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STRATY WYNIKAJ ACE Z BRAKU DOSTAWY
WODY W OPINII JEJ KONSUMENTOW

Celem pracy bylo przeprowadzenie analizy negatywrsjalikéw braku dostawy
wody na podstawie przeprowadzonych véciej bada opinii konsumentow. Ba-
dania te zrealizowano w oparciu 0 wlasfoanie stworzog ankiet. Sondaem
objeto 150 respondentéw uzyskaj opinie dotycace jakdci ustug wodocigo-
wych. Ankietowani odpowiadali na pytania z zakrgeskosci dostarczanej wody,
ciggtosci dostawy oraz przerw w dostawie i wynid@ych z nich ugjzliwosci.
Gtéwnym zadaniem byto okékenie wielkdci strat finansowych spowodowanych
brakiem dostawy wody. Dziewdiu na dziesiciu ankietowanych odczuto niedo-
godnaci wynikte z przerwania dostawy wody w ostatnimupitownie w zakre-
sie higieny osobistej oraz przygotowania positk&wbiety mocniej oceniaty od-
czuwane ueizliwosci zwigzane z brakiem dostawy wodyznigzczyzni, natomiast
osoby powyej 50-go rokuzycia ich prawie nie odczuwaly. Szagujswoje straty
wynikte z przerw w dostawie wody prawie 90% osOtich badaniem ocenito je
na mniej nk 50 zt, przy czym ponad potowa ankietowanych iat@, ze nie ponio-
sta strat. 2/3 badanych uieda, ze przerwy w dostawie wody saturalne i nie
oczekuje finansowego zadwiczynienia od dostawcy wody za poniesione straty.
Ptet oraz wiek nie ma zwiku z opiny dotyczca rekompensaty za straty finan-
sowe spowodowane przeyw dostawie wody, natomiast im wgze wyksztatce-
nie respondentéw, tym wéej osob uwzalo, iz nalezy im sie zadééuczynienie za
wyniktg strat finansow spowodowas przervwe w dostawie wody.

Stowa kluczowe:ryzyko, zaopatrzenie w wedbadania konsumenckie, awaria

1. Wprowadzenie

Dotychczasowe badania ryzyka wynik@ggo z awarii systemow zaopa-
trzenia w wod skupiaj si¢ na skutkach tych awarii dlaagitosci dostawy wody
i jej bezpieczéstwa. Pierwszy z aspektow odnoszony jest do dostavarly
[13, 15-20, 22-24], drugi koncentrujes sia konsumencie wody [12, 14, 16, 17,
21]. Straty wynikajce z awarii przewoddéw wodagjowych g skatalogowane
[13, 23], skutki najcgsciej opisuje si wskanikami [23]. Ciekawe wydaje @i
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przedstawienie strat wynikgjych z przerw w gigtosci dostawy wody w ujciu
finansowym w ocenie konsumenta [25, 26]. Zagadei¢aistanowi cel niniej-
szego opracowania, ktory zrealizowano w oparciunkietowe badania konsu-
menckie.

2. Metodyka badai

W badaniach konsumenckich dotycygch wodocigdw wykorzystuje si
niektére instrumenty konwencjonalne [1, 2, 4, 5, Qalezg do nich: wywiad
bezpdaredni, wywiad telefoniczny, wywiad zogniskowany $#usje grupowe),
ankiety pocztowe i do samodzielnego uzupetnianae dradania internetowe.
Zalety pierwszej z wymienionych metod jest begealni kontakt z responden-
tem, co przektadagina precyzyjn& wyjasnien. Podczas badania prowadzone-
go przy uyciu wywiadu bezpg&redniego ankietowany ma ggej czasu i
w przypadku wykorzystania innych technik, aby zasteic sic had odpowie-
dzig. Takze ankieter ma czas na to, aby upensy, ze dobrze zrozumiat drgg
strore. Kolejma zalet jest dogtbnas¢ wywiadu. W tej metodzie ankieter ma
okazg do kontrolowania przebiegu rozmowy. Zazwyczajbgzpyta pozosta-
wionych bez odpowiedzi jest bardzo znikoma lub we&roDo wad tej metody
mozna zaliczy reprezentatywni@ proby. Badania takie prowadzone zmzwy-
czaj w jednym migcie, rejonie, co mee przektada sic na mate zrgnicowanie
ankietowanych [3, 6, 7].

