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BADANIA SONDA ZOWE OPINII KONSUMENTOW
WODY Z WODOCI AGU MIELECKIEGO

Badania sondawe g waznym elementem pozwalgym poprawt dziatanie sys-
temu zaopatrzenie w wocdbraz bezpieczesstwo jego funkcjonowania. W pracy
przedstawiono wyniki badaprzeprowadzonego sondg na temat zadowolenia
z funkcjonowania wodoggéw publicznych przez konsumentéw korzystgch

z ich ustug. W badaniu udziat v 100 respondentéw z miasta Mielec. Badanie
obejmowato opinie ankietowanych na temat cen i §ekaody, nieudogodnie
oraz poziomu uailiwosci jaki s3 zwigzane z przerwami w dostawie wody.

Stowa kluczowe:ankieta, system zaopatrzenia w woprzerwy w dostawie wody

1. Wstep

Badania marketingowe mgga zadnie ngdzy innymi sprawdzi jakie od-
czucia budz w konsumentach oké®ne produkty oraz na jakie nowe produkty
jest zapotrzebowanie [1, 2]. W 4dej dziedziniezycia pojawiaj sie badania
sondaowe. Badanie opinii konsumentéw wody ma za zadpomanie odczu
ludzi, zwigzanych ze spgwarg przez nich wogl oraz wzajemnych relacji
z firma wodocihgowy [5-8, 10-12].

Badania meemy przeprowadzina informacjach, ktore juzostaty zdobyte
(zrédta wtérne), bdz mozna je zdoby korzystagc zezrddet pierwotnych. Zali-
czamy do nich m. in. ankiety, wywiady, techniki jglacyjne, obserwacije, meto-
dy heurystyczne, eksperymenty. Ankieta jest mgt&tbra polega na dostarcze-
niu respondentowi zestawu pgtav postaci kwestionariusza ankietowego, na
ktére respondent wypowiadac s sposob pisemny. Rozmdiamy ankiety takie
jak: rozdawane, ogoélne, pocztowe, internetowe, opakiowe, audytoryjne,
radiowe i telewizyjne.

Miasto Mielec jest polone w potudniowo-wschodniej exi Polski,

w wojewoddztwie podkarpackim. Miasto Mielec zaopaiaype jest w woel za
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2 Anna Sobg, Politechnika Rzeszowska



144 J. R. Rak, A. Sohu

pomoa ujecia brzegowo-komorowego na rzece Wistoka, o prowknej wy-
dajngici 26500 n¥/d. Woda surowa jest pobierana na prawym brzegki ke
stoki. W miejscu ujcia zostat utworzono prog giizacy, ktérego zadaniem jest
podnoszenie zwierciadta wody na wysék®,2 m. Woda, ktora jest pobierana
ttoczona zostaje ruragygiem osrednicy 800 mm i diugwi 1600 m do Stacji
Uzdatniania Wody w Mielcu [3].

Przeprowadzony songaostat utworzony, aby zbaglaadowolenie iyt-
kownikéw wodocigu mieleckiego wynikace z jakéci wody, jak i jej ilagci,
utrudnier spowodowanych przerwami w jej dostawie oraz zademia z jakdci
ustug swiadczonych przez przedbiorstwo wodocigowe wrdd jego miesz-
kancow, szczegolnie przez Biuro Obstugi Klienta.

2. Materiat i metody

Na potrzeby pracy zostaly przeprowadzone badadi@dvmieszkacodw
miasta Mielca, korzystagych z wodocigu mieleckiego. Znalazly stakze oso-
by korzystagce nie tylko z ustug miejscowej firmy wodagowej ale take, ko-
rzystapce dodatkowo z wtasnegmoddta jakim jest studnia. Badania przeprowa-
dzono osobiicie wsrod mieszkacow blokéw, doméw jednorodzinnych oraz ka-
mienic.

