C MELLEKLET — KIEGESZIT® FELMERES KERDOIVE

KERDOIV A VIZIKOZMU SZOLGALTATASSAL KAPCSOLATOS
LAKOSSAGI FELHASZNALOI ELEGEDETTSEG FELMERESEHEZ
A VALASZADAS ONKENTES!

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

Kérem, segitse munkénkat!

Kérem, hogy csak az elmult 12 hénap tapasztalatai alapjan ossza meg velem véleményét!

OLVASD FEL! A szolgaltatot a felhasznalok a kovetkezé modokon érhetik el: személyesen, telefonon, online, e-
mailben, postai Gton, illetve mobil applikacion keresztiil.

U1. On melyik iigyfélkapcsolati format tartja sajat maga szamara a leginkiabb megfelelonek?

HA MAGATOL NEM MOND UGYFELKAPCSOLATI FORMAT, OLVASD FEL A
VALASZLEHETOSEGEKET MEG EGYSZER!

EGY VALASZ!
1 személyes
2 telefonos
3 online
4 e-mailes
5 postai
6 mobil applikacios
7 egyéb
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

U2. Mennyire fontos, hogy az Onnek leginkabb megfelelé 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 kozbiils6 (2-9) koddokkal 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!)

U3. 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.

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!)
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U4. 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 kozbiils6 (2-9) koédokkal arnyalhatja véleményét.

1 egyaltaldan 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!)

U5. Amikor On az elmilt 2 hénapban (méréallas bejelentésen vagy hibabejelentésen kiviil) kapcsolatba
1épett a vizikozmii-szolgaltatoval, melyik iigyintézési mdédozatot valasztotta el6szor?

HA MAGATOL NEM MOND UGYFELKAPCSOLATI FORMAT, OLVASD FEL A
VALASZLEHETOSEGEKET!
EGY VALASZ!
1 személyes 2 UGRAS AZ U6., MAID AZ U7A.
KERDES!
2 telefonos 2 UGRAS AZ U6., MAJD AZ U7B.
KERDES!
3 online 2 UGRAS AZ U6., MAJD AZ U7C.
KERDES!
4 e-mailes 2 UGRAS AZ U6., MAJD AZ U7D.
5 postai KERDES!
6 mobil applikacios 2 UGRAS AZ U6., MAID AZ U7E.
KERDES!
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!) 2 UGRAS AZ UGYTIPUS!
9999999 nem véalaszol (NE OLVASD FEL!)

U6. Sziikség volt-e arra, hogy On masik iigyfélkapcsolati formit is igénybe vegyen?
NE OLVASD FEL A VALASZLEHETOSEGEKET!

1 igen

2 nem
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!) 2 UGRAS AZ UGYTIPUS!
9999999 nem véalaszol (NE OLVASD FEL!)

U7A. Miért nem volt megfelelé az elséként valasztott iigyfélkapcsolati forma?

HA MAGATOL NEM MOND UGYFELKAPCSOLATI

VALASZLEHE

TOSEGEKET!

TOBB VALASZ LEHETSEGES!

1 zérva volt az iigyfélszolgalati iroda
2 zsufolt volt az iigyfélszolgalati iroda
3 az igyet nem lehetett elintézni
4 egyéb éspedig:
U7A_TXT
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem véalaszol (NE OLVASD FEL!)

PROBLEMAT, OLVASD FEL A
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U7B. Miért nem volt megfelelé az els6ként valasztott iigyfélkapcsolati forma?
HA MAGATOL NEM MOND UGYFELKAPCSOLATI PROBLEMAT,

VALASZLEHETOSEGEKET!
TOBB VALASZ LEHETSEGES!
1 elérhetetlen volt a telefonos ligyfélszolgalat
2 nem vették fel a telefont
3 az ligyet nem lehetett elintézni
4 egyéb éspedig:
U7B TXT
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

U7C. Miért nem volt megfelelé az elséként valasztott iigyfélkapcsolati forma?
HA MAGATOL NEM MOND UGYFELKAPCSOLATI PROBLEMAT,

VALASZLEHETOSEGEKET!
TOBB VALASZ LEHETSEGES!
1 nem miikodott az online ligyfélszolgalat
3 az tigyet nem lehetett elintézni
4 egyéb éspedig:
U7C_TXT
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

U7D. Miért nem volt megfelel6 az elséként valasztott iigyfélkapcsolati forma? )
HA MAGATOL NEM MOND UGYFELKAPCSOLATI PROBLEMAT,
VALASZLEHETOSEGEKET!

TOBB VALASZ LEHETSEGES!

