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WPLYW PREFEROWANEJ FORMY KOMUNIKACJI
NA ZADOWOLENIE KLIENTA NIEPELNOSPRAWNEGO
Z. E-ADMINISTRACJI

Streszczenie. Artykul przedstawia wyniki badan dotyczacych postrzegania
funkcjonowania e-administracji w urzedach miejskich na terenie wojewodztwa
Slaskiego z punktu widzenia oséb niepelnosprawnych. W szczegdlnosci celem
pracy jest préba odpowiedzi na pytanie czy preferowana forma komunikacji
(elektroniczna lub papierowa) wptywa na ocen¢ funkcjonowania e-administracji
przez klienta niepetnosprawnego.

Stowa kluczowe: jako$¢ ustug, osoby niepetnosprawne, administracja publiczna,
zadowolenia klienta, e-administracja, formy komunikacji.

THE IMPACT OF PREFERED FORM OF COMUNICATION ON THE
CUSTOMER’S WITH DISABILITY SATISFACTION IN THE CASE
OF E-ADMINISTRACTION

Summary. This paper presents the results of research on the perception of the
functioning of e-government at municipal offices in the province of Silesia from
the point of view of people with disabilities. In particular, the objective of this
study was to answer the question whether the preferred form of communication
(electronic or paper) affects the assessment of the functioning of e-government by
the customer with a disability.

Keywords: quality of service, people with disabilities, public administration,
customer satisfaction, e-government, forms of communication.
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1. Wprowadzenie

Niepelnosprawno$¢ jest waznym problemem spotecznym wymagajacym odpowiedniego
dostosowania wszelkiego rodzaju ustug do potrzeb takich osob [3; 5; 7; 8; 11; 19; 20; 21, 22;
23; 27; 28; 29]. Jedng z metod bardzo utatwiajacych osobom niepelnosprawnym korzystanie
z ushug $wiadczonych przez administracje publiczng jest zastosowanie nowoczesnych
narze¢dzi e-administracji.

W  niniejszym artykule skoncentrowano si¢ na przedstawieniu wynikow badan
prowadzonych na osobach niepelnosprawnych, korzystajacych z ushug urzgdow miejskich
dzialajacych na terenie wojewodztwa $laskiego z punktu widzenia ich zadowolenia
z obecnego funkcjonowania e-administracji. W szczegolnosci celem pracy jest proba
odpowiedzi na pytanie, czy preferowana forma komunikacji (elektroniczna lub papierowa)
wplywa na oceng¢ funkcjonowania e-administracji przez klienta niepetnosprawnego.

Przedstawione ponizej analizy zostaly wykonane w trakcie realizacji projektu
badawczego Wyznaczenie modelu profilu czynnikow wphywajgcych na poziom jakosci obstugi
klienta niepetnosprawnego w warunkach zrownowazonego rozwoju na przyktadzie
administracji publicznej wojewodztwa slgskiego, UMO-2012/05/B/HS4/01144, symbol na
uczelni PBU-12/R0Z3/2013, finansowanego przez Narodowe Centrum Nauki w programie
OPUS.

2. E-administracja — wprowadzenie teoretyczne'

Wspotczesnie w dobie szeroko rozwinigtego spoteczenstwa obywatelskiego coraz czesciej
korzysta si¢ z e-komunikacji. Do najwazniejszych spodziewanych efektow jej
rozpowszechnienia zalicza si¢ oszczedno$¢ dziatan, szybkos$¢, sprawno$¢ oraz brak
ograniczen w dostepie [13; 15; 24; 26].

Rozw¢j e-administracji w Polsce zwiazany jest z projektem ,,Strategia rozwoju
spoteczenstwa informacyjnego w Polsce do 2013”. W projekcie tym zostaly okreslone
dziatania, jakie nalezy podja¢ w celu poprawy dostepnosci i efektywnosci ustug placowek
administracji publicznej. Jednym z glownych celow projektu byto zmniejszenie oraz
ograniczenie obiegu wewnetrznego dokumentéw w formie papierowej. Drugim celem byto
zwiekszenie dostepnosci przez obywateli dokumentéw w formie elektronicznej. Wszystkie te

dziatania stanowig element koncepcji Komisji Europejskiej, ktéra zaktada, ze w latach 2011-

! W niniejszym artykule przedstawiono jedynie syntetyczne informacje, z uwagi na fakt, ze autor poruszatl te
problematyke w innych, licznych publikacjach, np.: [30; 31; 32; 33; 34; 34; 35; 36; 37; 38; 39; 40; 41; 42; 43].
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2015 ma nastgpi¢ poprawa dziatania e-administracji 1 wykorzystanie technologii
informacyjno-komunikacyjnej w ustugach publicznych [1; 10; 14; 16].

