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THE USE OF THE SERVQUAL METHOD IN THE ASSESSMENT
OF THE MUNICIPAL WASTE COLLECTION SERVICE

Streszczenie

W pracy oceniano jako$¢ $wiadczonych ustug w zakresie odbio-
ru odpadow komunalnych na terenie gminy miejsko-wiejskiej Wadowi-
ce. Badania realizowano w latach 2013-2015. Jako narzedzie badawcze
przyjeto forme¢ ankiety majacej postaé kwestionariusza. Zastosowano
metode mierzenia jako$ci ustug SERVQUAL (service quality), okresla-
jaca rozbieznos$ci migdzy oczekiwaniami konsumenta a postrzeganiem
produktu. Zalozeniem tej metody jest wyrazanie jakosci ustug jako
roéznicy pomiedzy ustuga oczekiwang przez klienta (jako$¢ oczekiwa-
na) a ustuga otrzymang (jako$¢ nabywana). Wynik analizy pozwolil na
ocen¢ jakos¢ swiadczonych ustug w zakresie odbioru odpadéw w ba-
danej gminie oraz wytypowanie przedsicbiorstwa preferowanego przez
mieszkancow gminy Wadowice w aspekcie odbioru odpadow. Miesz-
kancy gminy Wadowice wykazuja wyzsze oczekiwania w zakresie
$wiadczonej ustugi odbioru odpadéw komunalnych z ich posesji. Duza
wage przypisujg rzetelnos$ci przedsigbiorstwa $wiadczacego ta ushuge.

Stowa Kkluczowe: odbiér odpaddéw, odpady komunalne, metoda
SERVQUAL
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Abstract

The work assessed the quality of services in the field of collection
of waste in the urban-rural commune of Wadowice. The research was car-
ried out in 2013-2015. The form of a questionnaire survey was adopted as
a research tool. The method used to measure the quality of SERVOQUAL
services (service quality) defines the discrepancy between the consumer s
expectations and the perception of the product. The assumption of this
method is to express the quality of services as the difference between the
service expected by the client (expected quality) and the service received
(purchased quality). The result of the analysis allowed for the assessment
of the quality of services provided in the field of collection of waste in
the studied commune and the selection of the preferred enterprise by the
residents of the Wadowice commune in the aspect of waste collection. Res-
idents of the Wadowice commune show higher expectations as regards
the service of receiving municipal waste from their property. They attach
great importance to the reliability of the company providing this service.

Keywords: waste collection, municipal waste, the SERVQUAL method

WSTEP

Jeszcze do niedawna cena ustugi byla powszechnie stosowanym instru-
mentem oddziatywania na podmioty rynku w celu uzyskania przez przedsie-
biorstwo przewagi konkurencyjnej (Teas 1993). Zdaniem Hemmasi in. (2011)
konkurencyjno$¢ cenowa jest trudna do utrzymania w dtuzszym horyzoncie
czasowym. Przedsigbiorstwa uslugowe stosujg rézne metody w konkurowaniu
o potencjalnego konsumenta przede wszystkim uwzgledniajac jego aktualne
potrzeby (Zairi 2000; Wisniewski 2001). Efektem wdrazania do praktyki me-
tod konkurowania o klienta jest modyfikacja istniejacego w przedsigbiorstwie
systemu zarzadzania jakoscia. Jak wskazujg wyniki badan opisane przez Stoma
(2012) przedsigbiorstwa rzadko identyfikujg wymagania aktualnych czy poten-
cjalnych nabywcow ushug, nie przeprowadzajg badan wptywu poprawy jakosci
ustug na zwigkszenie przewagi konkurencyjnej firmy, jak rowniez nie podejmu-
ja proby okreslenia czynnikow decydujacych o wyborze danego ustugodawcy
przez klienta. W przypadku oceny jakosci $wiadczenia ustug w zakresie go-
spodarowania odpadami trafha wydaje si¢ by¢ definicja zaproponowana przez
Kolmana (2009), ktoéry okresla jakos$¢ jako stopien begdacy miarg spenienia
stawianych wymagan. Lancucki (1999) stwierdza, ze istnieja réznice miedzy
jakoscig dobr materialnych a jakoscig ustug. Réznice te wynikajg z istoty ustugi
w odniesieniu do wyrobu. Z powyzszego wynika, iz nie zawsze mozna stoso-
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wac te same instrumenty i metody do oceny jakos$ci ustug i dobr materialnych.
Nalezy zatem przyjac, ze w sferze §wiadczenia ustug wystepowac beda specy-
ficzne determinanty oceny jej jakos$ci wynikajace z wyrdznikow tego produktu
(niematerialnos$¢, réznorodnosé, nietrwatos$¢, nierozdzielnosé jej swiadczenia
i konsumpcji oraz zmiana jej charakterystyki wymiarowej gdyz ustuga staje sie
wraz z rozwojem cywilizacji coraz bardziej ztozona i bardziej niejednorodna).
Istotnym jest rowniez fakt, ze to uslugobiorca zazwyczaj aktywnie uczestniczy
w procesie swiadczenia ustug, indywidualnie okresla je poziom (stopien satys-
fakcji) jak i samodzielnie decyduje o tolerancji bledow produktu (Brysland i in.
2001; Kang i in. 2002; Stoma 2012).

