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BADANIA SONDAZOWE OPINII KONSUMENTOW
WODY Z WODOCIAGU MIELECKIEGO

Badania sondazowe sa waznym elementem pozwalajacym poprawi¢ dzialanie sys-
temu zaopatrzenie w wodg oraz bezpieczenstwo jego funkcjonowania. W pracy
przedstawiono wyniki badan przeprowadzonego sondazu, na temat zadowolenia
z funkcjonowania wodociagéw publicznych przez konsumentéw korzystajacych
z ich ustug. W badaniu udziat wzigto 100 respondentéw z miasta Mielec. Badanie
obejmowato opinie ankietowanych na temat cen i jakosci wody, nieudogodnien
oraz poziomu ucigzliwosci jaki sg zwigzane z przerwami w dostawie wody.

Stowa kluczowe: ankieta, system zaopatrzenia w wodg, przerwy w dostawie wody

1. Wstep

Badania marketingowe maja za zadnie migdzy innymi sprawdzi¢ jakie od-
czucia budza w konsumentach okreslone produkty oraz na jakie nowe produkty
jest zapotrzebowanie. W kazdej dziedzinie zycia pojawiaja si¢ badania sonda-
zowe. Badanie opinii konsumentow wody ma za zadanie poznanie odczué ludzi,
zwigzanych ze spozywana przez nich wodg oraz wzajemnych relacji z firmg wo-
dociggowa.

Badania mozemy przeprowadzi¢ na informacjach, ktore juz zostaty zdobyte
(zrodta wtorne), badz mozna je zdoby¢ korzystajac ze zrddet pierwotnych. Zali-
czamy do nich m. in. ankiety, wywiady, techniki projekcyjne, obserwacje, meto-
dy heurystyczne, eksperymenty. Ankieta jest metodg, ktéra polega na dostarcze-
niu respondentowi zestawu pytan w postaci kwestionariusza ankietowego, na
ktére respondent wypowiada si¢ w sposob pisemny. Rozrézniamy ankiety takie
jak: rozdawane, ogolne, pocztowe, internetowe, opakowaniowe, audytoryjne,
radiowe i telewizyjne.

Miasto Mielec jest potozone w potudniowo-wschodniej czg$ci Polski,
w wojewodztwie podkarpackim. Miasto Mielec zaopatrywane jest w wodg za
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pomoca ujgcia brzegowo-komorowego na rzece Wistoka, o projektowanej wy-
dajnosci 26500 m’/d. Woda surowa jest pobierana na prawym brzegu rzeki Wi-
stoki. W migjscu ujecia zostal utworzono prog pigtrzacy, ktorego zadaniem jest
podnoszenie zwierciadta wody na wysokos¢ 2,2 m. Woda, ktora jest pobierana
tloczona zostaje rurociggiem o $rednicy 800 mm i dtugosci 1600 m do Stacji
Uzdatniania Wody w Mielcu.

Przeprowadzony sondaz zostal utworzony, aby zbada¢ zadowolenie uzyt-
kownikow wodociggu mieleckiego wynikajace z jakosci wody, jak 1 jej iloSci,
utrudnien spowodowanych przerwami w jej dostawie oraz zadowolenia z jakoSci
ushug $§wiadczonych przez przedsigbiorstwo wodociggowe wsrod jego miesz-
kancow, szczegolnie przez Biuro Obstugi Klienta.

2. Material i metody

Na potrzeby pracy zostaly przeprowadzone badania ws$rdod mieszkancow
miasta Mielca, korzystajacych z wodociggu mieleckiego. Znalazty si¢ takze oso-
by korzystajace nie tylko z ustug miejscowej firmy wodociggowe;j ale takze, ko-
rzystajace dodatkowo z wlasnego zrodta jakim jest studnia. Badania przeprowa-
dzono osobiscie wsrod mieszkancow blokow, domow jednorodzinnych oraz ka-
mienic.

Formularze ankiety zostaly rozdane wsrod losowo wybranych oséb za-
mieszkujacych obszar, na ktorym przeprowadzano badania, a zatem mozliwo$¢
przedstawienia swojej opinii dotyczacej badanych cech miaty zaréwno osoby,
zwracajace na co dzien uwage na badane parametry jak i te, u ktorych refleksja
nad nimi pojawila si¢ dopiero w trakcie wypelniania formularza.