1 nem valaszoltak az e-mailes megkeresésre

2 nem valaszoltak az irasbeli megkeresésre

3 az ligyet nem lehetett elintézni

4 egyéb éspedig:

U7D TXT

9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

U7E. Miért nem volt megfelel6 az els6ként valasztott iigyfélkapcsolati forma?
HA MAGATOL NEM MOND UGYFELKAPCSOLATI PROBLEMAT,

VALASZLEHETOSEGEKET!
TOBB VALASZ LEHETSEGES!
1 nem lehetett bejelentkezni
2 az igyet nem lehetett elintézni
3 egyéb éspedig:
U7E_TXT
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

U8. Melyik masik iigyfélkapcsolati format valasztotta végiil?

HA MAGATOL NEM MOND UGYFELKAPCSOLATI FORMAT,
VALASZLEHETOSEGEKET!
EGY VALASZ!
1 személyes
2 telefonos
3 online
4 e-mailes
5 postai
6 mobil applikacids
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

OLVASD

OLVASD

OLVASD

OLVASD

OLVASD

FEL

FEL

FEL

FEL

FEL

A

A

A
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09. Nytjtott be On az elmilt 2 honapban panaszt szolgaltatéjahoz?
NE OLVASD FEL A VALASZLEHETOSEGEKET!

1 igen 2 UGRAS A P1. KERDES!
2 nem
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!) D UGRAS
9999999 | nem valaszol (NE OLVASD FEL!) UGYFELKAPCSOLATI FORMA

UGYINTEZESI_MOD. A felmérni kivant iigyintézési eljarastol fiiggoen a kovetkezo oldalakon folytatédik
a felmérés:

1 személyes 2 UGRAS AZ SZ1-RE!
2 telefonos 2 UGRAS A T1-RE!

3 online 2 UGRAS AZ O1-RE!
4 e-mailes 2 UGRAS AZ E1-RE!

Csak egy blokkot kérdeziink le!
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Panaszkezelés

P1. Tapasztalatai alapjan hogyan értékeli a szolgaltato elérhetoségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsd (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!)

P2. Hogyan értékeli az iigyintézés gyorsasagat?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel$, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsd (2-9) kddokkal arnyalhatja
véleményét.

1 egyaltaldan nem megfeleld
2

|| N|o| gl M w| N
O|IN(O|(O1»~ W

9

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

P3. Hogyan értékeli az iigyintézés szakszeriiségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal arnyalhatja
véleményét.

1 egyaltalan nem megfelel
2

Ol N|o| o b w[N
(N[O~ |W

9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem véalaszol (NE OLVASD FEL!)
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P4. Hogyan értékeli az iigyintézés eredményességét?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelelé, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal arnyalhatja
véleményét.

1 egyaltaldn 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!)

P5. Osszességében mennyire elégedett a szolgaltaté panaszkezelési tevékenységével?

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

1 egyaltalan nem elégedett

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben elégedett
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!)
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Személyes iigyfélszolgalat

SZ1. A szolgaltato melyik iigyfélszolgalati irodajat kereste fel?

Ugyfélszolgélat:
SZ1 1.
SZ1 _NT nem tudja (NE OLVASD FEL!)
SZ1 NV nem valaszol (NE OLVASD FEL!)

SZ2. Hogyan értékeli az On altal felkeresett iigyfélszolgalati iroda megkozelithetéségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal arnyalhatja

véleményét.
1 egyaltalan nem megfeleld
2 2
3 3
4 4
5 5
6 6
7 7
8 8 X L
9 9 2 UGRAS AZ SZ4. KERDESRE!
10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!) 2 UGRAS AZ SZ5. KERDESRE!
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 mértékben megfeleldnek értékeli az dltala felkeresett
ugyfélszolgalati iroda megkozelithetéségét” [SZ2=1-7]

igen nem | nem valaszol
SZ3 1 az iroda messze van? 1 2 9999999
SZ3 2 tomegkozlekedéssel nehezen megkozelithetd? 1 2 9999999
SZ3 3 nehéz parkolni a kozelében? 1 2 9999999
a kihelyezett homlokzati tajékoztatd az utcarél nehezen
SZ3 4 észrevehetd? 1 2 9999999
. éspedig:
SZ3 5 egyéb $73 TXT

PROGRAMOZOI UTASITAS: © UGRAS AZ SZ5. KERDESRE!

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

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

SORONKENT EGY VALASZ!