Formularze ankiety zostaly rozdaneréd losowo wybranych oséb za-
mieszkujcych obszar, na ktérym przeprowadzano badaniateazealiwosé
przedstawienia swojej opinii dotygzej badanych cech miaty zaréwno osoby,
zwracajce na co dzie uwag na badane parametry jak i te, u ktorych refleksja
nad nimi pojawita si dopiero w trakcie wypeltniania formularza.

Ankieta sktadata siz 30 pyta, w tym 4 z nich byly pytaniami metryczko-
wymi, natomiast pozostate 26 - pytaniami merytonyemi. Wsrod nich wyrG-
ni¢ mazna pytania zamkete jednokrotnego, dulz wielokrotnego wyboru, kto-
rych bylo 26. Pytania w metryczce dotyczyly picietu, wyksztalcenia oraz
miejsca zamieszkania respondentéw. W kwestionarizsalazly sj rowniez
pytania filtrupce, sprawdzape czy respondent korzysta z wody wodguai
mieleckiego. Jdi odpowied: byla negatywna to ankieta byta odrzucana z puli
zebranych do analizy.

W badaniu wazjty udziat zaréwno kobiety, jak i ¢aczyzni. Przeprowadzo-
no 100 ankiet. W tym 55 uczestnikéw badania to égbia 45 mzczyzni. Naj-
wieksz czescig 0s6b badanych byla grupa pagji 25 rokuzycia oraz grupa
41-65, procentowy ich udziat w badaniu wynosit kote36% i 32%. Najmniej-
sz populacg stanowita grupa powgj 65 lat, ktdrej procentowy udziat w an-
kiecie wynosit 8%. Biggc pod uwag pte¢ oséb ankietowanych moa zauwa-
zy¢, ze W przedziale <25 oraz 41-65¢m€] byto kobiet, natomiast w pozosta-
tych dwoch przedziatach przewadi mezczyzni.

Wsréd osob badanych byly osoby aémgm poziomie wyksztatcenia. Ankie-
te wypetnity osoby zaréwno z wyksztalcenieimednim jak i wyszym, zawo-
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dowym czy podstawowym. W badaniu przeatst osoby z wyksztalceniem
srednim (56%). Najmniejszymi grupami byly osoby zksgtalceniem podsta-
wowym 12% oraz zawodowym 10%. Wyksztatceniezsee zdeklarowato 22%
0sOb badanych. wksza¢ respondentow mieszka w domach jednorodzinnych
i blokach, to jest kolejno 52% i 42% wszystkich @téwanych. Najmniejgz
grupe stanowsy osoby mieszkagpe w kamienicach (6%).

3. Dyskusja otrzymanych wynikow
3.1. Znajoma¢ systemu zaopatrzenia w woglmiasta Mielca

W kwestionariuszu znalazlyespytania o zasoby wéd z jakich korzysta wo-
docigg oraz cea 1m? wody. Z przeanalizowanych danych wynika,tylko nie-
wiele ponad potowa ankietowanych, bo 55% wie zglakiasobow korzysta wo-
docigg. Znajomd¢ takg zdeklarowato 58% kobiet bigrych udziat w badaniu
oraz 51% mazczyzn. Kolejne pytanie w ankiecie byto bardziej zegdtowe
i skierowane do 0s@b, ktére na poprzednie pytadigowiedzialy twierdzco.
Wymagato od respondentéw konkretnej wiedZyddiem wody w wodoggu
mieleckim jest rzeka Wistoka.