Ushugi $§wiadczone w ramach e-administracji moga mie¢ rézny poziom. W literaturze
wyrdznia si¢ cztery gtowne poziomy e-ustug [9]:

e stopien pierwszy — informacja on-line — mozliwos$¢ wyszukania informacji o danym

urzedzie oraz §wiadczonych tam ustugach na jego stronie internetowe;,

e stopien drugi — interakcja jednokierunkowa — mozliwos¢ wyszukania informacji oraz
pobrania oficjalnych formularzy ze strony internetowej urzedu,

e stopien trzeci — interakcja dwukierunkowa — mozliwo$¢ wyszukania informacji,
pobrania oraz odestania wypeklnionych formularzy za pomocg Internetu,

e stopien czwarty — transakcja — petna obstuga procesu, czyli mozliwo$¢ dokonania
wszystkich czynnosci niezbgdnych do zatatwienia danej sprawy urzedowej droga
elektroniczng — od uzyskania informacji, przez pobranie odpowiednich formularzy,
odestanie ich po wypehieniu i1 ztozeniu podpisu elektronicznego az do uiszczenia
wymaganych optat i otrzymania oficjalnego pozwolenia, za§wiadczenia lub innego
dokumentu, o ktéry dana osoba lub firma wystepuje.

Korzysci z wprowadzenia e-administracji ptyna takze do placowek administracji
publicznej. Mozna do nich zaliczy¢ redukcje kosztow dostarczania informacji 1 ustug oraz
znaczng poprawe efektywnosci wykonywanej pracy. Dostarczanie informacji on-line jest
tansze [1; 17; 18; 25]. Inne korzysci to krotszy czas dostarczenia ushugi przez mozliwosé
wypehienia formularza on-line, mniejsza liczba os6b odwiedzajacych urzedy, a tym samym
mniejsze kolejki przy okienkach, redukcja wydatkow oraz zatrudnienia, mniejsza liczba skarg
1 zazalen, poniewaz wigkszo$¢ formularzy wypetniana jest droga elektroniczng, zmniejszenie
ilosci zakupu materialdow biurowych. Do korzys$ci dla obywateli jakie niesie e-administracja
nalezg: lepsze monitorowanie spraw danego obywatela, skrdcenie czasu oczekiwania,
zatatwienie danej sprawy urzedowej. Oprocz korzysci plynacych z wprowadzenia
e-administracji urzedy miejskie zmuszone sa ponosi¢ takze koszty tego procesu. Do
najwazniejszych naleza: zakup sprzetu komputerowego, jego serwis, zakup oprogramowania,
digitalizacja danych oraz szkolenia pracownikdéw i zmiany w sposobie obiegu dokumentow,
modernizacja systemu, aktualizacja strony oraz wykorzystanie narzedzi marketingowych,
takich jak np. reklama [1; 32; 33].

Funkcjonowanie e-administracji ma duze znaczenie, gdyz znacznie poprawia jako$¢ zycia
obywateli, a w przypadku osob niepetnosprawnych ma jeszcze wigksze wymierne korzysci.
Podsumowujac, mozna powiedzie¢, ze do uniwersalnych zalet i korzysci stosowania
e-administracji w uslugach publicznych zalicza si¢ wygode, zmniejszenie barier czasowych,
geograficznych, oszczedno$ci finansowe oraz szerszy zakres oferowanych ustug. W krajach
Unii Europejskiej dawno wprowadzono serwisy obstugi obywatela, a takze podmiotow

gospodarczych.
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W tych krajach, gdzie dziata taki system zauwazalne sg oszczednos$ci w administracji
publicznej. Znacznie poprawila si¢ takze ocena jakosci funkcjonowania obstugi klientow
urzedow publicznych [1; 2; 4; 6].

3. Charakterystyka prowadzonych badan

Prowadzone badania dotyczyly oceny funkcjonowania e-administracji w urzedach
miejskich z perspektywy o0sob niepelnosprawnych. Na wynik przeprowadzonych badan
ztozyto sie 2846 poprawnie wypetnionych ankiet od 0so6b niepetnosprawnych, korzystajacych
z ustug urzedow miejskich w 33 miastach potozonych na terenie wojewodztwa $laskiego.
Miasta do badan wytypowano na zasadzie doboru losowego warstwowego, natomiast osoby
niepelnosprawne w danym miesécie na zasadzie doboru przypadkowego. Badania ankietowe
prowadzono w 2013 roku.