Badanie zostato przeprowadzone na losowo wybramgspondentach, ba-
danie byto anonimowe, zostato przeprowadzone wotinid - 30 marca 2015 r.
Przeprowadzono 175 ankiet, lecz z powodedbie wypetnionych ankiet lub
braku odpowiedzi na wksza¢ pytan, 15 ankiet odrzucono. We vstdwym ba-
daniu wzeto wigc udziat 150 respondentow. Nayeuwzgkdni¢ fakt marginesu
btedu, ktory przy zatbonym poziomie ufn&ci 95% wynosi 8% dla wielkwi
préby badawczej réwnej 150 osob [7].

Dokonano przegtu literatury [8, 10, 11, 27] oraz dotychczasowpeita
i stworzono ankiet sktadajca sic z 27 pyta: 5 pytan metryczkowych oraz 23
pytar merytorycznych. W ankiecie znalazhg giytania tak zwane filtrgge, ba-
dajace czy respondency gaopatrzeni w waglwodochgows oraz czy déwiad-
czyli przerwy w dostawie wody w przegu ostatniego roku. Po udzieleniu po-
zytywnej odpowiedzi na dwa vigj wymienione pytania, ankietowani odpowia-
dali na bardziej szczeg6towe pytania. Pytania termagodziek na zamknjte
jednokrotnego lub wielokrotnego wyboru (24 pytamiegz otwarte (4 pytania).

W pytaniach metryczkowych ankietowani oltadi: pte¢, wiek, wyksztal-
cenie,srednie dochody oraz wielké jednostki osadniczej, w ktorej zamieszku-
ja. Nastpnie odpowiadali na pytania dotyce zaopatrzenia w wedz wodo-
ciagu czy indywidualnie), wysokoi optat za wod, przerw w dostawie wody.
Ostatnie pytania (21-27) dotyczyly oceny aitiwosci wynikajacych z przerw
w dostawie wody, przedstawiono je pagji
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21. Czy odczut/a Pan/i ugiliwosci/niedogodnéci zwigzane z przeray w do-
stawie wody?

o Tak

o0 Nie

22. Czego dotyczyly ugkliwosci/niedogodnéci wynikajace z przerwy w do-
stawie wody? (progszzaznacz§ maksymalnie 3 odpowiedzi)

0 Higieny osobistej

Zmywania naczy

Spratania/utrzymania posziku

Prania

Przygotowania positkow

Utrzymania rélin/zielencow/ogrodkéw

Dotyczce zwierat

0 INNE i,

23. Na ile ocenia Panl/i straty finansowe wynikaj z przerwy w dostawie wo-
dy? (prosz poda kwote)

.................. zt

24. Czy uwaa Pan/ize dostawca wody powinien zadaczynic wyniklej straty
finansowej?

o Tak

o Nie

25. Jeeli uwaza Pan/i,ze dostawca wody powinien zadaczynic wyniktej
straty finansowej, to jak wysokie powinno on@&Byprosz pod& kwotg)
.................. zt

26. Czy zgodzitby/zgodzitaby siPan/i ptaat wieksze rachunki za wedw za-
mian za zredukowanie liczby przerw w dostawie wody?

o Tak

o Nie

27. Jeeli zgodzitby/zgodzitaby si Pan/i ptaat wicksze rachunki za wed
w zamian za zredukowanie liczby przerw w dostawoelyy to o ile wgcej mo-
gtyby wzrosng¢ te rachunki? (progzpoda kwote)

.................. zk.