Znaczna wgkszas¢ 0sob twierdzcych,ze zna zasoby wodagu mieleckie-
go dobrze odpowiedziato na pytanie jakie to zasblyig to 81,80% (45 osodb).
Natomiast 14,60% (8 osoOb) ankietowanych zaznacaglfmowied: wody pod-
ziemne, a 3,60%(2 osoby) wody powierzchnioweastj Znajomét zasobow
wody wodocigu mieleckiego przez respondentéw przedstawiomysunku 1.
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Rys. 1. Wykres przedstawdaly znajoméc¢ zasobow waod z jakich korzysta wodgrmielecki
Fig. 1. Graph showing knowledge of water resourcegter supply system in Mielec
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Kolejne pytanie dotyczyto ceny Frvody. Péréd ankietowanych 59% de-
klaruje znajomé&t ceny wody. W celu sprawdzenia wiedzy responderzgda-
no pytanie szczegdtowe o podanie konkretnej cemnaClm wody wodoci-
gowej bez optaty kanalizacyjnej podczas badaniaosya 3,51 zt. Tylko 39%
(23 osoby) ankietowanych poprawnie aiite cere wody. Az 33,90% (20 0sab)
badanych osob wskazato gemizsz niz faktyczna, natomiast 27,10% (14 osob)
ankietowanych wskazato ognwyzsz od rzeczywistej. Uzyskane dane przed-
stawiono na rys. 2.
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Rys. 2. Ceny 1fwody wedtug os6b deklaggych jej znajomét
Fig. 2. Prices of 1fof water by people declaring such knowledge

3.2.0cena jakaci wody

Jednym z najwaiejszych czynnikéw, ktére wpltywajna zadowolenie
uzytkownikdw wody wodocigowej jest jej jakéc. Na rysunku 3 przedstawiono
ocere jakasci wody w skali 1-5 przezaytkownikéw wodocagu mieleckiego.

Z podanych wyej danych wynikaze wickszd¢ respondentow 47% (oceny
4 i 5) pozytywnie ocenia jaké wody wodocagu mieleckiego. Niezadowolenie
z jakasci wody, czyli oceny 1-2 wyrazito 12% ankietowany@naczna Gg¢
ankietowanych 41%, okskta jakos¢ wody na oceq 3 co uzn& mazna za ja-
ko$¢ przecétng. Po przeanalizowaniu oceny wodysrad respondentéw pod
wzgledem pici mana stwierdai, ze g one bardzo podobne.
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Rys. 3. Ocena jakoi wody przez ankietowanych w skali 1-5
Fig. 3. The assessment of water quality by theaedents on a scale 1-5

Oceniajc wod: wodochgows nalezy wziag¢ pod uwag tez jej whasciwosci
chemiczne, fizyczne i organoleptyczne. Osobomabion udziat w badaniu zo-
staly zdane pytania na temat smaku, zapachu, kiexmivi walorow zdrowot-
nych wody. Respondenci mieli do dyspozycj¢qibstopniovg skale. W pyta-
niach dotycgcych smaku i zapachu gkiszai¢ os6b ocenita te parametry jako
dobre. J&i chodzi o klarowné¢ i walory zdrowotne wiksza¢ respondentow
nie miata okrélonego zdania na ten temat. Szczeg6towe zestawmhkiazano
na rysunku 4.
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Rys. 4. Zestawienie ocen wybranych parametréw wody
Fig. 4. Summary ratings of selected water pararaeter
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Podsumowujc najwiecej osob, ktére wzlo udziat w badaniu bylo zado-
wolonych z zapachu i smaku wody wodmgwej, to jest kolejno 51 i 50 oséb.
Z analizy zebranych danych wynikze bardziej zdecydowani w ocenie byli
mezczyzni, gdyz w pordwnaniu z kobietami zaznaczyli oni¢agj ocen nega-
tywnych oraz pozytywnych. Znacznagé& kobiet przy ocenie wkszaci para-
metréw nie miata zdania. Ponad potowazozyzn biogcych udziat w badaniu
jest zadowolona ze smaku, zapachu i klaraswneody. Jéli zas chodzi o ko-
biety to zadowolonych jest okoto 40% ze wszysthiainametrow o jakie pytanie
w kwestionariuszu.

