C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE

KERDéiy A ViZIK(")ZM;"J S’ZOLG’ALTATASS’AL KAPCSOLATOS
LAKOSSAGI FELHASZNALOI ELEGEDETTSEG FELMERESEHEZ
A VALASZADAS ONKENTES!

J6 napot kivanok! [...kérdezdébiztos...] vagyok, a [...piackutatd cég..] munkatarsa. A/z/
[...szolgaltatd cég neve...] szolgaltatasaival kapcsolatban szeretnék Onnek néhany kérdést
feltenni, amelyek megvalaszolasa (nagyrészt) egy 10-es skéla hasznélataval torténne. Célunk
az On véleményének megismerése annak érdekében, hogy olyan szolgaltatast nyujthassunk,
amely az On novekvd elégedettségére szolgil. Szeretném kiemelni, hogy nincsenek rossz
vagy jo valaszok. Az a fontos szamunkra, hogy az On véleményét megismerhessiik.

Kérem, segitse munkénkat!

Kérem, hogy csak az elmilt 12 honap tapasztalatai alapjan ossza meg velem véleményét!

OLVASD FEL! A szolgaltatot a felhasznalok a kovetkez6 modokon érhetik el: személyesen, telefonon,
interneten, e-mailben és irasban, levélben vagy faxon.

U1. On melyik iigyfélkapcsolati format tartja sajat maga szamara a leginkibb megfelelének?

HA MAGATOL NEM MOND ELERHETOSEGET, OLVASD FEL A VALASZLEHETOSEGEKET MEG

EGYSZER!
EGY VALASZ!
1 személyes
2 telefonos
3 internetes
4 e-mailes
5 irasos (levélben vagy faxon)
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

U5. Mennyire fontos, hogy az Onnek leginkabb megfelel6 iigyfélszolgalati format konnyen elérhesse?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem fontos, mig a 10-es
azt jelenti, hogy nagyon fontos. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal arnyalhatja véleményét.

1 egyaltalan nem fontos

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 nagyon fontos
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

U6. Mennyire fontos az iigyintézés gyorsasaga?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem fontos, mig a 10-es

azt jelenti, hogy nagyon fontos. Természetesen a kozbiils6 (2-9) kodokkal arnyalhatja véleményét.
egyaltalan nem fontos
2
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10 nagyon fontos
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)
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C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE

U7. Mennyire fontos az iigyintézés szakszeriisége?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem fontos, mig a 10-es
azt jelenti, hogy nagyon fontos. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja véleményét.

1 egyaltalan nem fontos

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 nagyon fontos
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

U8. Amikor On az elmiilt 2 hénapban (méréallas bejelentésen vagy hibabejelentésen kiviil) kapcsolatba
lépett a vizikézmii-szolgaltatéval, melyik ligyintézési médozatot valasztotta eldszor? o
HA MAGATOL NEM MOND UGYINTEZESI MODOT, OLVASD FEL A VALASZLEHETOSEGEKET!

EGY VALASZ!
1 személyes
2 telefonos
3 internetes
4 e-mailes
5 irasos (levélben vagy faxon)
9999997 nem volt (mérééllas bejelentésen vagy hibabejelentésen kiviili) kapcsolata az ligyfélszolgalattal (NE OLVASD FEL!)
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

UGYTIPUS. A felmérni kivant iigytipustol fiiggéen a kovetkezé oldalakon folytatédik a felmérés:

1

panaszkezelés 2 UGRAS A P1-RE!

2

nem panaszkezelés 2 UGRAS UGYINTEZESI MOD!

UGYINTEZESI_MOD. A felmérni kivant iigyintézési eljarastol fiiggéen a kovetkezé oldalakon
folytatodik a felmérés:

1 személyes 2 UGRAS Az SZ1-RE!
2 telefonos 2 UGRAS A T1-RE!
3 on-line 2 UGRAS AZ N1-RE!
4 e-mailes 2 UGRAS A M1-RE!
5 irasos 2 UGRAS AZ 11-RE!

Csak egy blokkot kérdeziink le!




