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ZADOWOLENIE KLIENTA NIEPELNOSPRAWNEGO ZE
SWIADCZONYCH UStUG NA PRZYKLADZIE URZEDU
MIEJSKIEGO W RYBNIKU

Streszczenie. Niniejszy artykut przedstawia wyniki badan w zakresie okreslenia
poziomu zadowolenia klienta niepetnosprawnego ze $wiadczonych ustug przez urzad
miasta. Jako przyktad wybrano Urzad Miejski w Rybniku. W artykule przedstawiono
wyniki badan dotyczace zadowolenia klienta niepetnosprawnego oraz analizy wptywu
poziomu niepetnosprawnosci na to zadowolenie.

Stowa kluczowe: jako$¢ ustug, osoby niepetnosprawne, administracja publiczna,
zadowolenia klienta

SATISFACTION OF CUSTOMER WITH DISABILITY FROM SERVICES
RENDERED ON THE EXAMPLE OF THE MUNICIPIAL OFFICE OF
THE CITY RYBNIK

Summary. This paper presents the results of research to determine the level of
customer satisfaction with the services of people with disability on the example of the
Municipal Office in Rybnik. The paper presents results of research on customers with
disability satisfaction, and the analysis of the impact of the level of disability on that
satisfaction.

Keywords: quality of services, people with disabilities, public administration,
customers satisfactions

1. Wprowadzenie

Przedstawione w niniejszym artykule analizy zostaty wykonane w trakcie realizacji
projektu badawczego Wyznaczenie modelu profilu czynnikéw wplywajgcych na poziom
jakosci obstugi klienta niepetnosprawnego w warunkach zréwnowazonego rozwoju na
przyktadzie administracji publicznej wojewddztwa $lgskiego, UMO-2012/05/B/HS4/01144
symbol na uczelni PBU-12/R0Z3/2013, finansowanego przez Narodowe Centrum Nauki
w programie OPUS.
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We wszystkich spoteczenstwach funkcjonuja osoby niepetnosprawne, ktére réwniez
muszg zatatwia¢ wszelkie sprawy urzedowe. Wszystkie miejsca uzytecznos$ci publicznej,
a w szczeg6lnosci urzedy miejskie, muszg by¢ przystosowane do potrzeb 0s6b
niepetnosprawnych [1,2,6,7], Urzad to miejsce, gdzie trzeba zatatwi¢ bardzo istotne sprawy,
takie jak meldunkowe, wyrobienie dowodu osobistego oraz paszportu itp., dlatego w tych
obiektach uzytecznosci publicznej w szczeg6lnosci muszg znajdowaé sie wszelkie
udogodnienia dla os6b niepetnosprawnych, aby te osoby w sposéb komfortowy i nie-
skrepowany mogty dotrze¢ do urzedu, porusza¢ sie po nim oraz zatatwi¢ wszystkie sprawy
urzedowe. Ze strony urzednikdéw powinny by¢ podjete wszystkie niezbedne dziatania, zeby
wszyscy petenci, a w szczegolnosci osoby niepetnosprawne, zostali obstuzeni na jak
najwyzszym poziomie [2,3,9].

