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  خدا نامبه 
  ......شرکت آب و فاضلاب 

  پرسشنامه نظرسنجی از مشترکین آب
                                                                                                                                            

  
           : ........منطقه

              آب زیع قبوضقرائت کنتور آب و تو .1بخش 
  
  آیا از مراجعه مامور قرائت کنتور یا ارائه قبض آب اطلاع دارید؟ -1

  □خیر) 2       □بلی) 1
  در صورت پاسخ منفی به سوال فوق، سوالات بعدي این بخش را از مصرف کننده دیگر انشعاب آب که در 

  .نتور آب آگاهی دارد، بپرسیدهمان ساختمان سکونت دارد و نسبت به چگونگی مراجعه مامور قرائت ک
  :میزان رضایت خود را نسبت به موارد زیر بیان نمائید -2

  
خیلی 
  زیاد

  زیاد
تا 
  حدي

  کم
خیلی 
  کم

  
  کد

. . . . . . . . . . . . . . . . نحوه ارائه قبض آب مناسب است -1-2
 . . . . . . . . . . .  

              

وانـدن شـماره   زمان مراجعه مامور قرائت کنتور جهت خ -2-2
  . .. کنتور مناسب است

              

پس از دریافت قبض آب، فرصت کافی براي پرداخـت  . -3-2
  ....آب بها وجود دارد

              

. . . ماموران قرائت کنتور در ثبت کنتور دقت کافی دارند -4-2
 . . . . . . . . . . . . .  

              

صـادره  دقت کافی در چاپ، محاسبه آب بها و قبـوض   -5-2
  . . . . . . . وجود دارد

              

نحوه برخورد مامورین هنگام مراجعه بـه منـازل مناسـب     -6-2
  . . . . . . . . .باشد می

              

  
  در چه حدي است؟) دو ماهه(رضایت شما از شیوه پرداخت قبوض  -3

                                                                                                                      □کمخیلی )5               □کم)4               □متوسط)3               □زیاد )2                □خیلی زیاد )1        
  امیک از موارد زیر است؟به نظر شما بهترین نحوه پرداخت مبلغ آب بها کد -4

      □علی الحساب ماهانه) 1
         □)سه ماهه(پرداخت فصلی ) 2
  □وضع پرداخت فعلی مناسب است) 3

 

 کدپرسشنامه
 

 کد

 ف/01/04/06: کد



 
٢

  
  می دهید؟ رداخت آب بها چه شیوه اي را ترجیحبراي پ -5

      □مراجعه به بانک) 1
       □کارتهاي اعتباري الکترونیکی) 2
  □دستگاه خود پردازاز طریق ) 3
      □رنتاینت) 4
      □تلفن ثابت) 5
      □تلفن همراه) 6
   

  زمان پیشنهادي شما براي پرداخت آب بها چه روزهایی از ماه است؟ -6
  □ )20-30(اواخرماه ) 3    □ )10-20(اواسط ماه ) 2    □ )1-10(اوایل ماه ) 1

  آیا در سال گذشته براي شما در زمینه هاي زیر اشتباهی پیش آمده است؟ -7
  □خیر )2    □بلی )1      شتباه در محاسبه بهاي آب ا) 1
  □خیر )2    □بلی )1    دریافت قبض آب مشترك دیگر) 2
  □خیر )2    □بلی )1    عدم دریافت قبض آب در موعد مقرر) 3

  

  
 کد
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  اظهار نظر در زمینه کیفیت و کمیت آب شرب و آلودگی هاي زیست محیطی . 2بخش 
  

   
  دارید؟ از کیفیت آب مصرفی رضایت تا چه حد -1

                                                                                                                      □خیلی کم )5               □کم )4               □متوسط)3               □زیاد)2              □خیلی زیاد)1        
  .دلایل خودتان را در ذیل مشخص فرماییدمتوسط رو به پایین ،در صورت رضایت  -2

      □وجود مواد معلق در آب) 4        □رنگ آب نشفاف نبود) 1
  □در آب زیاد وجود کلر) 5        □نامطبوع بودن بوي آب) 2
  □)سختی آب(زیاد بودن رسوبات آب ) 6        □نامطبوع بودن طعم آب) 3
  

