds
ftési koltségmegosztéval vagy hitelesitett h6- vagy vizmennyiségméré mérbeszkozzel torténd
felosztast legmagasabb aranyban a SZETAV Kft. (73%) és a Debreceni H8szolgéltatd Zrt. (61%) valaszadoi
tartjak a legidealisabb koltségmegosztasi médszernek.

Tajékoztatassal kapcsolatos kérdések

Annak fontossaga, hogy a tdvhdszolgaltatd részletesen tdjékoztasson a dijszamitas madjardl, atlagosan
8,7-es értéket vesz fel a teljes mintaban. Ez leginkabb a SZEPHO Zrt. (9,4) és a MIHO Kft. (9,3) tigyfelei
szamara fontos.

A kitolt6k atlagosan 8,2-re mindsitettek azzal a tajékoztatassal kapcsolatban, amit a szolgaltatd nydjtott
a dijszamitas médjardl az elmult 12 hdnapban. Ezt a SZEPHO Zrt. mintajaban tartjak a legmegfelel6bbnek
(8,6).

Annak fontossaga kapcsan, hogy részletesen tajékoztasson a tdvhdszolgaltatd a fogyasztoi érdekvédelmi
szervezet elérhet8ségérdl, atlagosan 8,0-as értéket mértink a teljes szolgdltatoi korben. Szolgaltatdk
szerinti bontas alapjan a SZEPHO Zrt. ligyfelei értékeltek a legmagasabb atlagpontszammal (8,9).

A fogyasztoi érdekvédelmi szervezet elérhet6ségével kapcsolatos elmult évi tajékoztatas mentén az
atlagelégedettség 8,1 lett. A teljes mintdban 13 szdzalék nyilatkozta, hogy nem kapott errél szélo
tajékoztatast. A SZEPHO Zrt. (8,6) és a Szombathelyi TAvh&szolgaltatd Kft. (8,5) valaszaddi osztalyoztak
ezzel kapcsolatban a legpozitivabban.

Annak fontossaga, hogy a szamlan szerepeljenek a tdvhdszolgaltatd elérhetBségei, 9,0-es
dtlagpontszammal fejezhetd ki az &sszes megkérdezett korében. Ezen informaciok kozlése a MIHO Kft.
(9,6), a SZEPHO Zrt. (9,4) és a Debreceni Hészolgaltatd Zrt. (9,4) ligyfelei szdmdra a legfontosabb.

A szolgdltatd elmult évi tajékoztatasanak megfelel§ségét a tavhEszolgaltato elérhetdségeirdl atlagosan
8,6-0s értékkel illették a teljes mintdban. Ezzel leginkdbb a Debreceni Hészolgaltatd Zrt. (9,6) és a
SZEPHO Zrt. (9,2) kit6ltSi vannak megelégedve.

A tavh§ ararél és a fogyasztdsrél vald tdjékoztatdssal, valamint az energiafogyasztas évenkénti
alakuldsardl szol6 tajékoztatassal kapcsolatos atlagelégedettség 8,4 lett a teljes szolgaltatoi korben. Az
energetikai tanusitok elérhetéségével kapcsolatban és az datlagos energiafogyasztas alakuldsanak
Osszehasonlitasi lehetdségei kapcsan az atlagmindsités 8,2 és 8,3-as értéket vesz fel. Ez utébbi két
kérdés esetében korulbellil minden tizedik valaszadd nyilatkozta, hogy nem kapott tdjékoztatdst.
Szolgaltatdk szerint vizsgalva ezt a négy tényezdt, a SZEPHO Zrt. és a Szombathelyi Tavhészolgaltatd Kft.
mindegyik szempont mentén a harom legjobbra mindsitett szolgdltaté egyike lett az Ugyfelek véleménye
alapjan. A Debreceni Hészolgaltatd Zrt. hdrom kérdés kapcsan végzett a harom legjobban teljesitd
szolgaltatd kozott.

A helyi sajtoban valé tdjékoztatas fontossagat a tadvhBszolgaltatast érinté kérdésekrdl atlagosan 7,0-es
pontszammal értékelték a teljes mintaban. Szolgaltatdk szerinti bontds alapjan az atlagértékek széles
skalan, 5,4 (Debreceni H8szolgaltatd Zrt.) és 8,2 (Szombathelyi Tavhdszolgaltatd Kft.) kozott szérddnak.

www.kutatopont.hu
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A kutatasban résztvevd tavhdszolgdltatdk lgyfeleinek 37 szazaléka szokta figyelemmel kisérni a helyi
sajtot. A Szombathelyi Tavh@szolgaltatd Kft. mintdjdban a tobbség, 55 szdzalék valaszolt igennel.

Annak kapcsan, hogy a szolgaltaté mennyire hasznalja hatékonyan a helyi sajtot tdjékoztatds céljabdl,
atlagosan 8,1-re minGsitették a tdvhdszolgaltatdkat. Ezzel kapcsolatban a legelégedettebb vélaszadok a
SZEPHO Zrt. (9,0) és a T-Szol Zrt. (8,7) Ugyfélkorébs| keriltek ki.

Annak fontossagat, hogy a szolgaltatd a szamlahoz hirlevelet kildjon, dtlagosan 6,8-as pontszammal
osztalyoztak az Gsszes megkérdezett korében. Ennek kapcsan az egyes szolgaltatok kdrében mért
atlagértékek széles skdalan, 5,0 (Debreceni HOszolgaltatd Zrt.) és 8,3 (Szombathelyi Tdvhszolgdltatd Kft.)
kdzott mozognak.

A teljes mintdban 55 szdzalék szokott hirlevelet kapni tdvhdszolgaltatdjatédl. Legmagasabb ardnyban a
MIHO Kft. (92%) és a SZETAV Kft. (75%) mintajaban vélaszoltak igennel. A PETAV Kft. (22%) és a
Szombathelyi TAvhdszolgaltatd Kft. (26%) esetében az igent megjeldl6k tabora 30 szazalék alatt maradt.

Azok korében, akik kapnak hirlevelet a tavhdszolgdltatotol, a tobbség, 63 szazalék figyelemmel szokta
kisérni a hirlevél tartalmat. A Szombathelyi Tavhészolgaltatd Kft. (83%) és a SZEPHO Zrt. (74%) ligyfelei
kovetik legmagasabb ardanyban a hirlevélben koz6lt informacidkat.

A hirlevél tartalma és attekinthetdsége kapcsan a kérdésre vélaszolok atlagelégedettsége 8,4-es és 8,5-
s értéket vesz fel. Mindkét szempont mentén a legjobbra minésitett szolgéltatd a SZEPHO Zrt. lett (9,1).

Annak fontossdgat, hogy a szolgdltatd internetes honlapjan is megtaldlhaté legyen minden érdekes
informdcid a szolgdltatasrdl, atlagosan 6,6-os pontszammal illették a teljes mintdban. Szolgaltatdk
szerint vizsgalva ennek fontossagat 4,7 (SZETAV Kft.) és 7,8 (Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft.) kdzotti
atlagokat tapasztalhatunk.

Az elmult 12 hoénapban az lgyfelek 11 szazaléka latogatta meg tdvhdszolgdltatdja honlapjat.
Legmagasabb ardnyban a FOTAV Zrt. esetében keresték fel a honlapot (17%).

A kérdésre vélaszolok kbrében a honlapot tartalmi és attekinthet&ségi szempontbdl dtlagosan 8,4-re és
8,5-re osztalyoztak. Mindkét tényez& mentén a SZETAV Kft. keriilt a rangsor élére 9,1-es és 9,4-es
atlagmindsitésével.

