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37

JAKOSC OCZEKIWANA A JAKOSC POSTRZEGANA
BARIER ARCHITEKTONICZNYCH W URZEDACH
MIEJSKICH W OCENIE KLIENTA
NIEPELNOSPRAWNEGO

37.1 WPROWADZENIE

Pojecie jakosci oczekiwanej i postrzeganej pojawito sie w odniesieniu do modelu
jakosci ustug. W literaturze obecnie nie ma jednego uniwersalnego modelu jakosci ustug
natomiast powstato kilka [12]. Do najczesciej stosowanych w analizach mozna zaliczy¢:
modele jako$ci ustug Parasuramana, Zeithaml i Berry'ego [10], model jakosci ustug
Gronroosa [4], model jako$ci ustug Gummessona [6].

37.2 WYBRANE MODELE JAKOSCI USLUG

37.2.1 Model Parasuramana, Zeithaml i Berry'ego

W latach osiemdziesiagtych powstal model jakosci ustug stworzony przez zespot
Parasuraman, Zeithaml, Berry (PZB) [9]. Wedtug tych badaczy istnieje rozbiezno$¢ w po-
strzeganiu jakoSci ustug przez klienta, a jako$ci oczekiwanej i ma to bezposrednie prze-
tozZenie na jako$¢ Swiadczonych ustug.

Informacje ,,z ust do Indywidualne potrzeby Dotychczasowe
ust” klientow doswiadczenia
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Rys. 37.1 Model ksztaltowania jakosci ustug
Zrédto: [13]
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Autorzy wyodrebnili w modelu luki, ktére zwigzane sg z btedami w przygotowaniu
ustugi w caltym procesie, poczawszy od zaplanowania ustugi poprzez jej realizacje, az do
sprzedazy [1, 8, 11]. Poszczeg6lne luki zostaly zaprezentowane na rys. 37.1.

37.2.2 Model Gronroosa

Model jakos$ci ustug Gronroosa [5] opiera sie na dwdch rodzajach jakoSci ustug: ja-
kosci technicznej i jakos$ci funkcjonalnej (rys. 37.2). W literaturze mozna znalez¢ takze
okreslenie tego modelu jako dwuwymiarowego dotyczacego jakoSci oczekiwanej i zrea-
lizowanej . Pod pojeciem jakoSci technicznej Gronroosa rozumie to wszystko, co klient
dostaje w trakcie ustugi i co jest zwigzane z czynnikami technicznymi, nowymi rozwig-
zaniami technicznymi albo zastosowaniem innowacyjnych rozwigzan. W ramach jako$ci
technicznej mieszcza sie nastepujace elementy zwigzane z pracownikami danej organi-
zacji $wiadczacej ustuge: znajomos¢ jezykéw obcych, wyksztatcenie, umiejetnosci prak-
tyczne [4, 11].

Calkowila [akosC postrzegana
przez khenta
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kontakty 2 kiientem lechnologie:

posiawy Maszyny

relacie wewngtrz firmy, kompuleryzacia,
EHO0w g K- oW

golowosc oo obshugl profesonakzm

wyglad zewnelrzny kwallikaciy
dosigpnodd

Rys. 37.2 Model jakoS$ci ustug Gronroosa
Zrédto: [11]

Jakos¢ funkcjonalna zwigzana jest bezposrednio z relacjami pomiedzy ustugodaw-
c3, a ustugobiorca i przektada sie na ocene sposobu $wiadczenia ustugi. Wazne w ocenie
tej jakosci s3 odpowiednie kompetencje pracownikéw i ich zyczliwo$¢ w stosunku do
klientéw [4, 5]. Oprocz oceny przez klienta finalnej jakosci dostarczonej ustugi wazny
jest takze caty proces realizacji ustugi. Na ocene jakosci funkcjonalnej duze znaczenie ma
sposob przekazania przez pracownikdéw organizacji elementdéw jakosci technicznej
w sposoOb zrozumiaty klientom. Dla ustugodawcy jakos$¢ funkcjonalna jest trudniejsza,
poniewaz ksztattuja jg klienci i w tym przypadku organizacja ma maty wptyw na jej po-
strzeganie. Reasumujac mozna powiedzie¢, Ze jakoS¢ techniczna jest w petni powigzana
z jakos$cig funkcjonalng [4, 5].
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Zaletami modelu jakosci ustug Gronrossa jest to, Ze mozna od strony marketingo-
wej wyeksponowac jako$¢ danej ustug. Do wad tego modelu mozna zaliczy( to, Ze klient
nie zawsze ma mozliwo$¢ dokonania oceny jakoSci technicznej danej ustugi poniewaz
nie posiada odpowiedniej wiedzy [4, 11].