Osoby niepetnosprawne maja inne potrzeby, dlatego kazdy pracownik urzedu miejskiego
powinien umie¢ $wiadczy¢ ustugi dla klienta niepetnosprawnego, niezaleznie od rodzaju jego
niepetnosprawnosci [5,10,11]. Poszczegdlne stopnie niepetnosprawnosci mozna zdefiniowac
w nastepujacy sposéb: [4,12] lekki stopien niepetnosprawnosci okre$la osobe o naruszonej
sprawnos$ci organizmu, powodujacej w sposob istotny obnizenie zdolno$ci do wykonywania
pracy, w poréwnaniu do zdolnosci, jaka wykazuje osoba o podobnych kwalifikacjach
zawodowych z peing sprawnosciag psychiczng i fizyczng lub majgca ograniczenia w petnieniu
rél spotecznych, ktére dajg sie kompensowal za pomocag wyposazenia w przedmioty
ortopedyczne, $rodki pomocnicze lub $rodki techniczne. Osoby z tym stopniem upo$ledzenia
czesto otrzymujg Il grupe inwalidztwa i mozliwos¢ wykonywania lekkich prac [4],
Umiarkowany stopien niepetnosprawnosci okresla osobe z naruszong sprawnoscig organizmu,
niezdolng do pracy albo zdolng do pracy jedynie w warunkach pracy chronionej lub
wymagajacgq czasowej albo czeSciowej pomocy innych os6b, w celu peklnienia rél
spotecznych. Osoby z umiarkowanym stopniem niepetnosprawnosci zaliczane sg do Il grupy
inwalidow. Znaczny stopien niepetnosprawnosci okre$la osobe z naruszong sprawnoscig
organizmu, niezdolng do pracy albo zdolng do pracy jedynie w warunkach pracy chronionej
i wymagajaca, w celu petnienia rél spotecznych, statej lub dtugotrwatej opieki i pomocy
innych oséb, w zwigzku z niezdolno$cig do samodzielnej egzystencji. Osoby z tym rodzajem
niepetnosprawnosci to inwalidzi | grupy, o catkowitej niezdolno$ci do wykonywania pracy
[4], Istotnym czynnikiem, oprécz stopnia, jest rodzaj niepetnosprawnosci. Wsérédd oséb
niepetnosprawnych wyrézniamy cztery rodzaje niepetnosprawnosci. Osoby z niepetno-
sprawnoscig sensoryczng, takie jak niewidome i stabowidzace, niestyszace i stabostyszace
oraz gluchonieme. Kolejny podziat to osoby z niepelnosprawnoscia fizyczng, do ktorych
zaliczamy osoby z uszkodzonym narzadem ruchu, z przewlektymi schorzeniami narzadow
wewnetrznych. Trzeci rodzaj oséb niepetnosprawnych to posiadajace niepetnosprawnosé
psychiczng, nalezg do nich: osoby umystowo uposledzone 2z niepetnosprawnoscig
intelektualng, osoby psychicznie chore z zaburzeniami osobowos$ci i zachowania. Ostatni

rodzaj niepetnosprawnosci dotyczy oséb z niepetnosprawnosciag ztozong, dotkniete wiecej niz
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jedna niepetnosprawnoscig [4], W tym przypadku moze wystgpi¢ potaczenie roznych,
wymienionych powyzej niepetnosprawnosci np. osoba niewidoma 2z umystowym
uposledzeniem, osoba z uszkodzonym narzadem ruchu z zaburzeniami psychicznym
itp. [4,5],

Do najczestszych przyczyn wystgpienia niepetnosprawnosci zalicza sie¢ wady wrodzone
(na przyktad zesp6t Downa, choroby genetyczne), choroby przewlekte stanowig 80%
wszystkich przyczyn niepetlnosprawnosci. Powodem wystgpienia niepetnosprawnosci
ruchowej sg najczesSciej choroby reumatyczne oraz demencje. Duza liczba o0séb
niepetnosprawnych jako przyczyne swojego stanu podaje nagte wypadki, takie jak
komunikacyjne, w miejscu pracy, a takze urazy oraz zatrucia [6]. Wszystkie te przyczyny
powoduja nagta utrate sprawnosci mchowej, zmystowej oraz umystowej. W 1980 roku
Swiatowa Organizacja Zdrowia przedstawita Miedzynarodowa Klasyfikacje Uszkodzef,
Niepetnosprawnosci i Uposledzen [11]. Wedtug tego podziatu koncepcja niepetnosprawnosci
zostata uznana za biologiczng. Proces stawania sie osobg niepetnosprawng moze by¢
zZwigzany z trzema wymiarami: uszkodzenie - zwigzane z zaburzeniem struktury narzadow -
oraz zaburzeniem psychicznym na skutek wady wrodzonej lub w wyniku nagtego zdarzenia
[6,11].

2. Poziom zadowolenia Kklienta niepetnosprawnego - wyniki badan

Podczas badan prowadzonych w ramach projektu, wspomnianego we wstepie,
przeanalizowano potrzeby os6b niepetnosprawnych (jako$¢ postrzegana) oraz ich ocene
w zakresie poziomu jakos$ci ustug swiadczonych przez dany urzad miejski [8]. W niniejszym
artykule skoncentrowano sie na zagadnieniach dotyczgcych postrzegania poziomu ustug przez
osoby niepetnosprawne w odniesieniu do urzedu miejskiego w Rybniku.