W procesie badawczym wzigto pod uwage nastepujace zmienne w zakresie zadowolenia
klienta z e-administracji (zmienne oceniano w skali 1-7, gdzie 1 oznacza stanowczo nie
zgadzam sie, a 7 stanowczo zgadzam si¢):

e 71 —szybko$¢ realizacji e-ushug,

o 72— czytelnos¢ strony e-administracji,

e 73 —bezpieczenstwo $swiadczenia ustugi,

o 74 —tatwosc¢ znalezienia linkéw e-urzgdu na stronie,

e 75— zrozumialo$¢ pomocy w zakresie korzystania z e-urzgdu,

e 76 —przyjazno$¢ dla uzytkownika strony e-urzedu,

e 77— terminowo$¢ wykonania ustug przez e-urzad,

e 78 —sprawy w e-urzedzie s zatatwiane wlasciwie juz za pierwszym razem,

e 79 —korzystanie z e-urzedu jest bezpieczne,

e 710 — pracownicy chetnie udzielajg informacji dotyczacych korzystania z e-urzedu,

e ZI11 - pracownicy bezzwlocznie udzielaja informacji dotyczacych problemow
z funkcjonowaniem e-urzedu,

e 712 — pracownicy szybko odpowiadajg na e-maile,

e 713 —pracownicy sg chetni do pomocy klientom,

e 714 — e-urzad informuje klienta na biezaco o przebiegu realizacji jego sprawy,

e 715 — pracownicy odnoszg si¢ grzecznie i zyczliwie do klientow majacych problemy

z funkcjonowaniem e-urzedu,

e 716 — pracownicy pomagaja klientowi w razie pomytki w zakresie e-urzedu,
e 717 —na stronie nie wystepuja problemy z logowaniem,

e 718 —strona internetowa dziata pod réznymi przegladarkami.
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4. Wyniki badan i ich omowienie

Na rysunku 1 dokonano zestawienia w zakresie tego, jakich narzedzi uzywaja badane
osoby niepelnosprawne do komunikacji z urzedami miejskimi. Ocena byta w skali 1 - 7, gdzie
1 oznacza bardzo rzadko, natomiast 7 bardzo czgsto.

W artykule postawiono dwie hipotezy badawcze:

H1 — osoby niepelnosprawne preferujace elektroniczng forme komunikacji statystycznie
lepiej oceniajg swoje zadowolenia z funkcjonowania systemoéw e-administracji.

H2 — osobista wizyta w urzedzie jest najczesciej stosowanym $rodkiem komunikacji osob
niepetnosprawnych z pracownikami urzedéw miejskich.

Jak wynika z przeprowadzonych badan, obecnie ciagle przewazaja tradycyjne narzedzia
komunikacji — na pierwszym miejscu zdecydowanie znalazla si¢ tradycyjna, osobista wizyta
w urzedzie (ocena 5,24), a na drugim telefon (4,34). Wigkszo$¢ badanych oséb niepeino-
sprawnych, gdy ma zalatwi¢ w wurzedzie jaka$ spraweg, nie korzysta z narzedzi
elektronicznych, ale po prostu fizycznie udaje si¢ do urzgdu, ewentualnie dzwoni w razie
jakich$ pytan czy tez probleméw, co potwierdza hipotez¢ H2. Z narzedzi tradycyjnych na
znaczeniu stracily jedynie listy, wykorzystywane obecnie bardzo rzadko (ocena 2,67).

W zakresie metod elektronicznej komunikacji systemy e-administracji oraz e-maile sa
wykorzystywane jedynie na $rednim poziomie (odpowiednio 3,37 dla systeméw
e-administracji 1 3,31 dla e-maili). Wsrdéd elektronicznej komunikacji najrzadziej

wykorzystywane sg komunikatory internetowe — 2,69.

System e-administracji

Listy

Telefon

Komunikatory internetowe

E-mail

Osohista wizyta w urzedzie 5,24

Rys. 1. Metody komunikacji z urzedem stosowane przez badane osoby niepetnosprawne
Fig. 1. Methods of communication with the office used by the test persons with disabilities
Zrodto: Opracowanie wilasne.