A felsorolt, szolgaltatd tevékenységével kapcsolatos informacidk kozil a kdvetkez8ket értékelték a
legfontosabbnak atlagosan a kitolt6k, hogy megtaldlhaték legyenek a honlapon: energia-megtakaritasi
lehetéségek (8,1), a felhasznaldi panaszok intézésével kapcsolatos részletes informacidk (8,0), a
tavhdszolgdltatd tevékenységével kapcsolatos kornyezetvédelmi informaciok (7,7). Mindegyik
informacié elérhetéségét a SZEPHO Zrt. mintajaban tartjak a legfontosabbnak atlagosan (alacsony
bazis!).

A tavhGszolgaltato tevékenységével kapcsolatos, honlapon elérheté informaciok kozil a legmagasabb
dtlagelégedettséget az aldbbiak kapcsan mértlik: az energia-megtakaritasi lehetéségek (7,8), a
felhaszndldi panaszok intézésével kapcsolatos részletes informaciok (7,7), a tavh@szolgaltato
tevékenységével kapcsolatos kornyezetvédelmi informaciok (7,7), az energetikai fogyasztoi tanacsado
és érdekvédelmi szervezetek elérhetésége (7,7). Mind a tiz informdcié kapcsan a SZEPHO Zrt. és a
Szombathelyi Tavh&szolgaltato Kft. a hdrom legjobbra értékelt szolgaltatd kozott szerepel. A SZETAV Kft.
nyolc informacié mentén végzett a harom legjobban teljesitd szolgaltatd kozott (alacsony bazisok!).

www.kutatopont.hu
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Az Ggyfélszolgdlat értékelése

A kutatasban résztvev6k kozel 60 szazaléka a telefonos Ugyfélkapcsolati format tartja sajat maga
szamara a leginkabb megfelel6nek. Tovabbi 20 szazalék személyes mddon intézkedik a legszivesebben.
Szolgaltatdk szerinti bontds alapjan a telefonos forma megjeldlési aranya a SZETAV Kft. mintajaban a
legmagasabb (72%). A személyes kapcsolatfelvételt leginkabb a MIHO Kft. valaszaddi preferaljak (44%).
Ateljes mintaban ugyan csak 2 szdzalék az irdsos forma kivalasztasi ardnya, azonban a T-Szol Zrt. korében
minden tizedik kitoltd ezt az Ugyintézési mddot tartja a leginkabb megfelelének.

A megkérdezettek csupan 5 szazaléka lépett kapcsolatba tavh@szolgdltatdjaval az elmult 12 hénapban
hibabejelentésen kiviil valamilyen Ugyintézési kérdésben. Kérikben 48 szazalék telefonos mddon kezdte
meg az Ugyintézést. Tovabbi 33 szdzalék személyesen kereste meg szolgdltatéjat. A valasztott
Ugyfélszolgdlati forma elérése a jelentds tobbség, 81 szazalék szdmara nem okozott nehézséget
(egyaltaldan nem, vagy inkdbb nem). Azok aranya, akiknek ez teljes mértékben vagy inkdbb gondot
okozott, 19 szazalék.

Amennyiben nem volt megfelel az elséként valasztott Ugyintézési mdd, annak elsédleges oka az volt,
hogy elérhetetlen volt a telefonos Ggyfélszolgalat (11 f&).

A kérdésre valaszolok 8,3-as, 8,4-es pontszammal mindsitették atlagosan az Ugyintézés gyorsasagat,
szakszer(iségét és Osszességében a tavhdOszolgaltatd Ugyfélszolgalati tevékenységét. Mindharom
szempont kapcsan a SZETAV Kft. nyerte el a két legmagasabb atlagpontszam egyikét (alacsony bazis!).

Az elmult 12 hoénapban az lgyfelek csupdn 3 szdzaléka jelentett be hibat tdvhdszolgaltatdjanak.
Korukben a tobbség, 72 szazalék a telefonos Ugyintézési mddot vélasztotta ennek soran.

A bejelentés tavhdészolgaltatd altali megolddsdval kapcsolatban a kérdésre valaszoldk korében az
atlagelégedettség 7,8-as értékkel fejezhets ki. Osszességében a tavhészolgdltatd hibajelentési és
fogadasi tevékenysége kapcsan az atlagpontszam 8,1-es értéket vesz fel.

Az lgyfélszolgdlati iroda nyitvatartdsi rendjét illet6en az atlagelégedettség 8,6 lett a teljes szolgaltatoi
korben. Ezzel kapcsolatban a legpozitivabb visszajelzés a SZETAV Kft. (9,2) és a SZEPHO zrt. (9,1)
vdlaszadoitdl érkezett.

A tdvhGszolgdltatd Uzletszabdlyzatanak érthetdsége kapcsan 7,8-as atlagértéket mértink. A teljes
mintaban 49 szazalék valaszolta, hogy nem olvasta ezt a dokumentumot. Ezen tényez§ mentén a
SZEPHO Zrt. (8,9), a SZETAV Kft. (8,7) és a Szombathelyi Tavh&szolgaltatd Kft. (8,4) foglalja el a dobogd
els§ harom helyét.

Az Ugyfelek dont6 tobbsége, 98 szazaléka nem nyujtott be panaszt szolgdltatéjaval szemben a
hataskorrel rendelkezé hatdsaghoz.

www.kutatopont.hu
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Ar-érték arany

A kutatdsban résztvevék atlagosan 8,2-es pontszammal fejezték ki véleménylket azzal kapcsolatban,
hogy a tavhdszolgaltatasért fizetett dij mennyire felel meg a kapott szolgaltatasnak. A két legmagasabb
atlagmindsitést elérd szolgaltatd a SZETAV Kft. (8,8) és a Szombathelyi Tavhészolgaltatd Kft. (8,5) lett.

Azon lgyfelek korében, akik vélaszoltak a kérdésre, atlagosan 111.954 forint 6sszeg(i éves f(itési dijat
tartananak aranyosnak a lakas tavf(itéséért.

Atlagosan 8,3-as értéket vesz fel annak kapcsan a tavhészolgéltatok dsszesitett eredménye, hogy a
melegviz-szolgdltatasért fizetett dij mennyire felel meg a kapott szolgaltatasnak. Szolgdltatok szerinti
bontds alapjan a legelégedettebb ligyfeleket a SZETAV Kft. (8,8) és a Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft.
(8,7) tudhatja magdaénak.

A kitolt6k atlagosan 586 forint 6sszegli hédijat tartandnak ardanyosnak egy m3 melegvizért.

Szamlazassal kapcsolatos kérdések kiértékelése

A szamldk egyértelmUségének, gyors attekinthetdségének fontossagat atlagosan 8,9-re osztalyoztdk a
megkérdezettek a teljes mintdban. Ez a szempont a SZEPHO Zrt. (9,6), a Debreceni Hészolgéltato Zrt.
(9,5) és a MIHO Kft. (9,4) ligyfelei szdmdra a legfontosabb a tavhészolgaltatok kozdl.

A szamlak attekinthetdsége kapcsan atlagosan 8,3-as pontszamot értek el a tavhdszolgdltatok
dsszesitve. Ezen tényezd mentén a MIHO Kft. (8,8), a SZEPHO Zrt. (8,7) és a SZETAV Kft. (8,7) teljesitett
a legjobban.

A szamldk Gtemezésével, fizetési hatdridejével kapcsolatos atlagelégedettséget illetéen 8,9-es értéket
mértlnk az 6sszes tdvh@szolgaltato Ugyfeleinek korében. Leginkdbb a Debreceni Hészolgdltaté Zrt. (9,6),
a MIHO Kft. (9,5) és a SZETAV Kft. (9,3) ugyfelei tartjak ezt megfelelének.