PROGRAMOZOI UTASITAS: KERDEZNI HA | teljes mértékben megfelelének értékeli az altala felkeresett
igyfélszolgalati iroda megkozelithetéségét” [SZ2=8-10]

igen nem nem valaszol
SZ4 1 az iroda kozel van? 1 2 9999999
SZ4 2 tomegkozlekedéssel konnyen megkdzelithetd? 1 2 9999999
SZ4 3 konnyi parkolni a kdzelében? 1 2 9999999
S74 4 a klhelyeze”tt homlokzati tajékoztatd az utcarol konnyen 1 2 9999999
észrevehetd?
. éspedig:
SZ4 5 egyéb Sz4 TXT
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SZ5. Hogyan értékeli az On 4ltal felkeresett iigyfélszolgalati iroda nyitvatartasi rendjét?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal arnyalhatja
véleményét.

1 egyaltaldn 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!)

SZ6. Hogyan értékeli az iigyfélszolgalati iroda komfortjat?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal arnyalhatja
véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

I 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!) . L,
9999999 nem vilaszol (NE OLVASD FEL!) > UGRAS AZ S78. KERDESRE!

SZ7. Hogyan értékeli az iigyfélszolgalati iroda egyes komfortelemeit?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal arnyalhatja
véleményét.

nem volt | nem nem

ilyen | tudja |valaszol|

komfort-
elem

Kodok: 112|3|4|5|6|7|8|9|10 Z 0 X

iléhelyek szama

mosdoé felszereltsége

varotér zajossaga, szikossége

varotér hOmérséklete

ivoviz elérhetdsége

ivoviz hOmérséklete

gyereksarok felszereltsége

vizikbzmi-szolgaltatas igénybevételével kapcsolatos,
tajékoztatd anyagok (pl.: nyomtatvanyok, TV, hirdetd
tabla, szérdlap)

dokumentumok kitdltésének koriilményei
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SZ8. 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 megfelelé, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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!)

SZ9. Hogyan értékeli az iigyintézés gyorsasagat?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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 véalaszol (NE OLVASD FEL!)

SZ10. Hogyan értékeli az tigyintézés szakszertiségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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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SZ11. Hogyan értékeli az iigyintézés eredményességét?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelelé, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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!)

SZ12. Osszességében mennyire elégedett a vizikozmii-szolgaltato személyes iigyfélszolgalataval?

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

1 egyaltalan nem elégedett

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben elégedett
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem véalaszol (NE OLVASD FEL!)

10
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Telefonos iigyfélszolgalat

T1. Hogyan értékeli a telefonos iigyfélszolgalat elérhetéségének gyorsasagat?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal arnyalhatja
véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld
2 2
3 3
4 4
5 5
6 6
7 7
8 8
9 9 2 UGRAS A T3. KERDESRE!
10 teljes mértékben megfeleld
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem vélaszol (NE OLVASD FEL!) 2 UGRAS A T4. KERDESRE!

T2. Miért nem teljesen elégedett az iigyfélszolgalat elérhetdségének gyorsasagaval?

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

SORONKENT EGY VALASZ!

PROGRAMOZOI UTASITAS: KERDEZNI HA ,nem teljes mértékben megfelelének értékeli a telefonos
ugyfélszolgalat elérhetéségének gyorsasagat” [T1=1-7]

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 ligyintézot kérni? 1 2 9999999
T2 04 hosszl volt a varakozas az ligyintéz6 kapcsolasaig? 1 2 9999999
T2 05 hosszl 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 ujboli meghallgatasara? 1 2 9999999
T2_10 tul sok adatot kellett megadni az {igyintézéshez? 1 2 9999999
T2 11 egyéb éspedig:
T2 TXT

PROGRAMOZOI UTASITAS: © UGRAS A T4. KERDESRE!

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

SORONKENT EGY VALASZ!

PROGRAMOZOI UTASITAS: KERDEZNI HA ,teljes mértékben megfelelének értékeli a telefonos
igyfélszolgalat elérhet6ségének gyorsasagat” [T1=8-10]

igen nem | nem valaszol
T3 01 hamar felvették a telefont? 1 2 9999999
T3 02 rovid volt a varakozasi id6 az ligyintézb kapcsolasaig? 1 2 9999999
T3 03 lehetdség volt iigyintéz6t kérni? 1 2 9999999
T3 04 egyszeri volt a meniirendszer? 1 2 9999999
T3 05 konnyl volt megtalalni a meniiben, amit keresett? 1 2 9999999
T3 06 a meniirendszer szdvegezése jol érthetd volt? 1 2 9999999
T3_07 egyéb éspedig:
T3 TXT
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C MELLEKLET — KIEGESZIT® FELMERES KERDOIVE

T4. Milyennek tartja az iigyintézé gyorsasagat a telefonos iigyfélszolgalaton?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsd (2-9) kddokkal 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!)