  جریان آب رضایت دارید؟ فشار آب و استمرار تا چه حد از -3
                                                                                                                      □خیلی کم )5               □کم )4               □متوسط)3               □زیاد)2              □خیلی زیاد)1        

  در صورت رضایت متوسط رو به پایین ،دلایل خودتان را در ذیل مشخص فرمایید -4
  □ ................سایر با ذکر مورد )3     □قطع جریان آب) 2    □کم بودن فشار آب) 1

  قطع آب ناشی از اشکالات شبکه انتقال و توزیع بیرونی داشته اید؟تا چه حد در سال گذشته  -5
                                                                                                                     □خیلی کم )5               □کم )4               □متوسط)3               □زیاد)2              □خیلی زیاد)1        

   دقیقه    حداکثر مدت زمان قطع آب  -6
    جاري  بار در سال  دفعات قطع آبحداکثر  -7
  در سال گذشته رضایت) پیش بینی شده یا پیش بینی نشده(از نحوه اطلاع رسانی در رابطه با قطع آب  -8
  دارید؟ 

  □خیلی کم) 5    □کم) 4    □تا حدي) 3    □زیاد) 2    □خیلی زیاد) 1
  

 کد



 
٤

 

   آب روابط کارکنان شرکت آب و فاضلاب با مشترکین .3بخش 
  

  .ن بخش را از مصرف کننده مطلع بپرسیدسوالات ای
  ماه گذشته براي رفع مشکلات مربوط به خدمات آب و فاضلاب با شرکت آب و فاضلاب 12آیا در  -1
  بطور تلفنی تماس گرفته اید؟ 

   □خیر) 2      □بلی) 1
  تا چه حد از نحوه پاسخگویی کارکنان شرکت آب وفاضلاب کشور رضایت دارید؟ -2
  □خیلی کم) 5    □کم) 4    □تا حدي) 3    □زیاد) 2    □خیلی زیاد) 1
  ت شرکت تماس تلفنی داشته اید؟ مبا کدام قس -3

    □ ...سایر با ذکر مورد ) 4     □روابط عمومی) 3     □122مرکز ) 2     □امورمشترکین) 1
  ............................................رضایت شما از کدامیک از واحد هاي بالا در پاسخگویی بیشتر بوده است؟ -4

  از موارد زیر بوده است؟ کمشکل شما کدامی -5
  □اشکال در کنتور آب) 3    □قطع آب منزل) 2    □اشتباه محاسبه بهاي آب مصرفی) 1
  □.....سایر با ذکر مورد) 6    □درخواست انشعاب آب) 5  □ترکیدگی لوله شبکه خارج از منزل) 4

  شرکت تا چه حد رضایت دارید؟ از نحوه برخورد مسئولان -6
  □خیلی کم) 5    □کم) 4    □تا حدي) 3    □زیاد) 2    □خیلی زیاد) 1
  به نظر شما تا چه حد تماس مردم با شرکت آب وفاضلاب در رفع مشکل شان موثر است؟ -7
  □خیلی کم  )5          □کم)  4        □تا حدي) 3  □زیاد) 2    □خیلی زیاد) 1 
  ته براي رفع مشکلات مربوط به خدمات آب و فاضلاب به شرکت آب و فاضلاب ماه گذش 12آیا در  -8

  مراجعه کرده اید؟
  □خیر) 2      □بلی) 1

  به نظر شما مهمترین دلایل مراجعه مردم به شرکت آب وفاضلاب کدامیک از موارد زیر است؟ -9
  )انتخاب یک گزینه(

  □قطع آب منزل) 2  □مصرفی و قبض آبآب  بهاي) 1
  □ترکیدگی لوله شبکه خارج از منزل) 4      □ور آبتدر کن اشکال) 3
  □درخواست تفکیک انشعاب موجود) 6    □درخواست انشعاب جدید) 5
  □......سایر با ذکر مورد) 7

  شرکت مراجعه کرده اید؟  به کدام قسمت -10
    □122مرکز ) 3      □روابط عمومی) 2      □امورمشترکین) 1
  □....ذکر مورد سایر با) 5       □پست هاي امداد) 4