Annak fontossagat, hogy a szdmla kiegyenlitésére a szamla kézhezvételétél szamitott legaldbb 15 nap
rendelkezésre dlljon, atlagosan 8,7-es pontszammal illették a teljes mintdban. A legmagasabb
atlagértéket a SZEPHO Zrt. (9,4) és a SZETAV Kft. (9,3) mintdjaban tapasztaljuk. A szolgéltatd
gyakorlataval kapcsolatos atlagelégedettség ebbdl a szempontbdl 8,9-es értékkel fejezhetd ki a teljes
mintaban. A rangsor élére a Debreceni H8szolgéltatd Zrt. (9,6), a SZETAV Kft. (9,4) és a MIHO Kft. (9,3)
kerult.

A kutatdsban résztvevék tobbsége, 55 szazaléka készpénz-atutaldsi megbizassal (csekk) egyenliti ki a
tavfltés dijat. Korulbelil minden negyedik megkérdezett atutaldssal fizet. A csoportos beszedési
megbizas vélaszlehetGséget 16 szazalék jeldlte meg a teljes mintdban.

A kérdésre vdlaszoldk korében a tobbség spontan mddon ismeri a készpénz-atutaldsi megbizdsos
(csekk), az atutaldsos, a készpénzes és a csoportos beszedési megbizdsos szamlafizetési modokat.

A szamlafizetés lehetséges mddjaival kapcsolatos elégedettség mentén a tavh@szolgaltatok dsszesitett
atlagpontszama 9,1 lett a 2021-es 8szi adatfelvétel eredménye alapjan. A legpozitivabb visszajelzés a
Debreceni Hészolgaltatd Zrt. (9,8), a SZETAV Kft. (9,6), a SZEPHO Zrt. (9,5) és a MIHO Kft. (9,5)
vélaszadoitdl érkezett.

www.kutatopont.hu
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A szolgaltatok figyelme a kérnyezetre

Az atlagérték annak fontossaga kapcsan, hogy a szolgaltatd a rendszeres karbantartasi munkalatok soran
tekintettel legyen a lakdkdrnyezet, munkahely nyugalmara, 8,9-es pontszammal fejezhetd ki a teljes
mintaban. Ezt leginkabb a SZEPHO Zrt. (9,5) és a SZETAV Kft. (9,4) ligyfelei tartjak fontosnak.

Azzal kapcsolatban, hogy a tavh&szolgaltatd mennyire van tekintettel a kbzvetlen kérnyezet nyugalmara,
amegkérdezettek 8,9-es atlaggal illették elégedettségiiket. Szolgaltatdként vizsgalva a kérdést a SZETAV
Kft. (9,4) és a Debreceni HBszolgaltato Zrt. (9,4) érte el a legmagasabb atlagmingsitést.

Annak fontossdga kapcsan, hogy a tdvhdszolgaltatd ,zold” legyen, 8,7-es atlagértéket mértink a teljes
szolgaltatdi korben. Ennek fontossagat a Debreceni Hészolgaltatd Zrt. (9,3) és a SZEPHO Zrt. (9,3)
esetében osztdlyoztak a legmagasabb atlagpontszamokkal.

Az atlagmindsités 8,1-es pontszamot vesz fel azzal kapcsolatban, hogy a védlaszaddk mennyire tartjak
,z0ldnek” tavhészolgéltatojukat. Ezen tényezd mentén a rangsor élén a SZETAV Kft. (8,7) és a SZEPHO
Zrt. (8,5) végzett.

Azok tdbora, akik hajlanddak lennének magasabb dijat fizetni annak érdekében, hogy a tavh&szolgaltato
,z0ldebb” legyen, 14 szazalék a teljes mintdban. Legmagasabb ardnyban a GYOR-SZOL Zrt. Ugyfelei
vélaszoltak igennel (28 szazalék).

Akérdésre valaszolok tobbsége, 57 szazaléka 1-5 szazalékkal lenne hajlandd magasabb dijat fizetni azért
cserébe, hogy tdvh@szolgdltatdja ,,z0ldebb” legyen. Koriulbelll minden 6tédik kitoltd jeldlte a 6-10 %
kozotti valaszlehetbséget.

Osszegzés

Az igénybevett tavflités minGségével kapcsolatban a tavhészolgaltatokat 8,5-0s atlaggal mindsitették az
Ugyfelek 6sszességében. Szolgaltatdk szerinti bontas alapjan a legjobban teljesitd tavhdszolgaltatd a
SZETAV Kft. lett 9,1-es atlagpontszamaval.

Az igénybevett melegviz-szolgdltatds minGségével kapcsolatos atlagelégedettség 8,6 lett a kérdésre
vélaszoldk korében dsszességében. A legmagasabb atlagértéket a SZETAV Kft. (9,3) és a Debreceni
Hdszolgaltatd Zrt. (9,0) mintdjdban tapasztaljuk.

A tavh@szolgaltatd Ugyfélbarat hozzddllasanak kérdésében a szolgdltatok 8,6-os atlagot értek el
dsszesitve. Ennek kapcsan a dobogé elsé helyét a SZETAV Kft. foglalja el 9,2-es atlagmindsitésével az
Ugyfelei értékelése alapjan.

Mindent figyelembe véve a tdvh@szolgdltatok tevékenységét illetéen 8,6-os atlagértéket mértink a
2021-es 8szi adatfelvétel dsszesitett eredménye alapjan. A legelégedettebb vélaszaddk a SZETAV Kft.
(9,2) és a SZEPHO zrt. (9,0) ugyfélkorébsl keriltek ki.
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A kutatds hattere, modszertana

Az adatfelvétel mddja: 6sszesen 4500 f6 személyes megkérdezésével, 20 perces kérd6iv segitségével,
szamitogéppel tdmogatott médon (CAPI; TAPI) zajlott.

Célcsoport: a kutatasban résztvevé tavh@szolgdltatok Ugyfelei. Szolgaltatoként 500 Ugyfél kerilt a
mintdba.

Adatfelvétel ideje: 2021. szeptember, oktéber.
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Tavh&szolgaltatassal kapcsolatos lakossagi Felhasznaldi Elégedettségi Felmérés —
Kiegészit6 Felmérés

Vezetdi dsszefoglald

A megkérdezettek 37 szdzaléka a telefonos Ugyfélkapcsolati format tartja sajat maga szdmara a
leginkdbb megfelelének. Az online médot korilbelll minden negyedik kitolté preferdlja.

Az Ugyintézés szakszerlségét a jelentds tobbség kiemelten fontosnak tartja. Az dtlagpontszam kapcsan
magas, 9,7-es értéket mértiink a teljes szolgaltatdi kdrben.

Az Ulgyfelek dont§ tobbsége, 92 szdzaléka nem fordult az elmult két hénapban panasszal
tavh@szolgdltatdjahoz. Azok kérében, akik igen (317 f6), a panaszkezelés elemeinek atlagértékelése 6,7
(Ugyintézés eredményessége) és 7,4 (szolgaltato elérhetbsége) kdzotti skdldn mozog.

Legutdbbi kapcsolatfelvételkor minden masodik valaszadd a telefonos format vélasztotta. Tovabbi 25
szazalék online médon, 19 szazalék pedig személyesen intézkedett. Elektronikus médon a kitolték 6
szazaléka vette fel a kapcsolatot szolgaltatéjaval.

A személyes Ugyfélszolgalattal kapcsolatban 8,9 (varakozasi idé hossza) és 9,6 (lgyintézés gyorsasaga
sorra kertlés utdn) kozotti atlagpontszamokkal illették a tdvhdszolgdltatdkat a teljes mintdban a hat
adatfelvétel 0sszesitett eredménye alapjan.

A telefonos lgyfélszolgdlat kérdései mentén 7,7 (telefonos Ugyfélszolgdlat elérhetGségének gyorsasaga)
és 9,5 (lUgyintézd segitbkészsége) kozotti atlageredményekkel végeztek orszagos szinten a
tavh@szolgaltatok.