Niniejsze badania sg fragmentem badan prowadzonych przez autorow publikacji
w zakresie profilu czynnikéw wplywajacych na poziom jako$ci obstugi klienta
niepetnosprawnego w wojewodztwie $lagskim. W niniejszej publikacji skoncentrowano sie na
kwestiach jakosci postrzeganej od strony klienta niepetnosprawnego na przyktadzie jednego
z badanych $lagskich miast.

Badania prowadzono na probie 120 oséb niepetnosprawnych, korzystajagcych z ustug
urzedu miejskiego w Rybniku. W procesie badawczym wzieto pod uwage 49 nastepujacych
zmiennych, dotyczacych takich kwestii jak: Z1 - sprzet, ktérym dysponuje urzad,
Z2 - lokalizacja urzedu (tatwos$¢ dotarcia), Z3 - odpowiednia liczba miejsc parkingowych,
Z4 - miejsca parkingowe dla niepetnosprawnych blisko wejscia urzedu, Z5 - wyrazne
oznakowanie miejsc parkingowych dla niepetnosprawnych, Z6 - pilnowanie, aby osoby

nieuprawnione nie zajmowaty miejsc dla niepetnosprawnych, Z7 - udogodnienia dla oséb
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niepetnosprawnych w urzedzie, Z8 - windy przystosowane do os6b niepetnosprawnych,
Z9 - toalety przystosowane do o0s6b niepetnosprawnych, Z10 - porecze przy schodach,
Z}t1- system pochylni i podjazdéw dla oséb niepetnosprawnych, Z12 - drzwi majg szerokos$¢
umozliwiajagcg wjazd wdzkiem inwalidzkim, Z13 - antyposlizgowa podtoga,
Z14 - wyréwnany poziom progow i posadzek, Z15 - nawierzchnia i krawezniki w okolicy
urzedu dostosowane do o0s6b niepetnosprawnych, Z16 - wyglad i schludno$¢ urzednikéw,
Z17 - atrakcyjno$¢ materiatow informacyjnych, Z18 - czytelno$¢ strony internetowej,
Z19 - strona internetowa zawiera informacje dla oséb niepetnosprawnych, Z20 - strona
internetowa czytelna dla oséb z niepetnosprawnoscia wzrokowsa, Z21 - wyglad budynku
urzedu, Z22 - terminowos$¢ wykonania ustugi, Z23 —urzad jest otwarty po potudniu
i w weekend, Z24 - zalatwianie spraw przez pracownikow urzedu za pierwszy razem, Z25 -
szybkie rozwigzywanie spraw klientéw, Z26 - pracownicy urzedu robig wszystko, aby
doprowadzi¢ sprawe do konca, Z27 - cheé¢ do udzielania klientom informacji, Z28 -
pracownicy urzedu starajg sie udzieli¢ pomoc osobom niepetnosprawnym, Z29 - cheé¢ do
udzielania pomocy klientom, Z30 - szybkos$¢ odpowiadania na e-maile, Z31 - informowanie
na biezaco klienta o przebiegu sprawy, Z32 - szybko$¢ aktualizacji strony internetowej,
Z33 - kompetencje pracownikéw urzedu, Z34 - pracownicy urzedu budzg zaufanie,
Z35 - poziom dbatosci o bezpieczeAstwo danych osobowych klienta, Z36 - stosunek
pracownikéw do klienta (grzeczno$¢, zyczliwos¢), Z37 - kierowanie klienta do wiasciwego
wydziatu, Z38 - indywidualne podejscie do klienta, Z39 - obstuga do ostatniego klienta,
nawet gdy czas pracy dobiega konca, Z40 - stawianie sobie dobra klienta za cel nadrzedny,
Z41 - wyrozumiato$¢ i cierpliwo$¢ wobec klientéw, Z42 - znajomo$¢ dobrych praktyk
obstugi os6b niepetnosprawnych przez urzednikéw, Z43 - urzednicy zwracajg sie do 0s6b
z dysfunkcjg stuchu za pomocg odpowiedniego urzadzenia, Z44 - urzednicy rozmawiajg
z osobg niedostyszacag w osobnym pomieszczeniu, Z45 - w urzedzie znajduje sie pracownik
znajacy jezyk migowy, Z46 - urzednicy potrafig obstugiwaé klientéw z psem asystujagcym,
ZA7 - urzad jest wyposazony w specjalne ramki umozliwiajagce ztozenie podpisu pod
dokumentem, Z48 - osobie niedowidzacej umozliwia sie obecno$¢ osoby zaufanej, ktéra
zapozna jg z trescig podpisywanych dokumentéw, Z49 - urzad miejski nie zawiera barier
architektonicznych utrudniajgcych poruszanie sie osoby niepetnosprawnej ruchowo.