Dla omawianego zagadnienia, dotyczacego $wiadczenia ustug w zakresie
gospodarowania odpadami, istotny jest czasowy aspekt jakosci ustugi zaktada-
jacy dhuzsze trwanie sadu konsumenta o jakosci. Wedtug Rogozinskiego (2005)
jakos¢ ustugi zaktada rozciggniecie w czasie i dtuzsze trwanie przekonania o ja-
kosci; formutowana przez nabywajacego ustuge ocena jest wynikiem natozenia
sie dwoch wymiarow czasu. Nabywajacy ushuge, formutuje ocene na jej temat,
w oparciu o uksztaltowane w przesztosci oczekiwania co do produktu oraz aktu-
alizuje ja w oparciu o percypowane (biezace) do§wiadczenia.

Logistyka gospodarowania odpadami polega na tworzeniu tancuchow
logistycznych laczacych miejsca wytwarzania odpadow z miejscami ich prze-
twarzania. Prawidlowe funkcjonowanie systemu gospodarki odpadami zalezy
wiec od wlasciwosci, masy i rozmieszczenia odpadow na danym terenie, ist-
niejacych czynnikow przestrzenno-urbanistycznych (rozmieszczenia budynkow,
dostgpnosci i przepustowosci infrastruktury drogowej), norm zwigzanych z do-
puszczalnymi obcigzeniami $rodowiska (np. halas), a takze od uwarunkowan
wewnetrznych, ktore sg SciSle powigzane z poziomem technologii procesow
odbioru, transportu i przetwarzania odpadoéw (Lokas i in. 2001; Sotowiej 2005;
Przydatek 2013; Bieniek i in. 2014; Malinowski 2016). Podstawowe czynniki
wptywajace na funkcjonowanie systemu gospodarki odpadami to sposéb groma-
dzenia odpaddow, lokalizacja i efektywno$¢ dziatania obiektow ich zagospodaro-
wania oraz dobor drog wywozu i uzywanych do tego srodkow transportu (Caro,
Garcia 2007). Niewatpliwie dla konsumentow (mieszkancow i przedsigbiorcow)
istotny jest sposob w jaki gmina zapewnia odbidr odpadéw komunalnych
z terenu nieruchomosci. Okreslajac jakos$¢ ushugi w zakresie odbioru odpadow
komunalnych konsument bierze pod uwagg: terminowe $wiadczenie ustug,
zgodno$¢ realizacji z harmonogramem, forme¢ odbioru, sprawny transport oraz
mozliwo$¢ §wiadczenia ustug dodatkowych zwigzanych z zagospodarowaniem
odpadéw (Lukasik i in. 2016).