Az online Ggyintézés kapcsan a kutatasban résztvevd tavhdszolgaltatok atlagmindsitései 8,3 (online
felllet kezelhet6sége) és 8,8 (Ugyintézés eredményessége) kdzott szorddnak a teljes mintdban az
Ugyfelek értékelése alapjan.

Az e-mailes (gyintézéssel kapcsolatban a megkérdezettek atlagelégedettsége 8,2 (Ugyintézés
hatékonysaga) és 9,3 (Ugyintézés kommunikacids stilusa) kozotti pontszamokkal fejezhetd ki a teljes
szolgaltatdi kdrben.
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Eredmények

A kulonbozé tigyfélkapcsolati formak igénybevétele?

A kutatasban résztvev6k 37 szdzaléka a telefonos Ugyfélkapcsolati format tartja sajat maga szamara a
leginkdbb megfelelének a hat adatfelvétel eredményeinek Osszesitése alapjan. Az internetes (online)
platformot a megkérdezettek 26 szézaléka preferdlja. Az elektronikus (e-mailes) és a személyes forma
kivalasztasi aranya kozel azonos, 17 és 16 szazalék a teljes mintaban. [rdsban (postai levélben vagy faxon)
a kitoltSk csupén 3 szézaléka intézkedik a legszivesebben. A személyes format a PETAV Kft. mintajaban
jelolték meg a legmagasabb aranyban (40 szazalék). A Debreceni HGszolgaltatd Zrt. esetében 52 szazalék
a telefonos, a SZETAV Kft. korében pedig minden masodik tigyfél az internetes médot valasztotta.

A teljes szolgdltatoi kdrben kozel 70 szazalék nyilatkozta, hogy szamara nagyon fontos, hogy a leginkabb
megfelel§ Ugyfélszolgdlati format konnyen elérhesse. Ezen tényez§ atlagos fontossdga 9,2-es
pontszamot vesz fel a teljes mintaban. Szolgaltatdk szerinti bontds alapjan az atlagok 8,7-9,5 kozotti
skalan mozognak.

Az (gyintézés gyorsasaganak fontossagat az Osszes valaszadd kétharmada mindsitette maximalis
értékkel. Az dtlag 9,3-as pontszammal fejezhet6 ki a teljes mintdban. Mindegyik szolgaltatd esetében
9,1 vagy afeletti atlagértéket mértiink ennek kapcsan.

Az Ggyintézés szakszer(ségét a jelentds tobbség, 83 szadzalék nagyon fontos tényezének osztdlyozta a
teljes mintdban. Az atlagpontszam magas, 9,7 lett a teljes szolgdltatoi korben. Az Ugyintézés
szakszer(isége mindegyik tdvhdészolgaltatd Ggyfélkdrében kiemelten fontos, nem tapasztalunk eltérést
az atlagértékelések alakulasaban (9,6-9,9 kozotti atlagok).

Amikor az Ugyfelek az elmult 2 hdnapban (hibabejelentésen kivil) kapcsolatba |éptek a
tavh@szolgdltatdjukkal, 48 szazalék a telefonos Ugyintézési format valasztotta el6szor. Tovabbi 21
szazalék az online platformot valasztotta, 18 szadzalék pedig személyesen kereste fel ezligyben
szolgaltatodjat. A telefonos forma a Debreceni H8szolgdltatd Zrt. Ggyfeleire volt a legjellemzébb (80
sz4zalék), mig az online médot a SZETAV Kft. mintajdban jelélték legmagasabb ardnyban (47 szazalék).
A GYOR-SZOL Zrt. esetében a jelentds tobbség, 90 szazalék személyesen kezdett hozza az tigyintézéshez
(alacsony bazis!).

Azok korében, akik valasztottak valamilyen Ugyintézési mddot, korilbeltl minden 6todik Ggyfélnek volt
sziksége arra, hogy egyéb lUgyintézési mddozatot is igénybe vegyen. Korlikben 29 szazalék telefonos,
24-24 szdzalék pedig személyes, valamint elektronikus (e-mailes) mddra valtott. Az online lehetGséget
17 szazalék jeldlte meg.

Legutobbi kapcsolatfelvételkor a kutatasban résztvevék korében minden masodik tgyfél a telefonos
format vdlasztotta. Tovabbi 25 szdzalék online, 19 szdzalék pedig személyesen kereste fel
tavh@szolgdltatdjat. Elektronikus médon a megkérdezettek 6 szazaléka intézkedett orszagos szinten.

2 Bizonyos szolgaltatd esetében alacsony bazis!

www.kutatopont.hu
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Panaszkezelés

A valaszaddk donté tobbsége, 92 szazaléka nem fordult az elmult két hoénapban panasszal
tavhdszolgaltatojahoz. A legalacsonyabb aranyban a GYOR-SZOL Zrt. (0%, alacsony bézis!), a SZEPHO Zrt.
(2%) és a Debreceni Hészolgaltatd Zrt. (3%) Ugyfelei valaszoltak igennel.

A panaszkezelés egyes elemeire vonatkozd kérdések kapcsan a FOTAV Zrt.-n kiviil a tdvhészolgaltatok
bazisai nagyon alacsonyak, a 25 f6t sem érik el, ezért az eredmények fenntartasokkal kezelenddék!

A panasszal él6k tobbsége, 67 szdzaléka telefonon jelentette be panaszat. Tovabbi 12 szdzalék
személyesen, 10 szazalék pedig e-mailben kereste fel tavh&szolgaltatojat eziigyben. Az online mddot 8
szazalék vdlasztotta a kérdésre vdlaszolok korében.

A szolgdltaté elérhet6ségét atlagosan 7,4-es pontszammal illették a reklamaciéval él6k. Ennek kapcsan
a legmagasabb atlagérték 10,0, a legalacsonyabb pedig 5,5 lett az egyes szolgaltatok rangsoraban. A T-
Szol Zrt. Ugyfelei mindsitettek ezzel kapcsolatban maximalis pontszammal (alacsony bazis!).

Az (lgyintézés gyorsasagaval kapcsolatos atlagelégedettség 7,2-es értékkel fejezhetd ki a
megkérdezettek korében. Szolgaltatdk szerinti bontdsban az atlagmindsitések széles skalan, 3,8-10,0
kdzott mozognak. Ezen kérdés mentén is a legelégedettebb Ugyfelek a T-Szol Zrt. mintdjabdl kertltek ki
(10,0), de a SZEPHO Zrt. és a SZETAV Kft. is 9,0 feletti atlagot ért el (alacsony bazisok!).

Az Ugyintézés szakszer(iségével kapcsolatban 7,4-es atlagpontszamot mértlink az 6sszes kérdésre
valaszold korében. Szolgéltatok szerint vizsgdlva a kérdést a legelégedetlenebb lgyfelek 4,0-es atlaggal
osztalyoztak szolgéltatdjukat. A SZEPHO Zrt. (9,5) és a SZETAV Kft. (9,2) végzett az élmezényben a
valaszadok értékelése alapjan (alacsony bazisok!).

Az lgyintézés eredményességével kapcsolatos atlagelégedettség 6,7 lett a teljes szolgaltatoi korben. A
legjobbra értékelt szolgdltatd 8,4-es atlagot ért el, a legalacsonyabb atlag pedig 3,7-es pontszammal
fejezhetd ki szolgdltatok szerinti bontds alapjan.