Ankieta sktadala si¢ z 30 pytan, w tym 4 z nich byly pytaniami metryczko-
wymi, natomiast pozostale 26 - pytaniami merytorycznymi. Wsrdd nich wyrdz-
ni¢ mozna pytania zamknigte jednokrotnego, badz wielokrotnego wyboru, kto-
rych bylo 26. Pytania w metryczce dotyczyly plci, wieku, wyksztalcenia oraz
miejsca zamieszkania respondentow. W kwestionariuszu znalazly si¢ rowniez
pytania filtrujace, sprawdzajace czy respondent korzysta z wody wodociggu
mieleckiego. Jesli odpowiedz byla negatywna to ankieta byta odrzucana z puli
zebranych do analizy.

W badaniu wzigty udziat zarowno kobiety, jak 1 mgzczyzni. Przeprowadzo-
no 100 ankiet. W tym 55 uczestnikow badania to kobiety, a 45 me¢zczyzni. Naj-
wigksza cze$cig osob badanych byla grupa ponizej 25 roku zycia oraz grupa
41-65, procentowy ich udzial w badaniu wynosit kolejno 36% i 32%. Najmniej-
szg populacj¢ stanowita grupa powyzej 65 lat, ktérej procentowy udzial w an-
kiecie wynosit 8%. Biorac pod uwage pte¢ oséb ankietowanych mozna zauwa-
zy¢, ze w przedziale <25 oraz 41-65 wigcej bylo kobiet, natomiast w pozosta-
tych dwoch przedziatach przewazali mezczyzni.

Wsrdd osob badanych byly osoby o roznym poziomie wyksztalcenia. Ankie-
te wypehily osoby zaréwno z wyksztalceniem $rednim jak i wyzszym, zawo-
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dowym czy podstawowym. W badaniu przewazaly osoby z wyksztalceniem
srednim (56%). Najmniejszymi grupami byly osoby z wyksztalceniem podsta-
wowym 12% oraz zawodowym 10%. Wyksztatcenie wyzsze zdeklarowato 22%
0sOb badanych. wigkszos¢ respondentow mieszka w domach jednorodzinnych
i blokach, to jest kolejno 52% 1 42% wszystkich ankietowanych. Najmniejsza
grupe stanowig osoby mieszkajgce w kamienicach (6%).

3. Dyskusja otrzymanych wynikow
3.1. Znajomos$¢ systemu zaopatrzenia w wode¢ miasta Mielca

W kwestionariuszu znalazly si¢ pytania o zasoby wod z jakich korzysta wo-
dociag oraz ceng 1m’ wody. Z przeanalizowanych danych wynika, ze tylko nie-
wiele ponad potowa ankietowanych, bo 55% wie z jakich zasobdéw korzysta wo-
docigg. Znajomo$¢ takg zdeklarowalo 58% kobiet bioracych udziat w badaniu
oraz 51% mezczyzn. Kolejne pytanie w ankiecie bylo bardziej szczegdlowe
i skierowane do osob, ktore na poprzednie pytanie odpowiedziaty twierdzaco.
Wymagato od respondentéw konkretnej wiedzy. Zrodlem wody w wodociagu
mieleckim jest rzeka Wistoka.

Znaczna wickszo$¢ osob twierdzacych, ze zna zasoby wodociggu mieleckie-
go dobrze odpowiedziato na pytanie jakie to zasoby, byto to 81,80% (45 oséb).
Natomiast 14,60% (8 osob) ankietowanych zaznaczyto odpowiedz: wody pod-
ziemne, a 3,60%(2 osoby) wody powierzchniowe stojace. Znajomos$¢ zasobow
wody wodociggu mieleckiego przez respondentéw przedstawiono na rysunku 1.
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Fig. 1. Graph showing knowledge of water resources in water supply system in Mielec
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Kolejne pytanie dotyczyto ceny 1m’ wody. Posréd ankietowanych 59% de-
klaruje znajomos$¢ ceny wody. W celu sprawdzenia wiedzy respondentéw zada-
no pytanie szczegélowe o podanie konkretnej ceny. Cena 1m’ wody wodocia-
gowej bez optaty kanalizacyjnej podczas badania wynosita 3,51 zt. Tylko 39%
(23 osoby) ankietowanych poprawnie okreslita cene wody. Az 33,90% (20 osob)
badanych osob wskazato cene nizszg niz faktyczna, natomiast 27,10% (14 osob)
ankictowanych wskazalo cen¢ wyzsza od rzeczywistej. Uzyskane dane przed-
stawiono na rysunku 2.