Mimo, iz na podstawie obowigzujacych przepiséw prawa (Ustawa o utrzy-
maniu czystosci i porzadku w gminach ...) to gmina wskazuje ustugodawce
w zakresie odbioru odpadow to w praktyce obstugiwani sg mieszkancy i jako
konsumenci majg prawo wyrazania opinii o $wiadczonej na ich rzecz ustudze.
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Poruszony w pracy problem badawczy dotyczyt odpowiedzi na pytanie jaka jest
ocena mieszkancéw Wadowic dotyczaca przedsigbiorstw odbierajacych od nich
odpady komunalne (w aspekcie optymalnego doboru preferencji klienta w za-
kresie tego odbioru). Celem pracy byta ocena jakosci §wiadczenia ustug w za-
kresie odbioru odpadow na przyktadzie miejsko-wiejskiej gminy Wadowice.

ZAKRES PRACY I METODA BADAN

Zakresem pracy objeto obszar miejsko-wiejskiej gminy Wadowice, sku-
piajac si¢ jednak na obszarach o charakterze wiejskim reprezentowanym przez
16 sotectw. Badania przeprowadzono w latach 2013-2015. W okresie tym,
przedmiotowy obszar, obstugiwany byt przez 4 przedsigbiorstwa $wiadczace
ustugi w zakresie odbioru odpadow (w latach 2013-2014 przez przedsigbiorstwa
A 1B, zas w 2015 roku przez przedsigbiorstwa C i D). Narzedzie badawcze sta-
nowil kwestionariusz wywiadu. Kwestionariusz w swojej budowie zawieral 3
czesei: pierwsza dotyczyta informacji dla ankietowanego nt. celu badania, druga
dotyczyta podstawowych informacji o respondencie (pte¢, grupa wiekowa, licz-
ba 0s6b w gospodarstwie domowym, prowadzenie dziatalnosci rolniczej, itp.),
natomiast trzecia stanowita cze$¢ diagnostyczng i dotyczyta celu pracy. Trze-
cia czg$¢ kwestionariusza obejmowala trzy etapy: przyporzadkowanie wag po-
szczegbdlnym determinantom, ocen¢ ustugi faktycznie otrzymanej, ocen¢ ustugi
oczekiwanej (w oparciu o hipotetyczne wzorcowe przedsigbiorstwo). Dla oceny
znaczenie determinantéw respondenci rozdzielali 100 punktéow pomigdzy wy-
mienione kryteria jakosci. Srednie wartosci tych ocen postuzyly jako wagi do
obliczenia syntetycznego wskaznika jakosci ushug. Wskaznik ten obliczono jako
srednig wazong ocen jakos$ci oraz wag poszczegolnych kryteriow. Czes¢ diagno-
styczna kwestionariusza opiera si¢ o 22 pary twierdzen, ktére mozna pogrupo-
wacé w 5 zbiorach bedacych kryteriami oceny jakosci ustugi (ktérymi postuguje
si¢ konsument):

*  materialnos¢ ushugi — definiowana jako wyglad zewnetrzny obiektu
swiadczacego ustuge, jego wyposazenie, forme promocji oraz ubidr,
zachowanie 1 prezencja zalogi;

* rzetelno$¢ — definiowana jako niezawodno$¢, zdolnos¢ ustugodawcy
do wykonania ustugi we wlasciwy sposob, na zalozonym poziomie
1w ustalonym czasie;

* empatia — definiowana jako zindywidualizowane podejscie do konsu-
menta i rozumienie jego potrzeb i oczekiwan;

*  pewno$¢ — definiowana jako bezpieczenstwo i zaufanie, adekwatne
kwalifikacje 1 wiedza merytoryczna ustugodawcys;