Osszességében a szolgdltatd panaszkezelési tevékenységét 7,0-re értékelték a reklamdcidval él6k
korében atlagosan. Szolgdltatok szerinti bontasban az atlagértékelések 3,5 és 8,8 kozotti skalan
mozognak.

www.kutatopont.hu
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Személyes lgyfélszolgalat®

Azon vélaszadok korében, akik legutdbb a személyes Ugyfélszolgdlatot valasztottak (726 f6), 62 szazalék
teljes mértékben megfelel6nek értékelte a felkeresett Ugyfélszolgalati iroda megkdzelithetfségét. Az
Ugyfelek atlagelégedettsége 8,9-es pontszdmmal fejezhet6 ki. Szolgdltatéként vizsgalva a kérdést az
atlagmindésitések 8,5 és 10,0 kdzotti értékeket vesznek fel. A legjobban teljesitd szolgaltatd a Debreceni
Hészolgéltatd Zrt. lett (10,0; alacsony bézis!), de a Szombathelyi Tavhészolgaltato Kft., a SZETAV Kft., a
T-Szol Zrt. és a MIHO Kft. is 9,0 feletti 4tlaggal végzett.

Azok korében, akik nem tartjak teljes mértékben megfelelének az altaluk felkeresett iroda
megkozelithetbségét, 54 szazalék azzal indokolta valaszat, hogy nehéz parkolni az iroda kozelében. Az,
hogy az iroda messze van, 43 szazalék értékelésében jatszott szerepet. Azok ardnya, akiknek
tomegkozlekedéssel nehezen megkozelithetd, illetve a kihelyezett homlokzati tajékoztaté nehezen
észrevehetd az utcarodl, 36 és 31 szazalék.

Azok korében, akik teljes mértékben megfelel6nek tartjak a felkeresett iroda megkdzelithet6ségét, a
tobbség kivalasztotta a felsorolt tényezéket: tomegkdzlekedéssel vald konnyld megkdzelithetEség (84%),
aziroda kozelsége (81%), a kihelyezett homlokzati tajékoztatd konnyl észrevehetsége az utcarol (77%),
kozelben vald konny( parkolds (60%).

Az Ugyfélszolgalati iroda komfortjaval a kitolt6k 65 szazaléka teljes mértékben elégedett volt. A kényelmi
tényezbvel kapcsolatos atlagelégedettség 9,3-as pontszamot vesz fel. Szolgaltatdk szerinti bontas
alapjan egy kivételt leszamitva mindegyik tavhészolgaltatd 9,0 feletti atlagmindsitést ért el.

Azok korében, akik nem tartjak teljes mértékben megfelelének az iroda komfortjat, a legtobben azt
kifogdsoltdk, hogy kevés Gl6hely volt az irodaban (44 szazalék). Tovabbi 36 szdzalék véleménye alapjan
nem allt rendelkezésre a dokumentumok kitéltésére megfelel6 hely. Kézel 30 szazalék azok tdbora, akik
szerint szUkos, zajos volt a varotér.

A teljes szolgdltatdi kdrben kdzel 60 szdzalék maximalis pontszammal illette az Ugyfélszolgalati irodan a
varakozasi id6 hosszat. Ezzel kapcsolatban 8,9-es atlagértéket mértink. Az egyes tavh&szolgaltatok
atlageredménye 8,2 és 10,0 kozotti pontszamokkal fejezhetS ki. A dobogd elsé helyét a Debreceni
Hészolgaltato Zrt. foglalja el (10,0; alacsony bézis!), de a GYOR-SZOL Zrt. (alacsony bazis!), a T-Szol Zrt.
és a PETAV Kft. is 9,0 feletti 4tlaggal szerepel az élmezényben.

Az Ugyintézés gyorsasagat sorra kerilés utdan a megkérdezettek 81 szdzaléka osztalyozta teljes
mértékben megfelel6nek. A teljes minta atlaga magas, 9,6, de az egyes szolgaltatdk kulon-kilon is
kivaldan teljesitettek ezen szempont mentén (9,2-10,0).

Az Ugyintézés szakszer(iségét az Ugyfelek 82 szazaléka, eredményességét pedig 84 szazaléka mingsitette
10-es pontszdmmal orszagos szinten. Az atlagelégedettség is magas, 9,6-0s és 9,5-6s pontszamot vesz
fel ezen tényez6k mentén a teljes szolgaltatdi kdrben. A tavh@szolgdltatok kivétel nélkal magas
atlagmindsitést értek el: a szakszer(iség kapcsan 9,3-10,0 kozotti, az eredményesség kérdésében pedig
9,0-10,0 kozotti skalan mozognak a szolgaltatok atlageredmeényei.

Osszességében a szolgdltatd személyes (igyfélszolgadlatadval 73 szdzalék van teljes mértékben
megelégedve. Az dsszesitett dtlagpontszam 9,4 lett a hat adatfelvétel eredménye alapjan. A kutatdsban
résztvevd kilenc tadvhészolgaltaté mindegyike magas, 9,0 feletti atlagmindgsitéssel végzett.

3 Bizonyos szolgéltatdk esetében (nagyon) alacsony a bazis, ezért az eredmények fenntartasokkal kezelendék!

www.kutatopont.hu
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Telefonos tgyfélszolgalat*

Azon megkérdezettek korében, akik legutdbb telefonon keresték fel tavhészolgaltatojukat (1940 f6), 35
szazalék teljes mértékben megfelel6nek értékelte a telefonos Ugyfélszolgdlat elérhetdségének
gyorsasagat. Atlagosan 7,7-es pontszdmot mértink ezzel kapcsolatban orszagos szinten. Az egyes
szolgaltatok atlagértékei 7,4-10,0 kozott szérddnak az Ugyfelek véleménye alapjan.

Azok korében, akik nem tartjdk teljes mértékben megfelel6nek a telefonos Ugyfélszolgalat
elérhet8ségének gyorsasagat, 76 szazalék véleménye alapjan hosszu volt a varakozas az lgyintézd
kapcsolasaig. Tovabbi 58 szdzaléknak foglalt volt a vonal, 56 szazalék szerint pedig hosszu volt a
menurendszer. Azok aranya, akiknek nem vették fel a telefont, 48 szazalék.

Azok korében, akik teljes mértékben megfelelének tartjdk a telefonos lgyfélszolgalat elérhetdségének
gyorsasagat, a jelent6s tobbség megjeldlte a felsorolt tényezéket: a menlrendszer szdvegezése ol
érthetd volt (97%), egyszer( volt a menirendszer (95%), lehet8ség volt Ugyintéz6t kérni (93%), konny
volt megtaldlni a meniben, amit keresett (93%), hamar felvették a telefont (91%), révid volt a varakozasi
id6 az Ggyintézd kapcsolasdig (89%).

Az (gyintéz6 gyorsasagaval a telefonos Ugyfélszolgdlaton 64 szdzalék volt teljes mértékben
megelégedve. Az atlagérték ennek kapcsan 9,1 lett a teljes szolgdltatdi korben. Az egyes
tavhdszolgaltatokra adott atlagpontszamok 8,9-10,0 kd6zott mozognak.

Az Ugyintézd segitbkészségével kapcsolatban a teljes mértékben elégedettek ardanya 78 szazalék az
dsszes valaszado korében. Atlagosan 9,5-6s értékkel illették ezen tényezSt. Az egyes tavhészolgaltatok
kalon-kalon is kivaldan teljesitettek az Ggyfelek véleménye alapjan (9,3-10,0).

Az Ugyintézés szakszer(ségét 71 szdzalék itélte teljes mértékben megfelelének. A kitolték
atlagelégedettsége 9,3-as pontszammal fejezhetd ki. A tavhdszolgdltatdk mindegyike magas, 9,0 feletti
atlagmindsitéssel végzett ezen szempont mentén.

Az lgyintézés eredményességével 71 szdzalék volt teljes mértékben megelégedve a teljes szolgdltatdi
korben. Atlagosan 9,0-es értéket mértiink ezzel kapcsolatban. Szolgaltatok szerinti bontds alapjan az
atlagmindsités 8,8 és 10,0 kozotti pontszamokat vesz fel.