40,00% -
35,00% -
30,00% -
25,00% -
20,00% -
15,00% -
10,00% -
5,00% -
0,00%

ow

N

ANNAN

Procent respondent

odlztdo2zt 0d2,1ztdo3 od3,1ztdo4 od4,1ztdo5 pi
Rys. 2. Ceny 1m® wody wedlug 0s6b deklarujacych jej znajomosé
Fig. 2. Prices of 1m® of water by people declaring such knowledge

3.2.0cena jakos$ci wody

Jednym z najwazniejszych czynnikow, ktore wpltywaja na zadowolenie
uzytkownikow wody wodociagowe;j jest jej jakos¢. Na rysunku 3 przedstawiono
oceng jakosci wody w skali 1-5 przez uzytkownikéw wodociagu mieleckiego.

Z podanych wyzej danych wynika, Zze wickszo$¢ respondentéw 47% (oceny
4 1 5) pozytywnie ocenia jako$¢ wody wodociggu mieleckiego. Niezadowolenie
z jakosci wody, czyli oceny 1-2 wyrazito 12% ankietowanych. Znaczna cze$é
ankietowanych 41%, okreslita jako§¢ wody na ocen¢ 3 co uzna¢ mozna za ja-
ko$¢ przecigtng. Po przeanalizowaniu oceny wody wsrdod respondentéw pod
wzgledem pici mozna stwierdzi€, ze sa one bardzo podobne.
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Rys. 3. Ocena jakosci wody przez ankietowanych w skali 1-5

Fig. 3. The assessment of water quality by the respondents on a scale 1-5

Oceniajac wode wodociggowa nalezy wzig¢ pod uwagg tez jej wlasciwosci
chemiczne, fizyczne i organoleptyczne. Osobom biorgcym udziat w badaniu zo-
staly zdane pytania na temat smaku, zapachu, klarownosci i walorow zdrowot-
nych wody. Respondenci mieli do dyspozycji pigciostopniowa skale. W pyta-
niach dotyczacych smaku i zapachu wigkszo$¢ osob ocenita te parametry jako
dobre. Jesli chodzi o klarowno$¢ i walory zdrowotne wigkszo$¢é respondentéw
nie miata okre$lonego zdania na ten temat. Szczegdtowe zestawienie pokazano
na rysunku 4.
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Rys. 4. Zestawienie ocen wybranych parametrow wody

Fig. 4. Summary ratings of selected water parameters
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Podsumowujac najwigcej oséb, ktore wzigto udziat w badaniu byto zado-
wolonych z zapachu i smaku wody wodociggowej, to jest kolejno 51 i 50 oséb.
Z analizy zebranych danych wynika, ze bardziej zdecydowani w ocenie byli
mezczyzni, gdyz w poréwnaniu z kobietami zaznaczyli oni wigcej ocen nega-
tywnych oraz pozytywnych. Znaczna czgs¢ kobiet przy ocenie wigkszosci para-
metrow nie miata zdania. Ponad potowa me¢zczyzn bioragcych udziat w badaniu
jest zadowolona ze smaku, zapachu i klarownosci wody. Jesli zas chodzi o ko-
biety to zadowolonych jest okoto 40% ze wszystkich parametrow o jakie pytanie
w kwestionariuszu.