Analiza wynikow testem U Manna-Whitneya pokazata, ze dla wszystkich zmiennych,
poza zmienng dotyczaca listow, istniejg statystycznie istotne rdznice w zakresie
wykorzystania poszczegdlnych narzgdzi komunikacji miedzy osobami preferujacymi
tradycyjng lub elektroniczng form¢ komunikacji.
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Na rysunku 2 przedstawiono wyniki odpowiedzi ankietowanych oso6b w zakresie
stosowanych narzedzi komunikacji w zaleznos$ci od tego, czy preferuja tradycyjng czy tez
elektroniczng komunikacj¢ z urzgdem. Co zrozumiale, osoby ktore wola forme elektroniczng

korzystaja z niej znacznie czescie;.

Preferowana komunikacja elektroniczna

M Preferowana komunikacja tradycyjna

4,47
System e-administracji
. 2 58
. 2,71
Listy
I 267
4,51
Telefon

I 1,26

. . 3,30
Komunikatory internetowe

I 2 41

4,24
E-mail

Osobista wizyta w urzedzie

Rys. 2. Narzedzia komunikacji z urzgdem stosowane przez badane osoby niepelnosprawne
w zaleznosci od tego czy preferuja tradycyjna czy tez elektroniczng forme komunikacji

Fig. 2. Tools of communication with the office used by the surveyed people with disabilities,
depending on whether you prefer traditional or electronic form of communication

Zrédto: Opracowanie whasne.

Na przyktad w zakresie wykorzystania systemow e-administracji osoby preferujgce forme
elektroniczng deklaruja korzystanie z e-administracji na poziomie 4,47; podczas gdy
w przypadku oséb preferujacych forme tradycyjna tylko 2,88. Podobna sytuacja ma miejsce
w przypadku e-maili, ktorych zastosowanie oceniajag na poziomie 4,24 osoby, ktére wola
komunikacje elektroniczng, a jedynie na poziomie 2,9 osoby preferujace komunikacje
tradycyjna.

Odwrotnie jest natomiast w przypadku kwestii dotyczacych tradycyjnych narzedzi
komunikacji; przy czym wtedy réznica miedzy preferencjami a wykorzystaniem faktycznym
danego narzedzia jest mniejsza. Z badan wynika, ze e-administracja nie jest jeszcze na tyle
dopracowana, aby moglta =zastapi¢ tradycyjna wizyte w urzedzie czy tez rozmowe
telefoniczng. Warto zwroci¢ uwage, ze nawet te osoby, ktore preferujg forme¢ elektroniczng
komunikacji i tak, gdy pyta si¢ je o korzystanie z danych narzedzi komunikacji, nieco czgsciej
(4,63) wybieraja tradycyjng wizyte w urzedzie niz systemy e-administracji (4,47). Widac
wiec, ze bariera lezy nie tylko po stronie 0osob korzystajacych z systemow e-administracji, ale
réwniez z powodu ich niedopracowania i niemozliwo$ci zatatwienia wszystkich spraw droga

elektroniczng.
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Na rysunku 3 przedstawiono zalezno$ci pomiedzy preferowang formg komunikacji przez
ankietowane osoby niepelnosprawne a ich oceng zadowolenia z funkcjonowania
e-administracji w urzedzie miejskim. Analiza testem ANOVA Kruskalla-Wallisa pokazuje
istnienie statystycznie istotnych roznic na poziomie o=0,001 dla wszystkich badanych
osiemnastu zmiennych. W przypadku kazdej zmiennej lepiej e-administracj¢ oceniajg te

osoby, ktore preferuja elektroniczng forme¢ komunikacji, a gorzej te, ktore wolg forme

tradycyjna.
m Preferowana komunikacja tradycyjna  m Preferowana komunikacja elektroniczna
Jis 4,72 523
117 4,52 5,08
116 4.58 510
115 4.60 11
114 4,38 401
113 251 4,99
J12 ST a,74
J11 4,37 4,79
J1i0 4.48 401
19 4,58 510
I8 4,24 as1
17 4,34 4,90
16 4,50 o4
J5 4,44 s.07
14 4,45 s.05
13 4,57 513
12 4,37 497
11 4,12 483

Rys. 3. Ocena zadowolenia klientow z e-administracji w urzedzie miejskim z punktu widzenia
preferowanej przez dana osobe formy komunikacji

Fig. 3. Evaluation of customer satisfaction with e-government at the town hall from the point of view
of the person's preferred form of communication