 ٦سوال 

 کد



 
٥

  ؟داریدرضایت  در هنگام مراجعه به آن سازمانطرز گفتار و رفتار کارکنان شرکت  تا چه حد از -11
  □خیلی کم) 5    □کم) 4    □تا حدي) 3    □زیاد) 2    □خیلی زیاد) 1
  ؟تا چه حد مراجعه حضوري مردم در رفع مشکل شان موثر است -12
  □خیلی کم) 5    □کم) 4    □تا حدي) 3    □زیاد) 2    □خیلی زیاد) 1

 کد



 
٦

 

  پست هاي امداد هنگام بروز حادثه عملکردنحوه  .4بخش 
     
  

خیلی   میزان رضایت خود را نسبت به موارد زیر بیان نمائید؟ -1
  زیاد

  کم  تاحدي  زیاد
خیلی 
  کم

    
  کد

                  . . . . هنگام بروز حادثه به راحتی می توان با شرکت آبفا تماس گرفت  -1-1

ر زمان بروز حادثه مامورین پست هاي امداد بـه سـرعت در محـل    د -2-1
  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . شوند حاضر می

                

گروه هاي امداد براي رفع مشـکلات تمـام تـلاش خـود را بـه کـار        -3-1
  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .   . . . . . . . . . . . . . . .گیرند می

                

                  . . . . . . . . . . . . . نحوه برخورد مامورین هنگام مراجعه مناسب است  -4-1

نصب علائم ایمنی، (کارکنان شرکت آبفا به هنگام حفاري، نکات ایمنی -5-1
  . . . . . . . . . . را رعایت می کنند...) نصب چراغ چشمک زن، نصب حفاظ و 

                

                  . . تجهیزات و امکانات مامورین پست هاي امداد کافی و پیشرفته است -6-1

  در رفع خرابی و مشکلات ناشی از آن چگونه بوده است؟ ادگروه هاي امدتلاش و سرعت عمل  -2
  □همان روز) 2      □ )ساعت 1کمتر از (به موقع ) 1
  □ )کند و نامطلوب(روز  2پس از ) 4          □روز بعد) 3

  به چه میزان شرکت آب و فاضلاب به هنگام حفاري براي اجراي طرح هاي عمرانی، اطلاع رسانی کرده -3
  است؟ 

  □خیلی کم) 5    □کم) 4    □متوسط) 3    □زیاد) 2  □زیادخیلی ) 1    
زیسـت   آلـودگی هـاي    کـاهش تصفیه خانه فاضـلاب در  و  فاضلاب شبکه هاي ایجاد به چه میزانبه نظر شما  -4
  ؟دارندنقش ...) مانند انتشار بوي بد و گازهاي سمی و (محیطی ÷

  □دانمنمی ) 5    □خیلی کم) 4    □کم) 3    □زیاد) 2  □خیلی زیاد) 1    
  

 



 
٧

 

  ساختمان محل سکونت وآب مشخصات مشترك  .5بخش 
  

  :میزان تحصیلات -1
  □لیسانس و بالاتر) 4       □دیپلم و فوق دیپلم) 3  □کمتر از دیپلم) 2  □ابتدایی و کمتر) 1

    : جنس -2
  □مرد) 2      □زن) 1

  :وضع فعالیت سرپرست خانوار -3
  □سایر) 3       □بازنشسته) 2    □شاغل) 1

  :وضع شغلی سرپرست خانوار -4
  □یمزد و حقوق بگیر بخش خصوص) 2    □مزد و حقوق بگیر بخش دولتی) 1
  □کارکن مستقل) 4          □کارفرما) 3
  □.......سایر) 5

  :نوع منزل مسکونی -5
  □آپارتمانی) 2      □ویلایی) 1  

  

  تعداد واحد مسکونی) 6
  
  

    

 كد
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  راهنماي تکمیل پرسشنامه ها
امـري مسـتمر و    EFQMارزیابی عملکرد مجموعه هاي شرکت آب و فاضلاب کشور در قالب مدل از آنجایی که 

متداوم است و نتایج آن در برنامه ریزي هاي سازمانی مورد استفاده قرار می گیرد، شایسته است براي بـی طرفـی و   
یادآوري مـی  . ل شودصحت یافته هاي مطالعات این دسته از پژوهش ها، به بخش خصوصی خارج از سازمان منتق