OO0 oO0Oo0OO0oOo

3. Wyniki badan

Kobiety stanowity 55% wszystkich badanych, nat@hiaezczyzni 45%.
Ankietowanych podzielono na szegrup wiekowych: 18 - 25, 26 - 35, 36 - 50,
51 - 65, 66 -. Najliczniejgzgrupe stanowity osoby w wieku od 18 do 25 lat
(77%), natomiast najmniej licgarosoby pomidzy 65, a 75 rokiemycia, to tylko
1%. Mazna zauway¢, ze wraz ze wzrostem wieku maleje liczba respondentow
Najliczniejsz grup stanowd osoby z wyksztatceniedrednim (56%). Zwgzane
jest to z wiekiem respondentow, poniewaajwieksz grupe stanowity osoby do
25 rokuzycia, & 77%. Drug, co do wielkéci grum s3 osoby o wyksztatceniu
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wyzszym (40%). Osoby z wyksztalceniem podstawowym aeazodowym, sta-
nowiag po 2% (po 3 osoby). Prawie potowa respondentéyBf4yYto osoby miesz-
kajace w miejscu, gdzie liczba ludée jest mniejsza i5 tyskcy oséb, natomiast
¢wier¢ badanych (24,7%) to osoby mieszk& w miejscu, gdzie liczba ludiw
wynosi od 5 do 50 tysty osob. W sumie 72% respondentow mieszka w miejscu
o0 liczbie ludnéci do 50 tysicy osob. Rozkiad dochodéw na czionka rodziny
w poszczegoblnych grupach jest podobny. 67,3% batiaryajduje si w grupie
dochoddw pongidzy 500 a 2 000 zt ha czlonka rodziny netto (33; 330 - 1 000z,
34,0% - 1 000 - 2 000 z}). 14,7% stangwsoby o dochodach pamj 500 zt na
osolg, natomiast 17,3% to osoby o dochodach pmyy 000 zt. Dwie skrajne
grupy dochodéw (< 500 zt oraz > 2 000 z}) gnbgrdzo zblorng ilos¢ responden-
tow (22 oraz 26 oso6b), tak samo jak déiedkowe grupy dochodow (500 do
1 000 zt - 50 oséb oraz 1 000 do 2 000 zt - 51 pso6b

Prawie 2/3 badanych jest zaopatrzonych w gvbdvodocagow komunal-
nych (66%). 34% osob ggle nie ma dogpu do wody wodogigowej. Spéréd
0s0b zaopatrzonych w wodagizdecydowana wksza¢ doswiadczyta przerwy
w dostawie wody w ostatnim roku (83%), natomiaspreypadku oséb zaopa-
trzonych zezrédet indywidualnych naczedrgrup 53 osoby, ktére nie dwviad-
czyly takiej przerwy (69%). W przypadku zaopatrzemi wod wodochgowsy,
najliczniejsa grup; stanowsy osoby, ktore diwiadczyly tylko jednej przerwy
w dostawie wody w przegju ostatniego roku, stanawone 45% zaopatrywa-
nych z wodocigéw, a 38% ogétu. A 6,5% mialo do czynienia co najmnigj
Z pigcioma przerwami.

Ponad 2/3 badanych @eiadczyto przerw trwajcych w godzinach pracy
(6:00+14:00). Przypuszczalnie przerwa ta nie bit mcizliwa dla nich, oczy-
wiscie jezeli pracuj w tych godzinach. 21% ankietowanych odnotowateprz
rwy pomidzy 14:00 a 21:00.

Odnoszc sk do 0s6b zaopatrzonych w wodiodocagows, az 93% bada-
nych zostatlo wczmiej poinformowanych o zamierzonej przerwie w dosta
wody. Az u 59% badanych przerwa w dostawie wody byta kedtszwczeniej
zapowiadano. 32% o0s0b wskazato nazstly przerwe, a u 9% odbyta siona
w innym terminie.