Poszczegdlne zmienne byly oceniane przez osoby niepetnosprawne w skali 1-7, gdzie
1 oznacza, ze dana kwestia jest realizowana na bardzo niskim poziomie jakosci, a 7, ze
poziom jakosci jej realizacji jest bardzo wysoki.

Wyniki przeprowadzonych badan zostaly zestawione na rys. 1. Z danych wynika, ze
zadowolenie klienta niepetnosprawnego, z réznych aspektow funkcjonowania Urzedu

Miejskiego w Rybniku ksztattuje sie na poziomie pomiedzy 3,5 a 6,5.
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Rys. 1 Jakos$¢ ustug postrzegana przez osoby niepetnosprawne w Urzedzie Miejskim w Rybniku
Fig. 1L The quality of service perceived by people with disabilities in the City Hall in Rybnik
Zr6dto: Badania whasne.
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Do najlepiej ocenianych przez osoby niepetnosprawne obszaréw zalicza sie (ocena
ponad 6,1):

«

.

odpowiednia lokalizacja urzedu (ocena 6,32),

windy przystosowane do potrzeb os6b niepetnosprawnych (6,31),
system pochylni i podjazdéw dla oséb niepetnosprawnych (6,25),
podtoga antyposlizgowa (6,23),

udogodnienia dla os6b niepetnosprawnych w toaletach (6,17),
porecze przy schodach (6,17),

wykonywanie ustugi przez pracownikéw w wyznaczonym terminie (3,16).

Za gtowne mankamenty urzedu, zdaniem o0sdb niepetnosprawnych, mozna natomiast

uznac (ocena ponizej 5):

otwarcie urzedu po potudniu i w weekendy (3,97),

czytelno$¢ strony internetowej dla oséb z niepetnosprawnoscig wzrokowg (4,32),
rozmawianie z 0sobg niestyszacg w osobnym pomieszczeniu (4,35),

obstugiwanie do ostatniego klienta nawet w przypadku, gdy czas pracy Urzedu
dobiega konca (4,36),

obstugiwanie klientow z psem asystujacym (4,68),

zwracanie sie do o0séb z dysfunkcja stuchu za pomocg odpowiedniego urzadzenia
(4,36),

zakatwianie spraw we wiasciwy sposob juz za pierwszym razem (4,98).

Analizujac opisane wyniki warto zwroci¢ uwage, ze stosunkowo dobrze ocenianych jest

wiele aspektow zwigzanych z barierami architektonicznymi. Wida¢ wyraznie efekty

prowadzonych w ostatnich latach dziatan, majacych na celu przystosowanie funkcjonowania

urzedu do specyficznych potrzeb oséb niepetnosprawnych. Problemy wystepuja najczesciej

w dwaoch sytuacjach:

urzad nie zawsze jest przystosowany w zakresie obstugi os6b majacych konkretng
niepetnosprawnos$é, gdzie potrzebny jest odpowiedni sprzet (urzadzenia do
rozmawiania z osobami z dysfunkcjg stuchu) lub pomieszczenia (obstuga 0s6b z psami
asystujacymi) itp.,

wiele stabo ocenianych kwestii przez osoby niepetnosprawne dotyczy problemow
uniwersalnych, zwiazanych z ogdlng obstugg klienta, gdzie bezposrednio sama

niepetnosprawnos¢ nie ma wptywu na ustuge.