37.2.3 Model Gummessona

Model jakosci ustug Gummessona [7] jest podobny do poprzednich modeli, jednak
Gummersson rozbudowat go o cztery elementy, tzw. jakos$ci czastkowe (4Q) (rys. 37.3).
Zaliczono do nich jako$¢ projektu, jako$¢ wykonania, jako$¢ dostaw i jako$¢ relacji [7].

Wizerunek |
Ocrekiwanma Doswiadezenia

__ p].”.iuklu \/ T I'L-'l--i!l:_ll-

| USWIADAMIANA PRZEZ
KONSUMENTA JAKOSC

Jakosé ~ Jakosg
produkcji techniczna
1 dostawy

Rys. 37.3 Model jakosci 4Q Gummenssona
Zrédto [2]

Jakos¢ projektu wedtug autora zwigzana jest z czynnikami prewencji, ktére Powo-
dujg, Ze jako$¢ oczekiwana jaka nabywca chce otrzymac jest uzyskana, poprzez doskona-
lenie projektu i musi sie to wyraza¢ w znanym hasle: "doing it right the time”. Hasto to
zwigzane jest strategig jakoSciowa, ktéra polega na tym, aby to, co projektujemy byto za-
planowane dobrze i realizowane juz od samego poczatku i mozliwie dobrze zgodnie
z oczekiwaniami klienta [6, 7]. Wedtug Gummerssona, w jako$¢ projektowa powinny by¢
zaangazowane nie tylko osoby zwigzane bezposrednio z projektowaniem i wykonaniem
ustugi, ale szersze grono osob, do ktérych zaliczy¢ nalezy menadzerdéw oraz osoby z
dziatu marketingu. Jako$¢ projektowa powinna by¢ ksztattowana zaréwno przez klienta
wewnetrznego jak i zewnetrznego [6, 7].

Jako$¢ wykonania bezposrednio wiagze sie z wczeSniejszg jako$cig projektowania.
Wocze$niej ustalone zatoZzenia i opracowane plany nalezy wdrozy¢ w Zycie, aby klient
otrzymat ustuge na jak najwyzszym poziomie. Poziom jako$ci wykonania jest zalezny od
0s0b wykonujacych dana ustuge [6, 7].

Jako$¢ dostaw wedtug Gummenssona odnosi sie do wszelkich rzeczy, ktére sg po-
trzebne, aby proces ustugowy maégt by¢ zrealizowany, zwigzane to jest terminowym do-
starczaniem ustugi, odpowiednim transportem i sposobem dostawy, sporzadzeniem
harmonogramu dostaw [6, 7, 11].

Celem publikacji jest zbadanie zaleznosci, jakie wystepuja miedzy jako$cig oczeki-
wang a postrzegang dla badanych w projekcie miast odnos$nie oceny barier architekto-
nicznych przez klientéw niepetnosprawnych.
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37.3 CHARAKTERYSTYKA BADAN

W badaniach dotyczacych poziomu jakos$ci ustug swiadczonych dla os6b niepetno-
sprawnych oraz wykorzystania e-administracji przez osoby niepetnosprawne otrzyma-
no 2846 poprawnie wypetnionych ankiet od os6b korzystajacych z ustug urzedéw miej-
skich w 33 miastach potozonych na terenie wojewo6dztwa $laskiego. Miasta do badan
dobrano na zasadzie doboru losowego warstwowego, natomiast osoby niepetnosprawne
w danym mie$cie na zasadzie doboru przypadkowego. Badania ankietowe prowadzono
w roku 2013. W zakresie barier architektonicznych okreslono 18 nastepujacych zmien-
nych dotyczacych jakosci:

e B1 -lokalizacja urzedu (fatwo$¢ dotarcia),

e B2 - odpowiednia liczba miejsc parkingowych,

e B3 - miejsca parkingowe dla niepetnosprawnych blisko wej$cia urzedu,

e B4 - wyrazne oznakowanie miejsc parkingowych dla niepelnosprawnych,

e B5 - pilnowanie, aby osoby nieuprawnione nie zajmowaly miejsc dla niepetno-
sprawnych,