Osszességében a tadvhdszolgaltatd telefonos Ugyfélszolgalatdt minden masodik tigyfél teljes mértékben
megfelelSnek tartja. Atlagosan 8,7-es értékkel mindsitettek orszagos szinten a valaszaddk. Az egyes
tavh@szolgaltatok 8,5 és 10,0 kdzotti atlagpontszamokkal szerepelnek a hat adatfelvétel 6sszesitett
eredménye alapjan.

Azon szolgaltatdkat vizsgélva, amelyek béazisa eléri a legaldbb 50 f6t, az Ugyintéz§/lgyintézés
gyorsasagaval, segit6készségével, szakszerliségével, eredményességével és Osszességében a telefonos
Ugyfélszolgdlattal kapcsolatban a kdvetkez6 szolgaltatok értek el 9,0 feletti atlagmindsitést: Debreceni
Hdszolgaltatd Zrt., PETAV Kft., SZEPHO Zrt., Szombathelyi Tavh&szolgaltato Kft. és T-Szol Zrt.

4 Bizonyos szolgéltatdk esetében (nagyon) alacsony a bazis, ezért az eredmények fenntartasokkal kezelendék!

www.kutatopont.hu



Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés — Tavho — Részletes Jelentés 2021 19
Online tgyintézés®

A valaszadodk kozil 956 6 valasztotta legutdbb a tavhdszolgaltatd online lGgyfélszolgdlatat. Korikben az
online Ugyintézési lehet6ségeket 45 szdzalék osztdlyozta teljes mértékben megfelel6nek. Az
atlagmindGsités 8,5-0s értéket vesz fel az 6sszes kitdltd korében. Az egyes szolgdltatdkkal kapcsolatos
atlagelégedettség 6,5 és 10,0 kozotti skalan mozog ezen tényezé mentén.

Azok korében, akik nem tartjak teljes mértékben megfelel6nek az online Ugyintézési lehet&ségeket, 52-
52 szazalék véleménye alapjan nem megfelel6 az online felllet kezelhet&sége, valamint nem
kdzérthetd, nem kell6képpen attekinthetd.

Azok korében, akik teljes mértékben megfelel6nek tartjak az online lgyintézési lehetGségeket, a dontd
tobbség kivalasztotta a felsorolt tényezdket: konnyl elérhetEség (99%), megfelels kezelhetBség (97%),
gyorsasag (97%), kozérthet§-attekintheté online felilet (96%).

Az Ugyintézés gyorsasagdval az online Ugyfélszolgalaton a megkérdezettek 46 szdzaléka volt teljes
mértékben elégedett. Atlagosan 8,7-es értékkel illették a tavhészolgaltatokat. Az atlagpontszamok 7,9
és 10,0 kdzott szérddnak szolgaltatdk szerinti bontas alapjan.

Az online felllet kezelhet6ségével és kozérthetdségével 43-43 szdzalék nyilatkozott teljes mértékben
pozitivan. A teljes mintdban mért f6atlag ezen kérdések mentén 8,3 és 8,4 lett. Az egyes
tavhdszolgaltatok atlageredményei a kezelhet8ség kapcsan 6,7-10,0 kozotti, a kozérthetbséget illetGen
pedig 7,0-10,0 kozotti skaldn mozognak.

Az Ugyintézés eredményességét az Ugyfelek 54 szazaléka értékelte teljes mértékben megfelel6nek.
Orszagos szinten az atlagelégedettség 8,8-as pontszammal fejezheté ki. Szolgéltatoként vizsgalva a
kérdést az atlagmindsitések 6,7 és 10,0 kdzotti értékeket vesznek fel.

Osszességében a tavhdszolgdltatd online Ugyfélszolgdlataval a kitolt6k 41 szdzaléka volt teljes
mértékben megelégedve. Az atlagmindsités kapcsan 8,5-6s pontszamot mértiink az 06sszes
megkérdezett korében. Szolgdltatdék szerinti bontdsban a legelégedettebb Ugyfelek 10,0-es
atlagértékkel osztalyoztak, a legalacsonyabb dtlagpontszam pedig 6,8 lett.

Azon szolgéltatokat vizsgalva, amelyek kell§ elemszammal szerepelnek, a FOTAV Zrt. 8,2-8,6 kozotti
atlagpontszamokat ért el a gyorsasdg, kezelhet6ség, kozérthetfség, eredményesség és az
dsszelégedettség kapcsan. A SZETAV Kft-t ezen szempontok mentén 8,8-9,3 kozotti atlagokkal
mindsitették az Ggyfelek korében.

5 A szolgdltatok tébbségénél nagyon alacsony a bazis, ezért az eredmények fenntartasokkal kezelendék!
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E-mailes igyintézés

Az e-mailes ligyintézésre vonatkozd kérdések kapcsan a FOTAV Zrt.-n kiviil a tdvhészolgaltatdk bazisai
(nagyon) alacsonyak, ezért az eredmények fenntartdsokkal kezelendék!

E-mailben legutdbb a kitolték kozil 220 6 vette fel a kapcsolatot tavh@szolgaltatojaval. Korikben a
tobbség, 85 szazalék kapott bejelentésérél automatikus visszaigazolast. Mindegyik szolgaltato
Ugyfélkorében a tobbség igennel vdlaszolt.

Az e-mailre kildott érdemi vadlasz reakcididejét minden masodik valaszadd teljes mértékben
megfelel6nek tartja. A kérdésre vdlaszolok atlagosan 8,2-es értékkel illették ezt a szempontot.
Szolgaltatdk szerinti bontas alapjan az atlagok 7,4 és 10,0 kozott szorddnak.

Az Ugyintézés hatékonysagat 30 szdzalék osztdlyozta maximalis értékkel orszagos szinten. Azok ardnya,
akiknek csak egy levélvaltas tortént, 38 szazalék. Az dtlagpontszam 8,2 lett azok korében, akik tobb
levelet is valtottak és értékelték a kérdést. Az egyes tavhdszolgaltatdk egyéni atlagteljesitményei ezen
szempont mentén széles skalan, 1,0 és 10,0 kbzott mozognak.

A kérdésre valaszoldk korében atlagosan 3 levélvaltas tortént.

Az Ugyintézés szakszer(iségével 63 szazalék, eredményességével 68 szdzalék volt teljes mértékben
megelégedve. Az dtlagmin@sités 8,9-es és 8,8-as pontszamokkal fejezhetd ki a teljes szolgaltatdi kdrben.
Az atlagértékelések 7,9 és 10,0 kdzotti pontszamokat vesznek fel szolgaltatok szerinti bontds alapjan a
szakszer(ség és eredményesség kérdésében.

Az Ugyintézés kommunikacios stilusat 75 szazalék itélte teljes mértékben megfelelének. Az 6sszes ligyfél
kérében atlagosan 9,3-as pontszamot mértiink, az egyes tdvhszolgaltatdk atlageredményei 8,7 és 10,0
kozott alakulnak.

Osszességében a tavh@szolgaltatd gyintézési tevékenységével kapcsolatban a megkérdezettek 60
szazaléka nyilatkozott teljes mértékben pozitivan. Az Osszesitett atlagpontszam 8,8 lett a teljes
szolgaltatdi korben. A kutatasban résztvevs szolgaltatdk 7,7 és 10,0 kozotti atlagmindsitéssel végeztek
ezen kérdés mentén.

A kutatas hattere, modszertana

Az adatfelvétel mdédja: 6sszesen 3845 f6 megkérdezésével, 10 perces kérdbiv segitségével, telefonos
(CATI) és online onkitoltés modszerrel zajlott.