W obu przypadkach zaopatrzenia w wododochgowa najwiccej 0sob
miesci sig w grupie, ktorej czas przerwy nie przekroczyt &lgia. Tak samo
w obu przypadkach nie ma ani jednej osoby, ktoréwdalczytaby przerwy
w dostawie wody, ktora trwata od 4 do 7 dni. Ngkgiza grupa spodd oséb
zaopatrzonych w wodagl (57%) to osoby nieposiadap dosipu do wody
w okresie nieprzekraczgjym 6 godzin. Przerwy od 6 do 12 h -$d@adczyto
28% o0go6tu respondentéw. Znalazly sakze 3 osoby (4%), ktore nie miaty do-
stepu do wody wodoaigowej & przez okres co najmniej 7 dni. lwa podej-
rzewa, ze byto to naspstwem bardzo powaej awarii wodocigowej. Uogol-
niajac mazna stwierda, ze wraz ze wzrostem diug@ trwania przerwy braku
dostawy wody maleje ik8 osob, ktoreg daswiadczyty.
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Zasadnicza grupa to osoby, ktére nie zmweielkosci kwoty ptaconej za zu-
zyta wock (28,3%). Dwa kolejne miejsca przedziatlu kwotowegéat r&nig sie
jedynie 1%. Najwjcej oséb (20,2%) ptaci rachunki w wys@ko101 do 150 zi
za miesic. Kolejne miejsce to grupa odbiorcow (19,2%) péych od 50 do
100 zt. Z najwyszymi rachunkami, bo powsgj 200 zt zmaga sijedynie 5,1%
0gotu ankietowanych, natomiast z nagaymi (ponkej 50 zt) 13,1%. Wsrodku
stawki (14,1%) znajduj sig osoby ptagce rachunki w wysokai od 151 do
200 zt.

Znaczna wjksza¢, bo & 89% badanych odczuto wagliwosci zwigzane
z brakiem dostawy wody. Jedynie 11% nie stwierdzitkiej dokuczliwdci.

W trzech zakresach wiekowych (18 - 25 lat, 26 4&@8536 - 50 lat) na pierw-
szym miejscu znalazlaeshigiena osobista z wynikami odpowiednio: 32,2%,
32,4% i 33,3%. W6d oséb pomgidzy 51 a 65 rokienzycia jako najwgksze
uciazliwosci wskazano na czyndad zwigzane z przygotowywaniem positkow -
37,5%. Ten rodzaj niedogodimd znalazt s na drugim miejscu w kategorii
wiekowej 26 - 35 lat (23,5%) oraz 36 - 50 lat (28)6

Zakres strat finansowych przgych do analizy zawieratgiw granicach od
0 do 200 zt. & 53,7% badanych nie stwierdzito jakichkolwiek sfiansowych
(0 zb). Niektorzy z nich (okoto 5%) twierdzze brak dostawy wody oznacza dla
nich ,zysk”, gdy nie zwywaja wody, wic za nj nie zaptag. Drug co do
wielkosci byta grupa wycenigga straty na 50 zt - 13,4%. Straty podzielono na
3 przedziaty: 1 - 50 zt, 51 - 100 zi, 101 - 200 3% ankietowanych ocenito
straty na najriiszym poziomie (1 - 50 zt), blisko 5% zdecydowalg rsa srod-
kowy zakres (51 - 100 zt), a 4% na napsgy (101 - 200 zt). W przylieniu 5%
osbéb nie udzielito odpowiedzi na pytanie. Stwiertzana podstawie povy
szych wynikow,ze wieksza¢ osbéb (87%) wycenia straty finansowe na rajni
szym poziomie (do 50 zt) lub ich nie odczuwa (0 zt)