e B6 - udogodnienia dla 0s6b niepetnosprawnych w urzedzie,

e B7 - windy przystosowane dla os6b niepetnosprawnych,

e B8 - toalety przystosowane dla 0s6b niepetnosprawnych,

e B9 - porecze przy schodach,

e B10 - system pochylni i podjazdéw dla 0s6b niepetnosprawnych,

e B11 - drzwi maja szerokos¢ umozliwiajacg wjazd wozkiem inwalidzkim,

e B12 - antyposlizgowa podtoga,

e B13 - wyréwnany poziom progéw i posadzek,

e B14 - nawierzchnia i krawezniki w okolicy urzedu dostosowane dla oséb niepet-
nosprawnych,

e B15 - strona internetowa zawiera informacje dla os6b niepetnosprawnych,

e B16 - strona internetowa czytelna dla 0s6b z niepelnosprawnoscig wzrokows,

e B17 - urzad miejski nie zawiera barier architektonicznych utrudniajgcych poru-
szanie sie osoby niepetnosprawnej ruchowo,

e B18 - ogolna ocena barier architektonicznych w urzedzie.

37.4 WYNIKI BADAN

W pierwszej kolejnosci na podstawie badan obliczono oczekiwania os6b niepetno-
sprawnych w zakresie odnos$nie kwestii zwigzanymi z barierami architektonicznymi
z punktu widzenia podziatu na poszczego6lne miasta, ktore przedstawiono na rys. 37.4.
W przypadku wszystkich badanych miast wedtug testu nieparametrycznego ANOVA
Krsukalla-Wallisa wystepuja statystycznie istotne réznice na poziomie istotnos$ci staty-
stycznej a=0,001. Analiza zgromadzonych danych pokazuje, Ze miedzy poszczegélnymi
miastami sg znaczace réznice w zakresie oczekiwan oséb niepetnosprawnych dotyczace
barier architektonicznych. Generalna tendencja jest taka, Ze osoby z mniejszych miast
maja nizszy poziom oczekiwan w poréwnaniu z osobami zamieszkatymi w duzych mia-
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stach. Przy czym warto zauwazyg¢, ze préba oséb, na ktérych prowadzono badania w ma-
tych miastach byta niewielka. Do miast, w przypadku ktérych poziom oczekiwan odnos-
nie badanych zagadnien byt najnizszy mozna zaliczy¢: Poreba (5,69); Mikotéw (5,75);
Zawiercie (5,93); Knuréw (5,98).

Zywiec 6,76
Zory 6,25
Zawiercie 5,93
Zabrze 6,71
Tychy 6,37
Tarnowskie Gdry 6,25
Sosnowiec 6,33
Siewierz 6,63
Siemianowice $laskie 6,03
Ryduttowy 6,31
Rybnik 6,69
Ruda Slgska 6,16
Pszczyna 6,62
Poreba 5,69
Piekary Slgskie 6,97
Oswiecim 6,44
Orzesze 6,85
Olkusz 6,20
Myszkow 6,41
Mystowice 6,31
Mikotow 5,75
taziska Gorne 6,46
Knuréw 5,98
Katowice 6,17
Jaworzno 6,51
Jastrzebie-Zdrdj 6,71
Gliwice 6,47
Dabrowa-Gornicza 6,72
Czechowice-Dziedzice 6,29
Cieszyn 5,70
Chorzow 6,65
Bytom 6,58
Bielsko-Biata 6,64

Rys. 37.4 Oczekiwania osob niepelnosprawnych odno$nie barier architektonicznych -
podzial na miasta

Zrédto: opracowanie wlasne

Natomiast do tych miast, w przypadku ktérych ocena oczekiwan oséb niepetno-
sprawnych w przypadku spraw zwigzanych z badanymi barierami architektonicznymi
byta najwyzsza zaliczaja sie: Piekary Slaskie (6,97); Orzesze (6,85); Zywiec (6,76); Da-
browa-Gornicza (6,72); Jastrzebie-Zdroj (6,71); Zabrze (6,71).
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Zywiec

Zory

Zawiercie
Zabrze

Tychy
Tarnowskie Gory
Sosnowiec
Siewierz
Siemianowice Slaskie
Ryduttowy
Rybnik

Ruda Slaska
Pszczyna

Poreba

Piekary Slaskie
Oswiecim
Orzesze

Olkusz

Myszkow
Mystowice
Mikotow

taziska Gorne
Knurow
Katowice
Jaworzno
Jastrzebie-Zdrgj
Gliwice
Dabrowa-Gdrnicza
Czechowice-Dziedzice
Cieszyn

Chorzéw
Chorzéw

Bielsko-Biata

6,55
4,92
4,34
4,97
5,48
4,86
4,67
4,75
433
4,90
5,76
4,99
5,10
4,32
5,58
3,93
6,38
3,72
3,61
4,44
5,60
4,78
5,29
4,78
5,74
4,54
5,05
5,35
4,55
5,01
3,76
4,94
5,68