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Najwigksze roznice zachodzg w przypadku zmiennych, takich jak:

e szybko$¢ realizowania e-ustug oceniana na poziomie 4,83 przez osoby preferujace
elektroniczng form¢ komunikacji, a 4,12 przez te, ktore wolg forme tradycyjna;

e szybkos$¢ odpowiadania na e-maile oceniana na poziomie 4,74 przez osoby preferujace
forme tradycyjna, a 4,09 przez te, ktére wolg form¢ nowoczesng;

e przyjaznos¢ strony internetowej dla uzytkownika oceniajag osoby preferujace
elektroniczng komunikacj¢ na poziomie 5,14; natomiast ankietowani wolacy
tradycyjng wizyte w urzedzie na poziomie 4,5;

e zrozumiato$¢ pomocy w zakresie korzystania z e-urzgdu jest oceniana przez osoby
preferujace elektroniczng komunikacje jako 5,07; natomiast przez klientow wolacych
tradycyjng komunikacje na poziomie 4,44.

Warto przyjrze¢ si¢ rowniez wynikom korelacji Spearmana mi¢dzy zadowoleniem klienta

a narzedziami wykorzystywanymi do komunikacji z urzedem. Ze zgromadzonych danych
wynika, ze pomigedzy wigkszoscig zmiennych wystepuja korelacje o charakterze dodatnim,
istotne statystycznie na poziomie a=0,001. Analiza dowodzi, ze zadowolenie klienta
z e-administracji jest pozytywnie skorelowane ze zmiennymi, dotyczacymi czgstosci
korzystania z e-administracji. Wynika z tego, ze im cze$ciej dana osoba korzysta z e-ustug
publicznych, tym lepiej je ocenia, a generalnie najgorzej oceniajg je te osoby, ktore rzadko
z nich korzystaja. Wydaje si¢ to pozytywna konkluzja, §wiadczaca, ze system e-administracji
dziala niezle, a problemy wynikaja gléwnie z barier psychologicznych, nieumiejetnosci
dobrej obstugi komputera (wyzej udowodniono korelacje pomiedzy poziomem obstugi
komputera a zadowoleniem z korzystania z e-administracji publicznej) i tym podobnych
czynnikow. Osoby niekorzystajace z e-administracji obawiaja si¢ jej, sa uprzedzone i dlatego
oceniaja ja negatywnie. Natomiast w momencie, gdy kto§ zacznie czgs$ciej wykorzystywac

nowe, elektroniczne narz¢dzia komunikacji z urzedem, ocenia je pozytywnie.

5. Whnioski

Analiza preferowanych form komunikacji dowodzi, ze osoby niepelnosprawne,
korzystajace z elektronicznej formy komunikacji z urzedami miejskimi zdecydowanie lepiej
oceniajag swoje zadowolenie z funkcjonowania systemoOw e-administracji, co potwierdza
hipoteze H1. W zakresie wszystkich badanych zmiennych rdznica jest statystycznie istotna na
poziomie a=0,001. Z badan wynika, ze jesli dana osoba niepelnosprawna zacznie korzystaé
z uslug e-administracji, to ocenia je pozytywnie. Natomiast znacznie gorzej oceniaja tego
rodzaju ustugi osoby, ktére korzystaja z nich bardzo rzadko. Mozna stwierdzi¢, ze gtowne

bariery zastosowania e-administracji to bariery psychologiczne. Trudno$¢ polega na tym jak
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sktoni¢ osoby niepetnosprawne, aby nauczyty si¢ korzysta¢ z tych systemow i zaczety czesto

je wykorzystywac.
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Abstract

This publication focuses on presenting the results of research conducted on people with
disabilities using the services of municipal offices operating in Silesia in terms of their
satisfaction with the current functioning of e-government. In particular, the objective of this
study was to answer the question whether the preferred form of communication (electronic or
paper) affects the assessment of the functioning of e-government by the customer with
a disability.

Analysis of relationship between the preferred method of communication shows that
people with disabilities prefer the electronic form of communication with the municipal
offices much better rate their satisfaction with the functioning of e-government systems. For
all the variables examined the difference is statistically significant at a = 0.001. Research
shows that if a disabled person begins to use e-government services that evaluates positively.
In contrast, much less appreciate this kind of service people who use them very rarely. It can
be argued that the main barriers to the use of e-government is a psychological barrier. The
difficulty relates to how to get people with disabilities to learn to use these systems and have

begun to use them often.