T5. Hogyan értékeli az iigyintéz6 kommunikaciojat?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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 véalaszol (NE OLVASD FEL!)

T6. Hogyan értékeli az iigyintézo segitokészségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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!)

12



C MELLEKLET — KIEGESZIT® FELMERES KERDOIVE

T7. Hogyan értékeli az iigyintézés szakszeriiségét?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelelé, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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!)

T8. Hogyan értékeli az iigyintézés eredményességét?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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 véalaszol (NE OLVASD FEL!)

T9. Osszességében mennyire elégedett a vizikozmii-szolgaltato telefonos iigyfélszolgalataval?
OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalain nem elégedett, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben elégedett. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kodokkal arnyalhatja

véleményét.

1 egyaltalan nem elégedett

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben elégedett
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)
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C MELLEKLET — KIEGESZIT® FELMERES KERDOIVE

Online iigyfélszolgalat

O1. Hogyan értékeli az online feliilet elérhetoségét?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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!)

02. Mennyire fontos Onnek, hogy az online feliileten elintézhetdk legyenek az alabbi iigyek:
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) kédokkal arnyalhatja véleményét.

nem | nem
tudja |valaszol|

1(2|3|4|5|6|7|8]9(10] O X

elektronikus szamla igénylése

aktualis egyenleg és szamla megtekintése

szamla bankkartyaval torténd kiegyenlitése

szamlamasolat és postai csekk igénylése

havi részszamla modositasa

reklamacio, panaszbejelentés

idépontfoglalas személyes ligyfélszolgalat megkereséséhez

belépési jelszo6 modositasa

03. Hogyan értékeli az online iigyintézési lehetiségeket?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal arnyalhatja
véleményét.

1 egyaltalan nem megfeleld

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9 , L

10 teljes mértékben megfeleld > UGRAS AZ O5. KERDESRE!
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem valaszol (NE OLVASD FEL!)
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C MELLEKLET — KIEGESZIT® FELMERES KERDOIVE

O4. Milyen tovabbi ligytipusokat szeretne elintézni az online 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 online iigyintézési lehetéségekkel” [03=1-7]

éspedig:
1 van 04 TXT
2 nincs
9999998 nem tudja
9999999 nem valaszol

OS5. Hogyan értékeli az iigyintézés gyorsasagat az online iigyfélszolgalaton?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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 véalaszol (NE OLVASD FEL!)

06. Hogyan értékeli az online feliilet kezelhetoségét?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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 véalaszol (NE OLVASD FEL!)

O7. Hogyan értékeli az online feliilet kozérthetoségét?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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 — KIEGESZIT® FELMERES KERDOIVE

0O8. Hogyan értékeli az iigyintézés eredményességét az online iigyfélszolgalaton?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelelé, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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!)

09. Osszességében mennyire elégedett a szolgaltaté online iigyfélszolgalataval?

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

1 egyaltalan nem elégedett

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

9 9

10 teljes mértékben elégedett
9999998 nem tudja (NE OLVASD FEL!)
9999999 nem véalaszol (NE OLVASD FEL!)
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E-mailes iigyfélszolgalat

El. Kapott-e a bejelentés fogadasarol automatikus visszaigazolast?
NE OLVASD FEL A VALASZLEHETOSEGEKET!

1 igen

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

E2. Hogyan értékeli az e-mailre kiildott érdemi valasz reakcididejét?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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!)

E3. 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 megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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
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!
E4 DB. Levelek szama. (db.):
A PONTOS SZAMOT JEGYEZD LE!
PROGRAMOZOI UTASITAS: KERDEZNI HA ,nem csak egy levélvaltas volt” [E3<>9999997]
PROGRAMOZOI UTASITAS:” [E3_DB>1 kell lennie]

db.

9999999 Nem tudja/ Nem emlékszik (NE OLVASD
FEL!)
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E5. Hogyan értékeli az e-mailes iigyintézés szakszeriiségét?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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!)

E6. Hogyan értékeli az e-mailes iigyintézés eredményességét?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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!)

E7. Hogyan értékeli az e-mailes iigyintézés kommunikacios stilusat?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelel6, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfeleld. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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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E8. Osszességében mennyire elégedett a vizik6zmii-szolgaltato e-mailes iigyfélszolgalataval?

OLVASD FEL! Kérem, értékelje 10-es skalan, ahol az 1-es azt jelenti, hogy egyaltalan nem megfelelé, mig a
10-es azt jelenti, hogy teljes mértékben megfelel6. Természetesen a kozbiilsé (2-9) kddokkal 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!)

KOSZONOM VALASZAIT!
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