Rys. 37.5 Postrzeganie os6b niepelnosprawnych odnosnie barier architektonicznych
z podzialem na miasta

Zrédto: opracowanie wtasne

Po przeanalizowaniu oczekiwan odnosnie poziomu jakos$ci ustug w zakresie barier
architektonicznych nalezy, zgodnie z metodologia Servqual, przeanalizowac¢ ocene tych-
ze barier, dokonang przez badane osoby niepelnosprawne. Na rys. 37.5 dokonano zesta-
wienia postrzegania przez osoby niepetnosprawne barier architektonicznych w uktadzie
z podziatem na miasta. Analiza danych testem ANOVA Kruskalla-Wallisa pokazuje, Ze na
poziomie istotnosci statystycznej a=0,001 w przypadku wszystkich zmiennych roznice
pomiedzy miastami sg statystycznie istotne. Szczegoélnie niskie oceny (na poziomie po-
nizej 4) wystgpity w przypadku nastepujacych miast: Chorzéw (3,76); Myszkow (3,61);
Olkusz (3,72); Oswiecim (3,93).
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Najwyzsze oceny (ponad 5,5) w zakresie jakoS$ci postrzeganej uzyskaty nastepuja-
ce miasta: Bielsko-Biata (5,68); Jaworzno (5,74); Mikotéw (5,6); Orzesze (6,38); Piekary
Slaskie (5,58); Rybnik (5,76); Zywiec (6,55).

Na rys. 37.6 przedstawiono wykres rozrzutu pomiedzy jakoscig oczekiwang a jako-
$cig postrzegang dla poszczegdélnych miast w zakresie badanych zmiennych. W celu
uzyskania przejrzystosci danych zastosowano symbolike numeryczng dla poszczego6l-
nych miast. Numery przydzielono zgodnie z kolejnosciag alfabetyczng miast, ktére byty
brane pod uwage w badaniach. Zastosowano nastepujace oznaczenia: #1 - Bielsko-Biata,
#2 - Bytom, #3 - Chorzow, #4 - Cieszyn, #5 - Czechowice - Dziedzice, #6 — Dgbrowa
Goérnicza, #7 - Gliwice, #8 - Jastrzebie-Zdroéj, #9 - Jaworzno, #10 - Katowice, #11 -
Knuréw, #12 - Laziska Goérne, #13 - Mikotow, #14 - Mystowice, #15 - Myszkow, #16 -
Olkusz, #17 - Orzesze, #18 - Oswiecim, #19 - Piekary Slaskie, #20 - Poreba, #21 -
Pszczyna, #22 - Ruda Slaska, #23 - Rybnik, #24 - Ryduttowy, #25 - Siemianowice
Slaskie, #26 - Siewierz, #27 - Sosnowiec, #28 - Tarnowskie Géry, #29 - Tychy, #30 -
Zabrze, #31 - Zawiercie, #32 - Zory, #33 - Zywiec.
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Rys. 37.6 WyKkres rozrzutu pomiedzy jakos$cia oczekiwang a jako$cia postrzegana
barier architektonicznych dla poszczegdlnych badanych miast

Zrédto: opracowanie wlasne

Z punktu widzenia wartosci rozrzutu dla oczekiwan i postrzegania dla badanych
barier architektonicznych mozna podzieli¢ pole na wykresie na cztery ¢wiartki. Podziatu
dokonano dla oczekiwan, co do barier w punkcie 6,4 (z uwagi, na fakt, ze oczekiwania
odnosnie wszystkich barier byty wysokie) natomiast dla postrzegania w punkcie 5. Uzy-
skano w ten sposob cztery obszary:
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e niskie oczekiwania i niskie postrzeganie barier architektonicznych,

e niskie oczekiwania i wysokie postrzeganie barier architektonicznych,

e wysokie oczekiwania i niskie postrzeganie barier architektonicznych,

e wysokie oczekiwania i wysokie postrzeganie barier architektonicznych.

Wysokie postrzeganie i wysokie oczekiwania wystgpily w najwiekszym stopniu
w przypadku trzech badanych miast: Piekar Slaskich, Orzesza oraz Zywca. Dla tych miast
1aczy sie wysoki poziom Swiadczonych ustug z wysokimi oczekiwaniami. W miastach ta-
kich jak Knuréw, Mikotéw czy tez Tychy mamy do czynienia ze zjawiskiem potgczenia
niskich oczekiwan osob niepeinosprawnych w zakresie barier architektonicznych ze
stosunkowo wysokim postrzeganiem. W przypadku Chorzowa i Jastrzebia Zdr6j mamy
natomiast do czynienia z potgczeniem wysokich wymagan klientéw niepetnosprawnych
z niskim poziomem oceny przez nich badanych zmiennych.