C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE
Panaszkezelés
P1. Melyik iigyfélkapcsolati format vette végiil igénybe a panasza bejelentéséhez?

HA MAGATOL NEM MOND ELERHETOSEGET, OLVASD FEL A VALASZLEHETOSEGEKET!
EGY VALASZ!

1 személyes

2 telefonos

3 internetes (on-line)

4 e-mailes

5 irasos (levélben vagy faxon)
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 | nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

P2. Tapasztalatai alapjan hogyan itélné meg a szolgaltat6 elérhetdségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

P3. Hogyan értékeli az iigyintézés gyorsasagat?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

P4. Es az iigyintézés szakszeriiségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)
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P5. Milyennek tartja az iigyintézés eredményességét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményeét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

P6. Osszességében hogyan értékeli a szolgaltaté panaszkezelési tevékenységét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

2 UGRAS AZ , ELKOSZONO KEP”-RE!



C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE
Személyes iigyfélszolgalat

SZ1. A szolgaltato melyik iligyfélszolgalati irodajat kereste fel?

Ugyfélszolgalatok:

SZ1 1.
S71 2.
S71 3.
SZ1 4.
SZ1 5.

SZ2. Hogyan értékeli az On altal felkeresett iigyfélszolgalati iroda megkozelithetségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.
1 egyaltalan nem megfeleld
2 2
3 3
4 4
5 5
6 6
7 7
8 8
9 9 , ,
10 teljes mértékben megfeleld O UGRAS AZ SZ4. KERDESRE!
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

SZ3. Miért nem teljesen elégedett az iroda megkozelithetéségével?

OLVASD FEL MINDEN SORHOZ! , Szerepet jatszik benne, hogy...”

SORONKENT EGY VALASZ!

PROGRAMOZOI UTASITAS: KERDEZNI HA ,nem teljes megfelelének mértékben értékeli az éltala
felkeresett tigyfélszolgalati iroda megkozelithetdségét” [SZ2=1-8]

igen nem | nem valaszol
SZ3 1 az iroda messze van? 1 2 9999999
SZ3 2 tomegkozlekedéssel nehezen megkdzelithet6? 1 2 9999999
SZ3 3 nehéz parkolni a kozelében? 1 2 9999999
$73 4 a kihelyeze”tt homlokzati tajékoztat6d az utcardl nehezen 1 2 9999909
- észrevehetd?

PROGRAMOZOI UTASITAS: © UGRAS AZ SZ5. KERDESRE!

SZ4. Miért az a véleménye, hogy teljesen elégedett az iroda megkozelithetoségével?

OLVASD FEL MINDEN SORHOZ! ,,Szerepet jatszik benne, hogy...”

SORONKENT EGY VALASZ!

PROGRAMOZOI UTASITAS: KERDEZNI HA , telies mértékben megfelelének értékeli az altala felkeresett
tigyfélszolgalati iroda megkozelithetdségét” [SZ2=9-10]

igen nem nem valaszol
SZ4 1 az iroda kozel van? 1 2 9999999
SZ4 2 tomegkozlekedéssel konnyen megkozelithetd? 1 2 9999999
SZ4 3 konnyt parkolni a kozelében? 1 2 9999999
S74 4 a kihelyezeﬂtt homlokzati tajékoztatd az utcardl konnyen 1 5 9999999
- észrevehetd?




C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE

SZ5. Ezeken kiviil van még valami mas ok, ami miatt On elégedett vagy elégedetlen az iroda
megkozelithetdségével kapcsolatban? o
NYITOTT KERDES, SPONTAN VALASZ! NE OLVASD FEL A VALASZLEHETOSEGEKET!

1-ES KOD ESETEN SZO SZERINT JEGYEZD LE A VALASZT!