3.3.Opinia respondentéw na temat dziatania firmy wodocigowe;j

Kolejna seria pyta dotyczyta opinii badanych oséb na temat obshgjj
ich firmy wodocagowej. Pierwsze pytanie z tej tematyki dotyczylkofei ustug
swiadczonych przez firgy Dane te przedstawiono na rysunku 5.
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Rys. 5. Dane dotygze opinii respondentéw na temat j&&ioustugs$wiadczonych przez
firme wodocigows

Fig. 5. The data on respondents' opinions on thaditywof services provided by water
supply

Prawie 3/5 badanych oséb, czyli 59% gkte jakos¢ ustugswiadczonych
przez firmg wodochgows jako sredni. Duza czs$¢ z nich jest zadowolona
z ustug firmy o czyméwiadczy fakt, ¥ 37 oséb zaznaczyto odpowiedrysoka,
a jedna osoba odpowiedbardzo wysoka. Niezadowolenie okagzsje by¢ nie-
wielkie, gdy: odpowiedzi niska lub bardzo niska zaznaczyto dgso

Nastpne pytanie dotyczylo otrzymywanych rachunkéw zaywarg wodke
wodocihggowy. Dla wigkszaci respondentow rachunky £zytelne i zrozumiate,
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taka odpowiedl zaznaczyto 57 ankietowanych. Niewielka liczba obéddanych
nie rozumie i nie umie odczyaachunkoéw, 6 oséb.

Kolejne pytanie dotyczyto Biura Obstugi Klientarfiy wodociagowej. Po
zestawieniu wynikéw bada stwierdzonoze 41% respondentow miato kontakt
z Biurem Obstugi Klienta, a 59% badanych nie matoimi stycznéci. Oso-
bom, ktére mialy kontakt z Biurem Obstugi Klientadano pytanie na temat
pracy jego pracownikéw. Wkszas¢ z badanych osdb wskazywata na pozytyw-
ne cechy, jednak znalaztogskilka osob, ktére ocenit prace biura negatywnie.
Przez najwiksz cz$¢ osob, ktére miatly kontakt z Biurem Obstugi Klignta
pracownicy byli okrélani jako kompetentni (73,20%) i uprzejmi (61%)slie
za& chodzi 0 oceny negatywne to najgdej pojawita s¢ opinia o powolnéci
obstugi. Respondenci zostali zapytanizalo preferowany kontakt z fignwo-
dociagowa. Po przeanalizowaniu uzyskanych danych okazatpzsi znaczna
wiekszas¢ badanych osob preferuje kontakt telefoniczny mginvodochgows,
to jest 55,30% respondentéw.

3.4 Analiza opinii na temat przerw w dostawie wody

Istotnym czynnikiem wptywacym na oceg jakosci firmy wodocagowej
jest czstas¢ przerw w dostawie wody oraz sposob i skuteé&powiadamiania
o nich. Pierwsze pytanie z tejedei dotyczyto ucizliwosci przerw w dostawie
wody w zalenosci od dtugdci ich trwania.

Z przeanalizowanych opinii na temat aidiwosci wody wynika,ze wraz ze
zwiekszaniem si czestasci w dostawie wody, zwkszata s} ucigzliwosé od-
czuwana przez respondentéw. Brak wody do 6 godziciagu roku jest naj-
mniej uchzliwy wedtug ankietowanych, nie przeszkadza on 71&6amych
0s0b. Podobnie ksztattujezpinia na temat przerw w przedziale 7- 12 godzin
w ciggu roku, gdzie brak dostawy wody nie przeszkadzé®# respondentow.
W tych dwoch przedziatach brak wody bardzo przedzadoy niewielkiej licz-
bie badanych osdéb, to jest kolejno 6% i 11%. W gzisde od 13 do 24 godzin
bez wody w cigu roku mana zauway¢, ze tylko dla 38% respondentéw brak
wody nie bytby problemem. Analizag kolejne przedziaty mima zauway¢, ze
bark dostawy wody przeszkadzatby ickszasci badanych oséb.

Znaczna Wjksza¢ (77%) respondentow uwa, ze awarie sieci wodogi
gowej g najczstsz przyczyn braku dostaw wody. Kolejno 26% badanych
oséb jest zdaniae przyczyn tego zjawiska jest przestarzaly proces uzdatniania
wody. Najmniejsza e&¢ respondentow uwa, ze brak wody spowodowany jest
btedami projektowymi lub wykonawczymi.