W dalszej czesci postanowiono dokona¢ analizy wynikéw z punktu widzenia stopnia

niepetnosprawnosci badanych klientéw. Do badania wystepowania réznic miedzy grupami

postuzono sie testem nieparametrycznym Anova Kruskalla-Wallisa na poziomie istotnosci

statystycznej a=0,05.
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W przypadku poziomu niepetnosprawnosci postuzono sie klasyczng klasyfikacja,
wyrozniajacg trzy poziomy niepetnosprawnos$ci (stosowana przez zespoty ds. orzekania
0 niepetnosprawnosci):

e znaczny,
e umiarkowany,
e lekki.

Tablica 1
Wptyw stopnia niepetnosprawnosci na postrzeganie jakosci ustug w odniesieniu do barier
architektonicznych dla Urzedu Miejskiego w Rybniku

Zmienne Stopien niepetnosprawnosci
Znaczny Umiarkowany Lekki
(N=7) (N=40) (N=73)
zl 6,00 5,93 6,26
z2 6,00 6,23 6,33
z3 4,00 5,20 5,34
z4 5,00 5,53 5,33
z5 5,00 5,70 5,85
z6 4,00 4,70 5,26
z7 5,00 6,03 6,45
z8 5,00 5,95 6,26
z9 6,00 6,10 6,18
zIOo 5,00 6,20 6,26
zIl 1 5,00 5,80 6,07
z12 5,00 5,90 6,40
zI13 3,00 5,15 5,22
z14 4,00 5,63 5,77
zI5 5,00 5,15 5,10
z16 4,00 5,75 6,07
zl7 4,00 5,55 5,18
z18 5,00 5,73 5,48
zI19 5,00 5,85 5,29
z20 0,00 4,60 4,18
z21 5,00 5,98 6,22
222 5,00 5,30 5,40
z23 3,00 3,65 4,01
224 5,00 4,68 5,04
225 5,00 5,13 5,23
z26 5,00 5,50 5,33
227 5,00 5,13 5,15
z28 6,00 5,35 5,60
z29 5,00 5,03 5,47
230 4,00 4,68 5,15
z31 3,00 4,93 5,16
232 4,00 5,50 5,62
z33 5,00 5,50 5,93
z34 5,00 5,28 5,73
z35 5,00 5,88 5,89
z36 5,00 5,35 5,73
z37 5,00 5,53 5,49
z38 4,00 5,13 5,40
239 3,00 3,93 4,45
740 5,00 4,70 5,25
z41 5,00 5,53 5,77

242 6,00 5,13 5,44
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cd. tablicy 1
243 5,00 4,33 4,70
z44 3,00 4,03 4,41
z45 4,00 5,00 5,16
z46 4,00 4,33 4,74
247 4,00 4,83 4,99
748 6,00 5,45 5,75
749 5,00 6,23 5,99

Zr6dto: Badania wtasne.

Ws$rod badanych oséb niepetnosprawnych byto 7 oséb z niepetnosprawnoscig znaczna,
40 z niepetnosprawnoscig umiarkowang oraz 73 osoby charakteryzujace sie lekkim stopniem
niepetnosprawnosci. Statystyczna analiza danych zostata dokonana przy wykorzystaniu testu
nieparametrycznego ANOVA Kruskalla-Wallisa. Miata ona na celu stwierdzenie, czy stopien
niepetnosprawnosci wptywa na uzyskane wyniki. Obliczen dokonano na poziomie istotnosci
statystycznej a=0,05. Na przyjetym poziomie istotnosci w przypadku wiekszo$ci zmiennych
(zostaty one pogrubione w tablicy 1) taka zalezno$¢ statystyczna istnieje. Wyjatkami sg tutaj
zmienne Z4t, Z19, 722, Z30, Z39, Z42, Z43, Z48.

Poniewaz oséb ze znacznym poziomem niepetnosprawnosci byto jedynie 7, wiec warto
skoncentrowaé sie zwiaszcza na réznicach pomiedzy klientami z umiarkowang i lekka
niepetnosprawnoscia. W wiekszosci przypadkéw osoby z lekkim stopniem niepetno-
sprawnosci oceniajg swe zadowolenia z poszczeg6lnych badanych kwestii lepiej
w poréwnaniu do os6b z umiarkowanga niepetnosprawnoscia; np.:

» szybko$¢ odpowiadania na e-maile jest oceniana na poziomie 5,15 przez osoby z lekka

niepetnosprawnoscia, a 4,68 przez osoby z umiarkowana niepetnosprawnoscia,
» obstuga do ostatniego klienta jest oceniana jako 4,45 przez osoby z lekka
niepetnosprawnoscia, a 3,93 przez osoby z umiarkowang niepetnosprawnoscia.