Célcsoport: a hazai tavh@szolgaltatast igénybe vevd, 18 év feletti, magyarorszagi lakosok.

Az adatfelvétel ideje: 2021. marcius, majus, julius, szeptember, november és 2022. januar.

www.kutatopont.hu



Felhasznaloi Elégedettségi Felmérés — Tavho — Részletes Jelentés 2021 21

Tavh&szolgaltatassal kapcsolatos lakossagi Felhasznaléi Elégedettségi Felmérés —
Azonnali Felmérés

Vezetdi dsszefoglald

Az Azonnali Felmérés adatfelvétele soran a megkérdezett Ugyfelek kiillonboz48 fellleteken fejezhették ki
tavh@szolgdltatojukkal kapcsolatos véleménylket. A szolgdltatdk tevékenységét a személyes, telefonos,
e-mailes és online Ugyintézés végén feltett, id6ben valtozé kérdések egyikével minGsithették a
vdlaszadok. Minden esetben egy kérdés kerllt megvalaszolasra, a kérdések szama az lgyfélkapcsolati
forma flggvényében valtozott. Személyes Ugyfélszolgalat kapcsdn automatikus fellletrél dsszesen
24.254 eset érkezett. Telefonos lgyintézés sordn 13.928 automatikus valaszt regisztraltunk 6sszesen.
Az e-mailes lgyintézés folyaman 2.138 6, az online Ugyintézés sordn pedig 6sszesen 41.560 f6 értékelt
a vizsgalt idészakban (2021. januar-december). Az egyes kérdésekhez kapcsoléddan beérkezett
értékelések szama jelentdsen eltér szolgaltatoként, igy az eredmények felhasznalhatdsaga is kiilonbozik.
Az Azonnali Felmérés esetében a teljes mintaban mért atlagpontszamok alapjan az a tapasztalat, hogy
a kutatdsban résztvevék elégedettek tdvhdszolgaltatéjuk tevékenységével: a személyes, telefonos és e-
mailes Ugyintézésre vonatkozd kérdések mindegyikénél 9,0 vagy afeletti atlag sziletett a teljes mintaban
(a 0-9 skala értékeinek 1-10-es skaldra vald transzpondldsa utan). Az, hogy egy szolgdltatd a
legalacsonyabb atlagértékelést kapta, még nem feltétlendl jelenti azt, hogy abbdl a szempontbdl rosszul
teljesit. A megallapitasok a szolgéltatok atlagainak egymdshoz valé viszonyitasat mutatjak be.

Eredmények

Személyes Uigyfélszolgalaton elhelyezend8, id6ben valtozd kérdések — automatikus®

A blokkon belll tizenegy szempont kapcsan nyilvanithattak véleményt az Ugyfelek a személyes
Ugyfélszolgdlattal kapcsolatban: megkozelithet8ség, nyitvatartasi rend, komfort, varakozasi idé6,
gyorsasag, szakszer(iség, eredményesség, Ugyfélszolgalati tevékenység, segitGkészség, az Ugyintézd
udvariassaga és megjelenése. Ezen kérdések mentén a vizsgalt id6szakban a teljes minta atlaga magas,
9,6 és 9,9 kozotti értékeket vesz fel.

A személyes Ugyfélszolgalat értékelése kapcsan Osszesen 24.254 vdlasz érkezett be automatikus
feltletrdl kilenc tavh&szolgaltatotdl 2021. janudr és december kozott.

Az Ugyfélszolgalati iroda megkdzelithet6ségét atlagosan 9,6-os pontszammal illették a teljes mintdban
a valaszadoék. Szolgéltatok szerinti bontds alapjan nem tapasztalunk jelent8sebb eltérést, mindegyik
szolgdltato jol teljesitett (9,4-9,8 kozotti atlagok).

Az Ugyfélszolgdlati iroda nyitvatartasi rendjével kapcsolatos atlagelégedettség 9,8 lett az Gsszes
megkérdezett korében. Szolgdltatdk szerinti bontasban az atlagértékek 8,6-9,9 kdzott mozognak.

6 A szolgaltatok teljesitményének értékelésekor/dsszehasonlitdsakor tekintettel kell lenni arra, hogy egyes
szolgaltatdk esetében alacsony(abb) az elemszam. Amennyiben egy szolgéltaté bazisa nem éri el az 50 f6t egy
kérdésnél, gy az eredmények csak indikativ jelleglek!
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Az Ugyfélszolgalati iroda komfortjat illetéen a teljes minta atlaga 9,7-es pontszammal fejezhetd ki. A
legpozitivabb visszajelzés a SZETAV Kft. Ugyfélkorétsl érkezett (9,9), de mindegyik tavhdészolgaltatd
magas atlagmindsitést kapott a kényelmi tényezével kapcsolatban (9,4 vagy afeletti atlag).

Az lgyfélszolgdlatiirodan a varakozasi id6 kapcsdn 9,8-as atlagot mértiink orszagos szinten. Kilon-kilon
vizsgdlva is magas atlagpontszamokat értek el a tdvhdszolgaltatdk (9,4-9,9 kdzotti atlagok).

Az lgyintézés gyorsasagaval, szakszerlségével és eredményességével kapcsolatban 9,9-es atlagértékkel
mindsitettek az Ggyfelek a teljes szolgaltatdi kbrben. Az egyes tavh@szolgaltatokat kilon-kilon is mind
magas atlaggal értékelték a kutatasban résztvevék (9,4-10,0 kdzotti atlagok). A PETAV Kft. mindharom
tényez6 kapcsan 10,0-es atlagpontszammal végzett az élmezényben.

Az Ugyfélszolgdlati tevékenység kapcsan atlagosan 9,8-as értékkel osztdlyoztak a tavhészolgdltatokat a
teljes mintaban. A rangsort a PETAV Kft. vezeti 10,0-es dtlagpontszammal, de mindegyik szolgaltatd
kivalé eredménnyel szerepel (9,7 vagy afeletti atlag).

A személyes Ugyfélszolgalaton dolgozd Ugyintézdk segitékészségét, udvariassagat és megjelenését
egyarant kivald mindsitéssel illették az lGgyfelek orszdgos szinten (9,9). A tdvhdszolgdltatdk kérében
kilon-kuldn is magas, 9,8-10,0 kozotti atlagértékeket tapasztalunk. A SZETAV Kft. vélaszaddi esetében
mindhdrom szempont kapcsan 10,0-es pontszammal fejezhet6 ki az atlagelégedettség.

Telefonos tigyfélkapcsolat végén felteend8, id6ben véltozd kérdések — automatikus’

A telefonos Ugyfélkapcsolat végén a kdvetkezé kérdések valamelyikével kapcsolatban kellett mingsiteni
a megkérdezetteknek szolgaltatdjukat: elérhetdség gyorsasaga, Ugyintézés gyorsasaga, szakszerlsége,
eredményessége, Ugyfélszolgdlati tevékenység, (gyintéz6 kommunikacidja, segit6készsége,
udvariassaga. A 2021-es év eredményeinek Gsszesitése alapjan a teljes minta atlagértéke 9,0 és 9,7
kdzott mozog.

Telefonos automatikus csatorndn keresztll dsszesen 13.928 f6 mindsitett nyolc tdvh@szolgdltatd
tevékenységével kapcsolatban a vizsgalt id6szakban.

A telefonos Ugyfélszolgdlat elérhetGségének gyorsasaga kapcsan atlagosan 9,0-es pontszamot mértink
az 6sszes valaszado kérében. Szolgéltatok szerinti bontdsban az atlagértékek 8,6-9,6 kdzott szorodnak.
A dobogd elsd két helyét a PETAV Kft. (9,6) és a T-Szol Zrt. (9,6) foglalja el.