Respondenci zostali zapytani rowhie to jakie straty, 40z nieudogodnie-
nia powoduje brak dostaw wody. Majdo wybory kilka odpowiedzi ankieto-
wani mogli zaznaczykilka z nich. Najw¢ksza cgs¢ z nich stwierdzitaze naj-
wigkszym nieudogodnieniem bytaby przerwa w dostawidymaniemaliwiaj a-
ca dbanie o higienosobisj, takiej odpowiedzi udzielito 81% badanych osab.
Wyniki pokazano na rysunku 6.
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Rys. 6. Opinia respondentow na temat strat i nigodoiéi spowodowanych przerwami w dostawie
wody

Fig. 6. The opinion of the respondents about tke &md inconvenience caused by interruptions of
water supply

Analizujgc pytanie o starty i nieudogodnienia powodowanepmarzerwy
w dostawie wody mmna stwierdz, ze @ wystpuja one w r@nych sferaclzy-
cia. Najbardziej ugzliwe okazaly s¢ przerwy w dostawie wody §& chodzi o:
gotowanie 68%, higiena osobista 81% czy pranie 48%aty finansowe odczu-
wa 20% respondentow. Porowacjodpowiedzi respondentow pod wgdgm
zamieszkania, mma dostrzec rnice. J&li chodzi o mycie samochodu to
wszystkie odpowiedzi byly zaznaczone przez mieszbk&a domow jednoro-
dzinnych. Podobnie jest w przypadku podlewaniaeniglgdzie na 12 uzyska-
nych odpowiedzi 10 udzielity osoby mieszkag w domach jednorodzinnych.
J&li chodzi o mieszkacow blokdw i kamienic, to wksza¢ z odpowiedzi byt
zaznaczona przez nich. Odpowiedzi na pozostalenjaytesztattowaly si row-
nomiernie mgdzy mieszkacami domow jednorodzinnych, a miesgkami blo-
kow i kamienic.

Kolejnym czynnikiem wplywajcym na jaké¢ ustug swiadczonych przez
firme¢ wodochgowg jest skuteczrnid powiadamiania o brakach dostawy wody.
Dlatego respondenci zostali poproszeni o odpo#viesd pytanie dotyce sku-
teczndci sposobu powiadamiania o przerwach w dostawieywddprzeanali-
zowanych danych wynikage 48% respondentow jest zadowolonych (ocena do-
bra 46% i bardzo dobra 2%) z ista@ggo sposobu powiadamiania o przerwach
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w dostawie wody. Dia cz$¢ badanych osob nie ma zdania na ten temat co
mozna wywnioskowa z tego,ze & 39% z nich zaznaczyto odpowieghni do-

bry, ani zly”. Spérdéd wszystkich respondentow 13% jest niezadowolbnyc
z dotychczasowego sposobu powiadamiania o przerwadbstawie wody wo-
dociggowej. Ocena negatywna u® by spowodowana hiedocieraniem infor-
macji dotycacych przerw w dostawie wody wodagowej do mieszkaow,
dlatego respondentéw zapytano o sposob dowiadyvenia przerwach w do-
stawie wody. Z odpowiedzi ankietowanych wynike, najwecej osob (81%)
takie informacje uzyskuje z ogtoszeGrupa do ktorej nie dociegainformacije

o braku wody, to zaledwie 4% ankietowanych.

4. Podsumowanie i wnioskKi

Przedmiotem badasondaowych byta opinia #ytkownikow wodocagow
miasta Mielec na temat funkcjonowania wodgéiw, ktéra umaliwita ogolng
ocere jakosci wody oraz warunkow jej dostawy. Przeprowadzoaddnia po-
zwolity okresli¢ przypuszczalnie jakopinic na temat jakéci Biura Obstugi
Klienta oraz ugjzliwosci wynikajgcych z przerw w dostawie wody wodego-
wej map mieszkacy Mielca.