Ponad potowa o0s6b (57%) w wieku od 18 do 25 latadezutazadnych
strat finansowych (0 zt). Straty wynase od 1 do 50 zt ocenito 29% oséb naj-
mitodszych i 46% os6b w wieku od 26 do 35 lat. Oswhyieku od 36 do 50 lat
nie odczuty start finansowych (0 zt) lub wycenigyw przedziale od 1 do 50 zi.
Generalizujc mazna stwierda, ze ponad potowa badanych w wieku od 18 do
25 lat (57%) nie odczuwa strat finansowych, prapoéowa os6b w przedziale
wiekowym od 26 do 35 lat (46%) takie straty ocamaapoziomie od 1 do 50 zt,
az ponad 90% badanych wycenia straty finansowe wdaiake od 1 do 100 zi,
a tylko niecate 10% w kwocie od 101 do 200 zt. Majliejsza grupa ocenigja
straty finansowe na O zt to ci, ktérych dochodycatbnka rodziny nie przekra-
czap 500 zi. Prawie 1/4 badanych, ktéra poniesiony elytienezny okrelita
w granicach od 1 do 50 zt to respondenci o zardbkaprzeliczeniu na cztonka
rodziny od 500 do 1 000 zt - 23,8%, ale toz&@aki o nzszych dochodach (nie-
przekraczajcych 500 zt) - 23,0%. Generaliagj mazna stwierdzi, ze im wyz-
sze posiadane dochody, tym kwota ocenianej stimayp$owej jest veksza.
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Srednia warté¢ straty finansowej w ocenie respondentéw wynos8@3}
dla oséb majcych wodocig, natomiast dla wszystkich badanych to 28,56 zt.
Srednie straty finansowe spowodowane pegdrzervg braku dostawy wody wy-
nosz 21,28 zt w przypadku wszystkich ankietowanychponmaast 25,27 zt dla
tych, ktérzy g zaopatrzeni w wodogyj.

67% badanych uwa, ze dostawca nie powinien zagdaczyni wynikiej
straty finansowej. Odmiennego zdania jest 28% med@oatéw. 5% nie udzielito
odpowiedzi na to pytanie, wszystkie osoby, ktéreewity straty finansowe na 0
zt (44%) znalazly si w grupie, ktora nie domagagsiekompensaty. Spmd
0sOb, ktére uwazaja, ze naley im si rekompensata nienia@ potowa (43%)
domaga si kwoty do 50 zt. 35%ada wiekszej sumy pieridzy od 51 do 100 z
wiacznie. Znalazla sitakze jedna osoba, ktéra stwierdzita,zadgcéuczynienie
powinno wynosi w granicach od 450 do 500 zt.

Zdecydowana wksza¢ (82%) nie zgodzitaby siptacic wyzszych rachun-
kéw za wod@d w zamian za zredukowanie liczby przerw w jej dasta Na wy-
niki te nie ma wplywu pl& wiek, wyksztatcenie, miejsce zamieszkania oraz
wysoka¢ rachunkow badanych. Wraz ze wzrostem dochodd&mieoliczba
osbb wyraajgcych zgod na wyzsze oplaty za wadw zamian za zredukowanie
liczby przerw w jej dostawie.

Wsréd tych, ktdrzy gotowi g ponost wyzsze koszty za zwkszenie nie-
zawodndci dostawy wody, wikszdg¢ 0sob, bo a67% zgodzi s na ptacenie
wyzszych rachunkéw pod warunkieg® nie wzross o wiecej niz 20 zt. Blisko
90% ankietowanych podato kwopodwyzszenia rachunkéw nieprzekracgaj
50 zh. Ludzie starsi oraz osoby z iggym wyksztatlceniem goealzsic ptaci
wyzsze rachunki w zamian za zredukowanie liczby pragrdostawie wody. Im
wyzsze dochody badanych tyménie maliwa kwota zwekszenia optat za zu-
zycie wody w zamian za zredukowanie liczby przeryejdostawie, natomiast
im wyzsze dotychczasowe rachunki zayaie wody, tym mniejsze przyzwole-
nie na ptacenie wysokich kwot za zredukowanie foatzerw w jej dostawie.

4. Wnioski

1. Przeprowadzone badania wykazatg, wicksze ryzyko braku dostawy wody
wystepuje w przypadku zaopatrzenia w wodgcikomunalny (83%), i
w sytuacji jego braku (31%). 65% badanych swiadczyto przerwy
w dostawie wody, w przegju ostatniego roku, a prawie potowa 0sO6b
zaopatrzonych w wadwodocigowsa zmagalo si tylko z jedrmy przerva.
Dodatkowo mana stwierdai, ze wraz ze wzrostem liczby przerw
w dostawie wody maleje i#6 0sob, ktére je daviadczyly.