PODSUMOWANIE

Zgodnie z metodologig Servqual w prowadzonych badaniach w zakresie poziomu
jako$ci odno$nie barier architektonicznych obliczono jakos$¢ oczekiwang i jako$¢ po-
strzegang. Obliczenia wykonano dla poszczegdlnych miast. Jak ma to miejsce w wiekszo-
$ci przypadku, oczekiwania klienta niepetnosprawnego byty generalnie wyzsze niz po-
strzeganie realnych, Swiadczonych przez dane urzedy ustug. Do urzedéw miejskich
w ktorych poziom oczekiwan byt najwyzszy, zgodnie z wynikami badan zalicza sie:
Porebe, Mikotéw, Zawiercie oraz Knuréw. W przypadku jakos$ci postrzeganej najlepsze
oceny uzyskaty miasta takie jak: Bielsko-Biata, Jaworzno, Mikotéw, Orzesze, Piekary Sla-
skie, Rybnik i Zywiec. Natomiast najgorzej ocenione zostaly: Chorzéw, Myszkéw, Olkusz
oraz O$wiecim.

W kolejnym etapie na podstawie uzyskanych wynikéw dokonano oceny macierzo-
wej dzielgc badane 33 miasta na cztery grupy z punktu widzenia jakosci oczekiwanej
i jakos$ci postrzeganej. W przypadku trzech badanych miast mamy do czynienia jedno-
czeénie z wysokim poziomem oczekiwan i wysokim poziomem jakosci: Piekary Slaskie,
Orzesze oraz Zywiec. W trzech miastach wystepuje potgczenie niskich oczekiwan klien-
tow z wysoka oceng (Knuréw, Mikotoéw oraz Tychy) - jest to sytuacja szczegolnie ko-
rzystna, gdyz w tym przypadku poziom ogélnego zadowolenia klienta jest najwyzszy.
W dwéch miastach mamy natomiast do czynienia z sytuacja negatywna - potaczeniem
wysokich wymagan klientéw odnos$nie barier architektonicznych z niska ich oceng przez
klientéw (Chorzéw, Jastrzebie Zdroj).

PODZIEKOWANIA

Przedstawione w niniejszej publikacji analizy zostaly wykonane w trakcie realiza-
cji projektu badawczego nt. Wyznaczenie modelu profilu czynnikéw wplywajacych na
poziom jakosci obstugi klienta niepelnosprawnego w warunkach zréwnowazonego roz-
woju na przyktadzie administracji publicznej wojewo6dztwa $laskiego, UM0-2012/05/B/
HS4/01144, symbol uczelni PBU-12/R0Z3/2013, finansowanego przez Narodowe Cen-
trum Nauki w programie OPUS.
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JAKOSC OCZEKIWANA A JAKOSC POSTRZEGANA BARIER ARCHITEKTONICZNYCH
W URZEDACH MIEJSKICH W OCENIE KLIENTA NIEPEENOSPRAWNEGO

Streszczenie: W artykule dokonano analizy wynikow badan odnosnie barier architektonicznych
obstugi klienta niepetnosprawnego na przyktadzie 33 miast wojewddztwa slgskiego. Przedstawio-
no, z podziatem na poszczegdlne miasta ocene jakosci oczekiwanej i jakosci postrzeganej. Nastep-
nie na tej podstawie dokonano macierzowego poréwnania obu wartosci w celu okreslenia wzajem-
nych powiqgzan pomiedzy jakosciq oczekiwanq i postrzegang.

Stowa kluczowe: niepetnosprawnos¢, jakos¢ ustug, administracja publiczna, bariery architekto-
niczne, jakos¢ oczekiwana, jakos¢ postrzegana

THE EXPECTED AND PERCEIVED QUALITY OF ARCHITECTURAL BARRIERS
IN MUNICIPAL OFFICES IN THE ASSESSMENT OF CLIENT'S DISABLED

Abstract: The article analyzes the results of studies regarding architectural barriers customer
service disabled on the example of 33 cities in the Silesian province. Shows, broken down by city
assessment of the quality expected and perceived quality. Then, on this basis, the matrix
comparison of the two values to determine the interrelationships between the expected and
perceived quality.

Key words: disability, quality of services, public administration, architectural barriers, the quality
expected, perceived quality
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