Analizujac wyniki bada na temat jakeci wody mana stwierdat, ze wigk-
sza¢ ankietowanych jest zadowolonychsllehodzi o parametry wody wodo-
ciggowej to najlepiej zostaly ocenione jej smak i zdpaViekszaé¢ z badanych
0s0b jest zadowolona z prowadzenia Biura Obstugirtth. Z przeprowadzone-
go sondau wynika,ze znaczna g&¢ osob ankietowanych nie wie z jakich za-
sobéw korzysta wodogg mielecki czy ile kosztuje Thwody wodocigowej.

Firma wodocigowa, aby podno&ijakas¢ swoich ustug powinna przepro-
wadz& okresowe badania opinii spotecznej. §zitemu Izdzie w stanie zwk-
szy¢ zadowolenie oraz satysfakapytkownikéw [4, 9, 13].

Przeprowadzone badanigndd wytkownikow wodocigu mieleckiego po-
zwalap na wycagniecie nasgpujacych wnioskow:

» Badania wykazatyze tylko 55% ankietowanych deklaruje znajéhaaso-
béw wodnych wodoggu. Z tego 81,80% poprawnie oklito jakie to zasoby.

« Ceny za 1fiwody nie zna 41% badanych osébsied deklarujcych znajo-
mosé ceny tylko 39% poprawnig pkreslita.

 Z jakaici wody jest zadowolonych 47%ytkownikéw wodocagu mieleckie-
go. Dla duej liczby ankietowanych (41%) jest on przgona. Oceny jakei
wody ksztattowaly si podobnie w przypadku obydwu pici.

» Ocena parametréw wody wodggowej pozwala zauwsé, ze zadowolonych
ze smaku i zapachu jest okolo potowa badanych osmhbjest kolejno
50i51%. Niezadowolenie zdeklarowat niewielki pgat osob bigicych
udziat w badaniu. 36 chodzi o klarowné¢ wody i jej walory zdrowotne
wiekszas¢ respondentdw hie potrafita odpowiedziezy s one dobre czy zte.
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» Prawie 3/5 badanych o0sob, czyli 59% dkie jakos¢ ustug firmy wodoci-
gowej jakosrednh.

» Z przeprowadzonego sondawynika,ze ankietowani gzadowoleni z pracy
Biura Obstugi Klienta. Respondenci oceniaprag pracownikow Biura Ob-
stug Klienta w wgkszas¢ wskazywali na pozytywne cechy: kompetentna
(73,20%) oraz uprzejma (61%). Ponad potowa ankietywh deklarowataze
preferuje telefoniczny kontakt z fisnwodochgowa.

* Poziom ucizliwosci przerw w dostawie wody $#0d ankietowanych rést wraz
z dtugdacia tych przerw w czasie. Najmniej przeszkadegimi s3 przerwy do
12h w cagu roku. Natomiast bardzo przeszkadzazerwy trwagce powyej
1 doby.

» Najwiecej badanych oso6b (77%) uzeaze przerwy w dostawie wody spowo-
dowane g przez awarie sieci wodagjowej.

* Najbardziej odczuwalny brak wody dla respondentést spowodowany nie-
udogodnieniami, j@ chodzi o higieg osobiss i gotowanie.

» Okoto 3/4 ankietowanych (71%) podczas przerw w aei wody korzysta
z zakupionej wody mineralnej.

» Znaczna cgs¢ ankietowanych (55%) nie wie jakie jest pratimé mies¢czne
zuzycie wody na jednego miesziGa. Z 0s6b deklarggych znajoméd zuzy-
cia wody tylko 57,80% potrafitajprawidtowo okrélic.
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ANALYSIS OF CONSUMERS OPINION OF WATER FROM THE MIE LEC
WATER SUPPLY SYSTEM

Summary

The analysis of the opinions are the most importamponent letting correct the function-
ing of the system the water supply and the saféhisofunctioning. In the thesis result of resarch
about satisfaction from functioning of public watmpply systems by consumers using their ser-
vices. The resarch was performer by 100 respondentsthe city of Mielec. The resarch includ-
ed opinions of respondents about prices and thityjed water, nonconveniences and the level
for the nuisance from services were included.

Keywords: questionnaire, water supply system, water suppgriuption
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