Warto zwroci¢ uwage, ze osoby z umiarkowana niepetnosprawnoscia oceniajg gorzej
(w poréwnaniu do os6b z niepetnosprawnoscia lekka) zwtaszcza kwestie dotyczace bardziej
specjalistycznych ustug, takich jak: urzadzenia dla oséb z dysfunkcjg stuchu, specjalna
obstuga o0s6b niedowidzacych itp. Osobom takim, ktére majg wiekszy poziom niepetno-
sprawnos$ci, nie wystarczy jedynie ograniczenie barier architektonicznych, a wymagajg
bardziej zaawansowanej obstugi.

Wyijatkiem w ocenie jest zmienna dotyczaca strony internetowej, z punktu widzenia
informacji dla oséb niepetnosprawnych, ktorajest lepiej oceniana przez osoby z umiarkowang
niepetnosprawnoscia (5,85) w poréwnaniu do 0séb lekko niepetnosprawnych (5,29).
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3. Whnioski

Z przeprowadzonych badan wynika, ze badany Urzad Miejski w Rybniku jest
stosunkowo wysoko oceniany, jesli bra¢ pod uwage bariery architektoniczne. Braki wystepuja
w przypadku ustug specyficznych, bardziej zaawansowanych, ankietowanych na
poszczegblne grupy osob niepetnosprawnych - np. z dysfunkcjg wzroku lub stuchu. Rzutuje
to potem na wyniki dotyczace postrzegania urzedu przez osoby o réznym stopniu
niepetnosprawnosci. Z badan wynika bowiem, ze wtasnie te bardziej zawansowane ustugi sg
znacznie gorzej oceniane przez osoby charakteryzujgce sie umiarkowanym poziomem
niepetnosprawnosci w poréwnaniu do oséb lekko niepetnosprawnych.

Dmga grupg problemow, jaka wystepuje w przypadku Urzedu Miejskiego w Rybniku sg
niedociggniecia zwiazane ze standardowg obstugg klienta. Jako przyktad mozna wymienié
tutaj godziny otwarcia urzedu. Na podobne kwestie zwracajg uwage, jak wynika z innych
badan, réwniez osoby petnosprawne.

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna okres$li¢ nastepujgce rekomendacje:

e Wyznaczenie 1-2 dni w tygodniu, w ktorych urzad bytby otwarty po potudniu

ijednego weekendu w miesigcu.

e Poprawa czytelnosSci strony internetowej, w szczeg6lnosci dla 0s6b z niepetno-
sprawnoscig wzrokowga - wymaga to opracowanie osobnej wersji strony, zawierajacej
inne czcionki i rozmieszczenie materiatu.

* Wykorzystanie specjalistycznych urzadzen i sposobéw obstugi, w przypadku obstugi
klientéw ze $rednim lub znacznym stopniem niepetnosprawnosci.

» Poprawa procedur, umozliwiajgca szybsze zatatwianie spraw klienta - ideatem bytoby
zatatwianie spraw zgodnie z zasadg .jednego okienka”.
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Abstract

The paper presents results of research on customer satisfaction with a disability on the
example of the City Hall and the analysis of the impact of the level of disability that
satisfaction. In the following analysis it was decided to test results from the point of view of
the degree of disability audit clients. For the analysis of differences between the two groups
non-parametric test was used Kruskall-Wallis ANOVA for statistical significance level of
a = 0.05. Based on the survey to the following conclusions: Municipal Office in Rybnik, is
relatively highly rated, with respect to architectural barriers. Gaps occur in the case of specific
services, more advanced, surveyed the various groups of people with disabilities - eg. With
impaired vision or hearing. This then affects the results on the perception of the office by
people with varying degrees of disability. The second group of problems that occur are the
shortcomings associated with the customer service standard, as an example may be mentioned

here office opening hours.