éspedig:
1 van SZ5 TXT
2 nincs
9999998 nem tudja
9999999 | nem valaszol

SZ6. Hogyan értékeli az iigyfélszolgalati irodan a varakozasi idé hosszat?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményeét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

SZ7. Milyennek tartja az iigyintézés gyorsasagat sorra keriilése utan?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

SZ8. Hogyan értékeli az iigyintézés szakszeriiségét?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)




C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE

SZ9. Milyennek értékeli az iigyintézés eredményességét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményeét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

SZ10. Osszességében milyennek tartja a szolgaltaté személyes iigyfélszolgalatat?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

2 UGRAS AZ , ELKOSZONO KEP”-RE!



C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE
Telefonos iigyfélszolgalat
T1. Hogyan értékeli On a telefonos iigyfélszolgalat elérhetéségének gyorsasagat?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményeét.
1 egyaltalan nem megfelel$
2 2
3 3
4 4
5 5
6 6
7 7
8 8
9 9 . . .
10 teljes mértékben megfeleld < UGRAS A T3. KERDESRE!
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

T2. Miért nem teljesen elégedett az iigyfélszolgalat elérhetéségének gyorsasagaval?

OLVASD FEL MINDEN SORHOZ! ,,Szerepet jatszik benne, hogy...”

SORONKENT EGY VALASZ!

PROGRAMOZOI UTASITAS: KERDEZNI HA ,,nem teljesen megfelelének értékeli a telefonos iigyfélszolgalat
elérhetéségének gyorsasagat” [T1=1-8]

igen nem | nem valaszol
T2 01 a vonal foglalt volt 1 2 9999999
T2 02 nem vették fel a telefont? 1 2 9999999
T2 03 nem volt lehetdség iigyintézot kérni? 1 2 9999999
T2 04 hosszl volt a varakozas az ligyintéz6 kapcsolasaig? 1 2 9999999
T2 05 hosszu volt a meniirendszer? 1 2 9999999
T2 06 nehéz volt megtalalni a meniiben, amit keresett? 1 2 9999999
T2 07 nem volt olyan meniipont, amit keresett? 1 2 9999999
T2 08 a meniirendszer szovegezése til bonyolult volt? 1 2 9999999
T2 09 nem volt lehetdség a menii (1jboli meghallgatasara? 1 2 9999999
T2 10 tul sok adatot kellett megadni az ligyintézéshez? 1 2 9999999

PROGRAMOZOI UTASITAS: © UGRAS A T4. KERDESRE!

T3. Miért az a véleménye, hogy teljesen elégedett az iigyfélszolgalat elérhetiségének gyorsasagaval?
OLVASD FEL MINDEN SORHOZ! , Szerepet jatszik benne, hogy...”

SORONKENT EGY VALASZ!

PROGRAMOZOI UTASITAS: KERDEZNI HA ,teljesen megfelelének értékeli a telefonos tigyfélszolgalat
elérhetéségének gyorsasagat” [T1=9-10]

igen nem | nem valaszol
T3 01 hamar felvették a telefont? 1 2 9999999
T3 02 rovid volt a varakozasi id6 az iigyintéz6 kapcsolasdig? 1 2 9999999
T3 03 lehet6ség volt ligyintézot kérni? 1 2 9999999
T3 04 egyszerl volt a meniirendszer? 1 2 9999999
T3 05 konnyl volt megtalalni a meniiben, amit keresett? 1 2 9999999
T3 06 a meniirendszer szovegezése jol érthetd volt? 1 2 9999999

T4. Ezeken Kkiviil volt még valami mis ok, ami miatt On elégedett vagy elégedetlen a telefonos
iigyfélszolgalat elérhetdségével kapcsolatban?

NYITOTT KERDES, SPONTAN VALASZ! NE OLVASD FEL A VALASZLEHETOSEGEKET!

1-ES KOD ESETEN SZO SZERINT JEGYEZD LE A VALASZT!

éspedig:
1 van T4 TXT

2 nincs
9999998 nem tudja
9999999 nem valaszol
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T5. Milyennek tartja az iigyintézé gyorsasagat a telefonos iigyfélszolgalaton?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményeét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

T6. Hogyan értékeli az iigyintézé segitékészségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

T7. Hogyan értékeli az iigyintézés szakszeriiségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

T8. Milyennek értékeli az iigyintézés eredményességét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)




C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE

T9. Osszességében milyennek tartja a vizikozmii-szolgaltaté telefonos iigyfélszolgalatat?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményeét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

2 UGRAS AZ , ELKOSZONO KEP”-RE!



C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE
On-line iigyintézés
N1. Mennyire elégedett az on-line iigyintézési lehetéségekkel?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményeét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

: . O UGRAS A N3. KERDESRE!