Az Ugyintézés gyorsasagaval kapcsolatban dtlagosan 9,3-as értékkel illették véleménylket az Ugyfelek a
telijes mintadban. Az egyes tdvh@szolgdltaték atlageredményei 8,3-9,8 kozotti skalan mozognak. A
legjobban teljesits szolgaltatd a PETAV Kft. lett (9,8).

Az Ugyintézés szakszer(isége kapcsan az atlagmindsités 9,4-es értéket vesz fel orszdgos szinten.
Szolgaltatdk szerint vizsgdlva a kérdést az atlagok 8,2-9,8 kozott alakulnak. Legpozitivabban a T-Szol Zrt.
és a PETAV Kft. tigyfelei nyilatkoztak errdl (9,8).

7 A szolgaltatok teljesitményének értékelésekor/dsszehasonlitdsakor tekintettel kell lenni arra, hogy egyes
szolgaltatok esetében alacsony(abb) az elemszam. A teljes minta bazisanak tobbségét a FOTAV Zrt. éltal biztositott
adatok szolgaltatjak kérdésenként. Amennyiben egy szolgaltatd bazisa nem éri el az 50 f6t egy kérdésnél, Ugy az
eredmények csak indikativ jellegliek!
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Az Ugyintézés eredményességével kapcsolatos atlagelégedettség 9,4-es pontszammal fejezhetd ki a
teljes szolgaltatdi korben. Tavh@szolgdltatdk szerinti bontdsban az atlagok 8,9-9,8 kozotti skalan
helyezkednek el. A legelégedettebb valaszaddk a PETAV Kft. és a T-Szol Zrt. Ugyfélkorébdl kertiltek ki
(9,8).

Az lgyfélszolgalati tevékenységet illetéen az dtlagpontszam 9,4 lett az dsszes megkérdezett korében.
Ezen tényez6 mentén az Osszes szolgaltatd egyéni megitélése is pozitiv (9,2-9,8 kdzotti atlagok).

Az Ggyintéz6 kommunikaciéjanak érthetésége kapcsan atlagosan 9,4-es értékkel mindsitettek az
Ugyfelek a teljes mintdban. Szolgdltaték szerinti bontas alapjan az atlagpontszamok 8,0-9,9 kozott
szérodnak.

Orszagos szinten az Ugyintézd segitbkészségét atlagosan 9,6-os értékkel osztalyoztdk a valaszaddk
korében. Az egyes tavhészolgaltatok atlageredményei 8,8-10,0 kdzotti skalan mozognak. A legmagasabb
atlagpontszamot a T-Szol Zrt. érte el (10,0).

Az Ugyintéz6 udvariassagaval kapcsolatban a teljes minta atlaga 9,7-es értéket vesz fel a vizsgalt
id6szakban. Az egyes szolgdltatdkat 8,8-9,9 kozotti atlagpontszdmokkal mindsitették a kutatdsban
résztvevék kdrében. A rangsor élén a PETAV Kft. végzett (9,9).

E-mailes tigyfélkapcsolat végén felteendd, id8ben véltozé kérdések®

Ebben a blokkban az aldbbi szempontok alapjan értékeltek a kitolt6k: Ugyintézés gyorsasaga,
szakszerUsége, kommunikacio stilusa, Ggyintézés eredményessége és lgyfélszolgdlati tevékenység. A
vizsgalt kérdések kapcsan dsszesitve a tizenkét hdnap felméréseinek eredményeit a teljes mintdban 9,2-
9,6 kozotti atlagpontszamokat mértink.

E-mailes Ggyfélkapcsolat soran 6sszesen 2.138 esetet regisztraltunk nyolc tdvhdszolgaltatétdl 2021.
januar és december kozott.

Az egyes tavh@szolgaltatokra adott atlagértékelések széles skalan mozognak, de sok esetben (nagyon)
alacsony a bazis, ezért az eredmények fenntartasokkal kezelendék.

Azon szolgdltatdk eredményeit vizsgadlva, amelyek kérdésenként legaldbb 50 valaszt biztositottak, a
Debreceni H8szolgaltatod Zrt. esetében 9,6-9,8 kdzotti dtlagokkal fejezhetd ki az Ugyfelek elégedettsége.
A MIHO Kft. kdrében az atlagmindsitések 9,7 és 9,9 kozott mozognak a valaszaddk értékelése alapjan. A
PETAV Kft. esetében 9,5-9,8 kozotti atlagpontszamokat, a SZETAV Kft. esetében pedig 8,8-9,6 kozotti
atlagokat mértink.

8 Amennyiben egy szolgéltatd bazisa nem ériel az 50 f6t egy kérdésnél, Ugy az eredmények csak indikativ jellegliek!
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Online tigyfélkapcsolat végén felteendd, id8ben valtozé kérdések®

Az online Ugyfélkapcsolat végén felteendd, id6ben valtakozd kérdések a kovetkezdk: Ugyintézés
gyorsasaga, online fellilet kezelhetlsége és kdzérthetlsége, Ugyintézés eredményessége és
Ugyfélszolgdlati tevékenység. Ezen tényez6k mentén az adatok dsszesitésekor a teljes minta atlaga 7,6
és 7,9 kozott mozog.

Az online Ugyfélszolgalat értékelése kapcsan osszesen 41.560 vélasz érkezett hat tdvhdszolgaltatétdl a
vizsgalt idészakban. A teljes minta bazisanak donts tobbségét a FOTAV Zrt. &ltal biztositott adatok
szolgdltatjak kérdésenként.

A FOTAV Zrt. tgyfelei a vizsgalt kérdések mentén 7,6 és 7,8 kozotti atlagpontszémokkal értékelték
szolgdltatojukat. Leginkdbb az Ggyintézés gyorsasagaval voltak megelégedve atlagosan (7,8).

A Szombathelyi Tavhdszolgaltatd Kft. esetében a kitoltk elégedettsége kapcsan 8,7 és 9,2 kdzotti
atlagokat mértink. Koérikben az lgyintézés gyorsasagdval kapcsolatban tapasztaljuk a legmagasabb
atlagmindsitést (9,2). Az online fellilet kezelhetGsége kapcsan is 9,0 feletti atlagpontszamot ért el a
szolgdltato (9,1).

A kutatas hattere, médszertana

Az adatfelvétel mdédja:
Az adatok gyljtése tobb mddszerrel zajlott, id6ben valtozé kérdések alapjan:
- személyes lUgyfélszolgalaton elhelyezend§ (tableten rogzitett);
- telefonos Ugyfélkapcsolat végén felteendd (automatikus);
- e-mailes Ggyfélkapcsolat végén felteend6;
- online Ggyfélkapcsolat végén felteendé.

Az egyes szolgdltatdk technikai kapacitdsaiktol flggben eltéré mddszereket alkalmaztak.
Az atlagok szamitasahoz a 0-9 skala értékeit 1-10-es skalara transzponaltuk.

Az egyes adatgy(jtési csatornak kérdései részben eltértek, valamint nehezen 6sszevonhatok, ezért az
eredmények maédszerenként kilon-kilon kertlnek bemutatasra.

Amennyiben egy szolgdltaté bazisa nem éri el az 50 f6t egy kérdésnél, gy az eredmények csak indikativ
jelleglek!

Az adatfelvétel célcsoportja: a hazai tdvhdszolgaltatdst igénybe vevs, 18 év feletti, magyarorszagi
lakosok.

Az adatfelvétel idészaka: 2021. januartdl —2021. decemberig.

9 A szolgaltatok teljesitményének értékelésekor/dsszehasonlitdsakor tekintettel kell lenni arra, hogy egyes
szolgaltatdk esetében alacsony(abb) az elemszam. Amennyiben egy szolgdltaté bazisa nem éri el az 50 f6t egy
kérdésnél, gy az eredmények csak indikativ jelleglek!
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