3.3.Opinia respondentow na temat dzialania firmy wodociagowe;j

Kolejna seria pytan dotyczyta opinii badanych oséb na temat obslugujace;j
ich firmy wodociagowej. Pierwsze pytanie z tej tematyki dotyczyto jakosci ustug
swiadczonych przez firm¢. Dane te przedstawiono na rysunku 5.
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Rys. 5. Dane dotyczace opinii respondentow na temat jakosci ustug §wiadczonych przez
firme¢ wodociagowa

Fig. 5. The data on respondents' opinions on the quality of services provided by water
supply

Prawie 3/5 badanych osob, czyli 59% okreslito jakos¢ ustug Swiadczonych
przez firme¢ wodociggowa jako $rednig. Duza cze$¢ z nich jest zadowolona
z ustug firmy o czym $wiadczy fakt, iz 37 oséb zaznaczyto odpowiedz wysoka,
a jedna osoba odpowiedz bardzo wysoka. Niezadowolenie okazuj¢ si¢ by¢ nie-
wielkie, gdyz odpowiedzi niska lub bardzo niska zaznaczyto 3 osoby.

Nastepne pytanie dotyczyto otrzymywanych rachunkow za zuzywang wode
wodociagowa. Dla wigkszo$ci respondentow rachunki sa czytelne i zrozumiate,
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taka odpowiedz zaznaczylo 57 ankietowanych. Niewielka liczba oséb badanych
nie rozumie i nie umie odczyta¢ rachunkow, 6 osob.

Kolejne pytanie dotyczylo Biura Obstugi Klienta firmy wodociggowej. Po
zestawieniu wynikow badan, stwierdzono, ze 41% respondentéw miato kontakt
z Biurem Obstugi Klienta, a 59% badanych nie miato z nimi stycznosci. Oso-
bom, ktére miaty kontakt z Biurem Obstugi Klienta zadano pytanie na temat
pracy jego pracownikow. Wigkszos¢ z badanych osob wskazywata na pozytyw-
ne cechy, jednak znalazto si¢ kilka osob, ktore ocenit prace biura negatywnie.
Przez najwigksza czg§¢ osob, ktore miaty kontakt z Biurem Obshugi Klienta,
pracownicy byli okre§lani jako kompetentni (73,20%) i uprzejmi (61%). Jesli
za$ chodzi o oceny negatywne to najczesciej pojawila si¢ opinia o powolnosci
obstugi. Respondenci zostali zapytani takze o preferowany kontakt z firmg wo-
dociggowa. Po przeanalizowaniu uzyskanych danych okazato si¢, ze znaczna
wigkszo$¢ badanych osob preferuje kontakt telefoniczny z firmg wodociagowa,
to jest 55,30% respondentow.

3.4.Analiza opinii na temat przerw w dostawie wody

Istotnym czynnikiem wptywajagcym na ocene jakosci firmy wodociggowe;j
jest czestos¢ przerw w dostawie wody oraz sposob i skutecznosé powiadamiania
o nich. Pierwsze pytanie z tej czesci dotyczylo ucigzliwosci przerw w dostawie
wody w zaleznosci od dtugosci ich trwania.

Z przeanalizowanych opinii na temat ucigzliwosci wody wynika, ze wraz ze
zwigkszaniem si¢ czgstosci w dostawie wody, zwigkszata sie ucigzliwo$¢ od-
czuwana przez respondentow. Brak wody do 6 godzin w ciggu roku jest naj-
mniej ucigzliwy wedhig ankietowanych, nie przeszkadza on 71% badanych
0sob. Podobnie ksztaltuje si¢ opinia na temat przerw w przedziale 7- 12 godzin
w ciagu roku, gdzie brak dostawy wody nie przeszkadzalby 68% respondentow.
W tych dwoch przedziatach brak wody bardzo przeszkadzatby niewielkiej licz-
bie badanych osdb, to jest kolejno 6% 1 11%. W przedziale od 13 do 24 godzin
bez wody w ciggu roku mozna zauwazy¢, ze tylko dla 38% respondentéw brak
wody nie bytby problemem. Analizujgc kolejne przedzialy mozna zauwazy¢, ze
bark dostawy wody przeszkadzatby juz wigkszosci badanych oséb.

Znaczna wigkszos¢ (77%) respondentow uwaza, ze awarie sieci wodocig-
gowej sg najczestszag przyczyng braku dostaw wody. Kolejno 26% badanych
0s6b jest zdania, ze przyczyna tego zjawiska jest przestarzaly proces uzdatniania
wody. Najmniejsza czg$¢ respondentow uwaza, ze brak wody spowodowany jest
btedami projektowymi lub wykonawczymi.