  .شود ملاحظات زیر در تکمیل سوالات پرسشنامه رعایت شود
  .ده پاسخگویان مراجعه می نمایاطلاق می شود که جهت توزیع و دریافت پرسشنامه ب فرديبه  :پرسشگر

بخش مستقل تشکیل شده و لازم است پاسخگویان دقت نمایند کلیـه مقـولات را انتخـاب     5پرسشنامه فوق از  -1
  .مایندن

بـراي پاسـخگویان توضـیح داده     5جهت پیوستار و شدت مطلوبیت از خیلی زیاد تا خیلی کم براساس یک تـا   -2
  .شود

پیش از آغاز طرح سوالات پرسشنامه، می بایست با معرفی خود و توضیح درباره اصل مساله تحقیق و ضرورت  -3
  .آن، آمادگی لازم را در پاسخگویان برانگیزند

شروع عملیات جمع آوري اطلاعات و تکمیل پرسشنامه، اطلاعات لازم را چه از طریق راهنماي تکمیل، قبل از  -4
در صورتی کـه هرگونـه ابهـامی داریـد، مراتـب را از طریـق       . مراجعات حضوري و اطلاعات اسنادي کسب نمایید

  .سرگروه پی گیري و برطرف کنید
بـاز   –همچنـین در سـوالات بسـته    . واب در حداقل خـود باشـد  دقت نمائید بویژه در سوالات باز، تعداد بی ج -5

  .براساس راهنمایی کدگذاري کد مربوطه در کادر کنار سوال نوشته شود
می بایست فقط یک گزینه انتخاب شود تا در ) دلایل رضایت، دلایل مراجعه به شرکت(سوالات چند گزینه اي  -6

  .تحلیل نتایج از آن استفاده شود
) وضع فعالیت سرپرست خانوار، نوع منزل مسـکونی (در دو بخش یا مشروط به سوال قبلی هستند  سوالاتی که -7

  .بصورت مستقل و جداگانه کدگذاري شود
در صورت وجود ابهام در سوالات، سعی شود با مفاهیم و بیانی شیوا و رسا توضیحات لازم به پاسخگویان داده  -8

  .شود تا نتایج آن قابل اعتماد باشد
  . تکمیل کادر بخش مربوط به اطلاعات پرسشگران ضروري است -9



 
٩

  :)مشترکان( دستورالعمل کدگذاري
  )تعداد پرسشنامه هاي توزیع شده... (تا کد  1از کد : شماره پرسشنامه -1
  ...و ) 3کد( 3، منطقه )2کد( 2، منطقه )1کد( 1منطقه : منطقه -2

  قرائت کنتور آب و توزیع قبوض آب، .1بخش 
کد مربوط به گزینه انتخاب شـده را  . هاي هر سوال در پرسشنامه مشخص شده استجه به اینکه کدهاي گزینهبا تو

  :بطور مثال. قید کنید) کد(کادر روبرو 
  ).2کد(، گزینه خیر )1کد(گزینه بلی : سوال مربوط به مراجعه مامور قرائت کنتور یا ارائه قبض آب -1
  :ز مراجعه مامور قرائت کنتور آبسوال مربوط به میزان رضایت ا 6 -2

، بـدون  )1کد(، گزینه خیلی کم )2کد(، گزینه کم )3کد(، گزینه تا حدي )4کد(، گزینه زیاد )5کد(گزینه خیلی زیاد 
  )0کد(جواب 

  :سئوال مربوط به بهترین نحوه پرداخت مبلغ آب بها  -3
  .)کد(،بدون پاسخ)3کد(مناسب است،وضع پرداخت فعلی ) 2کد(پرداخت فصلی  ،)1کد (علی الحساب ماهانه

  :شیوه پرداخت آب بها  -4
، از طریق پست یا پیک هاي خدماتی آژانسـهاي  )2کد(کارتهاي اعتباري الکترونیکی ،)1کد(مراجعه به بانک

  )0کد(،بدون پاسخ)4کد(سایر با ذکر مورد )3کد(پستی
  :زمان پیشنهادي براي پرداخت آب بها  -5