2. Znaczna wjksza¢, bo @& 89% badanych odczuto wugliwosci zwigzane
z brakiem dostawy wody. Whksza¢ niedogodnéci (77%) dotyczy
codziennych czynrigi takich jak gotowanie, zmywanie naézy higiena
osobista. Wjcej kobiet nt mezczyzn zaznata probleméw przy sgpiemiu
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w sytuacji braku dostawy wody, ae#mezyzni wskazali na niewygody
zZwigzane z utrzymaniem zieleni. Dodatkowo we wszystkietiegoriach
wiekowych najwg¢ksze problemy przy braku dostawy wody zméane g

z higiery osobisi. Wyjatek stanowi kategoria wiekowa od 51 do 65 lat, gdzi
najwicksza ucizliwos¢ zwigzana jest z przygotowywaniem positkdw.
W najmniejszych osadach, czy teiasteczkach (poij 5 tysiécy oséb) nikt
nie odczuwa uailiwosci zwigzanych z utrzymaniem §in, ogrodkow.
Przyczyn takiej odpowiedzi badanych w tej grupie zadby¢ ich dostp do
innego zrodta wody nk wodocikg i z niego korzystaj przy podlewaniu
zielencoOw. Mazna stwierdzi, ze wyksztatcenie nie ma wptywu na rodzaj
odczuwanych ugiliwosci, a kobiety mocniej ocenij odczuwane
uciazliwosci zwigzane z brakiem dostawy wodyzninezczyzni, natomiast
osoby powyej 50-go rokuzycia ich prawie nie odczuwagj

Zdecydowana wksza¢ o0s6b (87%) wycenia straty finansowe na
najnizszym poziomie (do 50 zb) lub ich nie odczuwa (54%)pziom
wyksztatcenia nie ma wptywu na wysadkadczuwanych strat finansowych,
jednak im wysze posiadane dochody, tym kwota ocenianej stiran$owe]
jest wiksza.

2/3 badanych nie wymaga finansowego Zadozynienia od dostawcy wody
za poniesione straty w wyniku przerw w jej dostawiiezalenie od
wielkosci miasta wgkszag¢ osOb uwaa, ze dostawca nie powinien
rekompensowaim wyniklej straty finansowej za przegwv dostawie wody.
Wyijatkiem s osoby mieszkare w aglomeracjach od 50 do 100 ggyi
0s0Ob, gdzie wiksza¢ s3dzi, iz nalezy im si zaddcéuczynienie. Plé oraz
wiek nie ma zwizku z opinj dotyczca rekompensaty za straty finansowe
spowodowane przegv w dostawie wody, natomiast im wgze
wyksztatcenie respondentow, tym esgj osOb uwza, ze naley im sk
zaddacéuczynienie za wynil¢ strat finansows spowodoway przerwy
w dostawie wody. Charakterystycznym wynikiem jesktf ze im wyzszy
dochdéd netto na czionka rodziny, tym mniejszy oelsetadajcych
rekompensaty za straty finansowe gz@ine z brakiem dostawy wody.
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LOSSES RESULTING FROM THE LACK OF SUPPLY OF WATER I N
THE OPINION OF THE CONSUMERS

Summary

The aim of the study was to analyze the negatifexts of the lack of water supply on the
basis of investigations carried out by the consumbis research was carried out on the basis of
personally created the survey. Survey covered é§fandents to obtain opinions on the quality of
water services. The respondents' answered to qunestoncerning the quality of the water supply,
continuity of supply and outages and resulting m@nience. The main task was to determine the
size of the financial loss caused by lack of wagpply. Nine out of ten respondents felt the
inconvenience caused by interruption of water sypplthe last year, mainly in the field of
personal care and meal preparation. Women felt rsimomgly evaluated the nuisance associated
with lack of water supply than men, while those \ab&0 years of age are almost not felt.
Estimating their losses resulting from interruptian water supply almost 90% of those surveyed
rated it at less than 50 zi, with more than halthafse surveyed thought that did not incur any
losses. 2/3 of the respondents believed that veattrges are natural and do not expect financial
compensation from the supplier of water for thesses. Gender and age has no connection with
the opinion on compensation for financial losses ttuinterruption in the supply of water, and the
higher the education of the respondents, the meoplp felt that they deserve compensation for
the financial loss sustained due to the interruptibwater.
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