Respondenci zostali zapytani rOwniez o to jakie straty, badz nieudogodnie-
nia powoduje brak dostaw wody. Majac do wybory kilka odpowiedzi ankieto-
wani mogli zaznaczy¢ kilka z nich. Najwigksza czg¢$¢ z nich stwierdzita, ze naj-
wigkszym nieudogodnieniem bytaby przerwa w dostawie wody uniemozliwiajg-
ca dbanie o higien¢ osobistg, takiej odpowiedzi udzielito 81% badanych osob.
Wyniki pokazano na rysunku 6.
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Rys. 6. Opinia respondentéw na temat strat i nieudogodnien spowodowanych przerwami w dostawie
wody

Fig. 6. The opinion of the respondents about the loss and inconvenience caused by interruptions of
water supply

Analizujgc pytanie o starty i nieudogodnienia powodowane przez przerwy
w dostawie wody mozna stwierdzié, ze sa wystgpuja one w roznych sferach zy-
cia. Najbardziej ucigzliwe okazaty si¢ przerwy w dostawie wody jesli chodzi o:
gotowanie 68%, higiena osobista 81% czy pranie 46%. Straty finansowe odczu-
wa 20% respondentow. Porownujac odpowiedzi respondentéw pod wzgledem
zamieszkania, mozna dostrzec roéznice. Jesli chodzi o mycie samochodu to
wszystkie odpowiedzi byly zaznaczone przez mieszkancéw domow jednoro-
dzinnych. Podobnie jest w przypadku podlewania zieleni, gdzie na 12 uzyska-
nych odpowiedzi 10 udzielity osoby mieszkajgce w domach jednorodzinnych.
Jesli chodzi o mieszkancow blokow i kamienic, to wigkszo$¢ z odpowiedzi byt
zaznaczona przez nich. Odpowiedzi na pozostate pytania ksztaltowaty si¢ row-
nomiernie mi¢dzy mieszkancami doméw jednorodzinnych, a mieszkancami blo-
kow i kamienic.

Kolejnym czynnikiem wplywajacym na jako$¢ ushug $wiadczonych przez
firm¢ wodociggowa jest skuteczno$¢ powiadamiania o brakach dostawy wody.
Dlatego respondenci zostali poproszeni o odpowiedz na pytanie dotyczace sku-
tecznosci sposobu powiadamiania o przerwach w dostawie wody. Z przeanali-
zowanych danych wynika, ze 48% respondentéw jest zadowolonych (ocena do-
bra 46% i bardzo dobra 2%) z istniejgcego sposobu powiadamiania o przerwach
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w dostawie wody. Duza cz¢§¢ badanych oséb nie ma zdania na ten temat co
mozna wywnioskowacé z tego, ze az 39% z nich zaznaczylo odpowiedz ,,ani do-
bry, ani zly”. Spos$rod wszystkich respondentow 13% jest niezadowolonych
z dotychczasowego sposobu powiadamiania o przerwach w dostawie wody wo-
dociggowej. Ocena negatywna moze by¢ spowodowana niedocieraniem infor-
macji dotyczacych przerw w dostawie wody wodociggowej do mieszkancow,
dlatego respondentow zapytano o sposéb dowiadywania si¢ o przerwach w do-
stawie wody. Z odpowiedzi ankiectowanych wynika, ze najwigcej osob (81%)
takie informacje uzyskuje z ogtoszen. Grupa do ktérej nie docierajg informacje
o braku wody, to zaledwie 4% ankietowanych.

4. Podsumowanie i wnioski

Przedmiotem badan sondazowych byta opinia uzytkownikow wodociggdw
miasta Mielec na temat funkcjonowania wodociagow, ktora umozliwila ogolng
ocene jakosci wody oraz warunkéw jej dostawy. Przeprowadzone badania po-
zwolily okresli¢ przypuszczalnie jaka opini¢ na temat jakosci Biura Obshugi
Klienta oraz ucigzliwosci wynikajacych z przerw w dostawie wody wodociggo-
wej majg mieszkancy Mielca.