  )0کد (،بدون پاسخ)3کد(اواخرماه ، )2کد(اه ، اواسط م)1کد(اوایل ماه 
  چه ساعاتی از روز را پیشنهاد می کنید؟ -6

  )0کد(،بدون پاسخ)4کد(عصر 4-8 ،)3کد(بعدازظهر 12-4،)2کد(صبح 10-12 ،)1کد(صبح 10-8
  )2کد(،خیر)1کد(بلی: زمینه هاي اشتباهی  -7

  : 2بخش 
ینه انتخاب شـده را  کد مربوط به گز. نامه مشخص شده استدر پرسش هاي هر سوالگزینهبا توجه به اینکه کدهاي 

  :بطور مثال .قید کنید) کد(کادر روبرو 
  : سوال مربوط به رضایت از کیفیت خدمات ارائه شده توسط شرکت آب و فاضلاب -

 ،)1کـد (، گزینـه خیلـی کـم    )24کـد (، گزینه کـم  )3کد(، گزینه متوسط )4کد(، گزینه زیاد )5کد(گزینه خیلی زیاد 
  .)0کد(پاسخ  بدون

  :بوط به حداکثر مدت زمان قطع آب در یکباررسوال م -
  )0کد(بدون پاسخ  ،)4کد(ساعت و بیشتر  10، )3کد(ساعت  9تا  6، )2کد(ساعت  5تا  3، )1کد(ساعت  2کمتر از 

  :سوال مربوط به حداکثر دفعات قطع آب -
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، بدون )6کد(بار و بیشتر  6، )5کد(دفعه  5و یا  4، )4کد(دفعه 3، )3کد(دفعه  2، )2کد(دفعه  1، )1کد(گزینه اصلاً 
  .)0کد(پاسخ 
  : 3بخش 

با توجه به اینکه کدهاي هر گزینه در پرسشنامه مشخص شده است، کد مربوط به گزینه انتخاب شـده را در سـتون   
  . روبرو مربوط به کد قید کنید

   :ع مشکلات مربوط به آبسوال مربوط به تماس تلفنی با شرکت آب و فاضلاب براي رف -1
  )2کد(، گزینه خیر )1کد(گزینه بلی 

  .در همین بخش از پاسخگویان پرسیده شود 6در صورت انتخاب گزینه خیر، از سوال 
  : 4بخش 

  : بطور مثال. کد مربوط به گزینه انتخاب شده را در ستون روبرو مربوط به کد قید کنید
  :وه عملکرد مامورین پست هاي امدادسوال مربوط به میزان رضایت از نح 6در  -1

  ).0کد(پاسخ  ، بدون)1کد(، خیلی کم )2کد(، کم )3کد(، تا حدي )4کد(، زیاد )5کد(خیلی زیاد 
  سوال مربوط به تلاش و سرعت عمل گروه هاي امداد در رفع خرابی و مشکلات -2

  )0کد (، بدون پاسخ )4کد(» وزر 2پس از «، )3کد(» روز بعد«، )2کد(» همان روز«، )1کد(» به موقع«گزینه 
  :5بخش 

  :میزان تحصیلات -1
  )0کد(، بدون پاسخ )4کد(، لیسانس و بالاتر )3کد(، دیپلم و فوق دیپلم )2کد(، کمتر از دیپلم )1کد( و کمتر ابتدایی

  :جنس -2
  )2کد(، مرد )1کد(زن 

  :وضع فعالیت سرپرست خانوار -3
  )3کد(، سایر )2کد(، بازنشسته )1کد(شاغل 

  .در صورتی که سرپرست خانوار شاغل است، سوال وضع شغلی سرپرست خانوار پرسیده شود -4
  :سوال مربوط به نوع منزل مسکونی -5

  )2کد(، آپارتمانی )1کد(ویلایی 
  :در صورتی که منزل مسکونی آپارتمانی است، تعداد واحد مسکونی پرسیده شود -6
، بـدون  )5کـد (واحـدي بـه بـالا     10، )4کد( 9-10، )3کد(دي واح 7-8، )2کد(واحدي  5-6، )1کد(واحدي  4-3

  .)5کد(پاسخ 
  :در خصوص خدمات مورد استفاده پاسخگو -7

  )2کد(،شبکه فاضلاب)1کد(آب لوله کشی