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

N2. Van olyan iigy, amelyet nem tudott elintézni az on-line feliileten?

NYITOTT KERDES, SPONTAN VALASZ! NE OLVASD FEL A VALASZLEHETOSEGEKET!

1-ES KOD ESETEN SZO SZERINT JEGYEZD LE A VALASZT!

PROGRAMOZOI UTASITAS: KERDEZNI HA ,nem elégedett az on-line tigyintézési lehetségekkel” [N1=1-

6]
éspedig:
1 van N2_TXT
2 nincs
9999998 nem tudja
9999999 nem valaszol

N3. Hogyan értékeli az iigyintézés gyorsasagat az on-line iigyfélszolgalaton?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

N4. Hogyan értékeli az on-line feliilet kezelhetdségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)
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C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE

N5. Hogyan értékeli az on-line feliilet kozérthetoségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményeét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

NG6. Hogyan értékeli az iigyintézés eredményességét az on-line iigyfélszolgalaton?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

N7. Osszességében milyennek tartja a vizikézmii-szolgaltaté on-line iigyfélszolgalatat?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

2 UGRAS AZ ,ELKOSZONO KEP”-RE!
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C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE
E-mailes iigyintézés

M1. Kapott-e a bejelentésérol automatikus visszaigazolast?
NE OLVASD FEL A VALASZLEHETOSEGEKET!

1 igen

2 nem
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

M2. Milyennek tartja az e-mailre kiildétt érdemi valasz reakcididejét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

M3. Amennyiben az iigyintézés menete tobb levélvaltast igényelt, hogyan értékeli az iigyintézés

hatékonysagat?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999997 csak egy levélvaltas volt (NE OLVASD FEL!)
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

OLVASD FEL: Kérem, mondja meg, hogy hany levélvaltast jelentett ez (hany levelet kapott valaszként)? Ha
nem tudja pontosan, kérem becsiilje meg!

M3_DB. Levélvaltasok szama. (db.):

APONTOS SZAMOT JEGYEZD LE!

PROGRAMOZOI UTASITAS: KERDEZNI HA ,,nem csak egy levélvaltas volt” [M3<>9999997]
PROGRAMOZOI UTASITAS:” [M3_DB>1 kell lennie]

db.
| 9999999 |  Nem tudja/ Nem emlékszik (NE OLVASD FEL!) |
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C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE

M4. Hogyan értékeli az iigyintézés szakszertiségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményeét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

M5. Hogyan értékeli az iigyintézés eredményességét e-mailes megkeresés utan?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

M6. Hogyan értékeli az iigyintézés kommunikaciés stilusat?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)

M7. Osszességében milyennek tartja vizikozmii-szolgaltatéja iigyintézési tevékenységét e-mailes
megkeresés utan?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

2 UGRAS AZ , ELKOSZONO KEP”-RE!
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C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE
Irasos iigyintézés
11. Milyennek tartja a szolgaltaté valaszadasi idejét az irasos megkeresésre?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményeét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

12. Hogyan értékeli az irasos iigyintézés hatékonysagat?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

13. Hogyan értékeli az irasos iigyintézés szakszeriiségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

14. Hogyan értékeli az iigyintézés kommunikacids stilusat?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)
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C MELLEKLET — A KIEGESZITO FELMERES KERDOIVE

15. Hogyan értékeli az irasos iigyintézés eredményességét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményeét.

1 egyaltalan nem megfelel$

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

16. Osszességében milyennek tartja vizikozmii-szolgaltatéja iigyintézési tevékenységét irasos megkeresés
utan?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfeleld, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelels. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

ELKOSZONO_KEP
KOSZONOM VALASZAIT!
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