Analizujac wyniki badan na temat jakoSci wody mozna stwierdzi¢, ze wigk-
szo$¢ ankietowanych jest zadowolonych. Jesli chodzi o parametry wody wodo-
ciggowej to najlepiej zostaly ocenione jej smak i zapach. Wigkszos$¢ z badanych
0s0b jest zadowolona z prowadzenia Biura Obstugi Klienta. Z przeprowadzone-
go sondazu wynika, ze znaczna cz¢$¢ osob ankietowanych nie wie z jakich za-
sobow korzysta wodociag mielecki czy ile kosztuje 1m’ wody wodociggowe;.

Firma wodociggowa, aby podnosi¢ jako$¢ swoich ustlug powinna przepro-
wadza¢ okresowe badania opinii spotecznej. Dzigki temu bgdzie w stanie zwick-
szy¢ zadowolenie oraz satysfakcje uzytkownikow.

Przeprowadzone badania wsrod uzytkownikéw wodociggu mieleckiego po-
zwalajg na wyciagnigcie nastgpujacych wnioskow:

e Badania wykazaly, ze tylko 55% ankietowanych deklaruje znajomo$¢ zaso-
boéw wodnych wodociagu. Z tego 81,80% poprawnie okreslito jakie to zasoby.

e Ceny za 1m’ wody nie zna 41% badanych os6b. Posrod deklarujacych znajo-
mos¢ ceny tylko 39% poprawnie ja okreslita.

o 7 jakosci wody jest zadowolonych 47% uzytkownikoéw wodociggu mieleckie-
go. Dla duzej liczby ankietowanych (41%) jest on przecigtna. Oceny jakosci
wody ksztattowaty si¢ podobnie w przypadku obydwu pici.

e Ocena parametrow wody wodociggowej pozwala zauwazy¢, ze zadowolonych
ze smaku i1 zapachu jest okoto polowa badanych osob, to jest kolejno
50151%. Niezadowolenie zdeklarowat niewielki procent osob biorgcych
udziat w badaniu. Jes$li chodzi o klarowno$¢ wody i jej walory zdrowotne
wigkszo$¢ respondentdw nie potrafita odpowiedzie¢, czy sa one dobre czy zle.
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e Prawie 3/5 badanych osob, czyli 59% okreslito jakos¢ ustug firmy wodocia-
gowej jako $rednig.

o 7 przeprowadzonego sondazu wynika, ze ankietowani sg zadowoleni z pracy
Biura Obstugi Klienta. Respondenci oceniajac pracg pracownikéw Biura Ob-
shug Klienta w wigkszos¢ wskazywali na pozytywne cechy: kompetentna
(73,20%) oraz uprzejma (61%). Ponad potowa ankietowanych deklarowala, ze
preferuje telefoniczny kontakt z firmg wodociggowa.

e Poziom ucigzliwo$ci przerw w dostawie wody wsrod ankietowanych rost wraz
z dlugos$cia tych przerw w czasie. Najmniej przeszkadzajacymi sg przerwy do
12h w ciggu roku. Natomiast bardzo przeszkadzajg przerwy trwajace powyzej
1 doby.

o Najwigcej badanych oséb (77%) uwaza, ze przerwy w dostawie wody spowo-
dowane sg przez awarie sieci wodociggowe;.

e Najbardziej odczuwalny brak wody dla respondentow jest spowodowany nie-
udogodnieniami, jesli chodzi o higieng osobistg 1 gotowanie.

e Okoto 3/4 ankietowanych (71%) podczas przerw w dostawie wody korzysta
z zakupionej wody mineralne;.

e Znaczna cz¢$¢ ankietowanych (55%) nie wie jakie jest przecigtne miesigczne
zuzycie wody na jednego mieszkanca. Z osob deklarujacych znajomosé zuzy-
cia wody tylko 57,80% potrafito jg prawidlowo okreslic.
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ANALYSIS OF CONSUMERS OPINION OF WATER FROM THE MIELEC
WATER SUPPLY SYSTEM

Summary

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

Keywords: questionnaire, water supply system, water supply interruption
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