*  zdolnos$¢ reagowania — definiowana jako szybkos¢ reakcji na oczeki-
wania stawiane przez konsumenta.
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Respondenci oceniali ustuge otrzymang i oczekiwang (Chakrapani 1998;
Kujawinski 2000; Stoma 2012). Ankietowani udzielali odpowiedzi w oparciu
o 5-stopniowg skale Likerta (1 — zupelnie si¢ nie zgadzam, 5 — catkowicie si¢
zgadzam). Kwestionariusz zostat skonstruowany przez autorow jako narzg-
dzie pomiarowe do oceny jakosci §wiadczenia ustug dla konsumenta w zakre-
sie odbioru odpadéw komunalnych przez wyspecjalizowane przedsigbiorstwa
dziatajace na zlecenie gminy. Zastosowano metod¢ mierzenia jakosci ustug
SERVQUAL (service quality) okres§lajaca rozbieznos$ci migdzy oczekiwaniami
konsumenta a postrzeganiem produktu (Luk i in. 2002; Van Iwaarden i in. 2003;
Sahney i in. 2004).

SERVQUAL jest metoda pomiaru wieloatrybutowego, nalezy do grupy
metod subiektywnych, réznicujacych i zorientowanych na klienta (Kujawinski
2000). Metoda ta stuzy do pomiaru i oceny jakosci poszczegdlnych rodzajow
ushug. Zatozeniem tej metody jest, ze globalna ocena jako$ci ustugi jest suma
indywidualnych ocen poszczegolnych atrybutow jakosci. W przedmiotowej me-
todzie jako$¢ ustugi wyraza si¢ jako roznice miedzy ustuga otrzymang — jakosé
O, (jakos¢ nabywana) a ustugg oczekiwang przez klienta — jakos¢ O, (jako$¢
oczekiwana). Klient przedsicbiorstwa odbierajacego odpady komunalne moze
zatem by¢ przyporzadkowany do jednego z wariantow:

a) Q=0 —konsument akceptuje jakos¢ wykonanej ustugi;

b) Q0 <Q, - konsument jest niezadowolony ze $wiadczonej ustugi;

¢) O>0Q, — konsument odczuwa pozytywne reakcje ze sposobu

$wiadczenia ustugi.

Na etapie przygotowania kwestionariusza dobrano zestaw determinantéw
dla jakosci ustug w zakresie odbioru odpadéw. Dostosowujac metode SERVQU-
AL do specyfiki logistyki odpadéw, umieszczono w kwestionariuszu ankiety
okreslenia charakterystyczne dla tego rynku. Pozwolito to na sformutowanie 5
kryteriow jakos$ci (grupa determinantdw), rozwinigtych w 22 szczegotowe ce-
chy (determinanty) (tabela 2). W przedmiotowej analizie wyodrgbniono kolejne
kroki postepowania:

* okreslenie r6znic miedzy kolejnymi wyrazonymi punktowo spostrze-

zeniami a oczekiwaniami zgodnie ze wzorem:

$o=9,-0, (1

gdzie:

S,— wynik analizy SERVQUAL,

QO — postrzeganie ustugi przez konsumenta (jako$¢ nabywana),

0O, — oczekiwania konsumenta wzgledem ustugi (jakos¢ oczekiwana).

* obliczenie $redniej dla roznicy punktow w kazdym z analizowanych
obszarow;

* sumowanie uzyskanych wynikow i podzielenie ich przez liczbe anali-
zowanych obszarow;
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* nastgpnie dane uzyskane z kroku 2 pomnozono przez wagi przypisane
poszczegdlnym obszarom jako$ci (uzyskany wynik, bedacy iloczynem
miar arytmetycznych dla kazdego z obszarow jakos$ci ustug oraz przypi-
sanych im wag, okre$lony jest mianem $redniej wazonej SERVQUAL);

* uzyskane $rednie wazone dla kazdego z obszaré6w zsumowano i po-
dzielono przez liczbe poddanych analizie obszardw.

Efektem postgpowania wedlug trzech pierwszych krokéw jest catkowi-
ta arytmetyczna miara jako$ci ustug a kolejne kroki analizy pozwalaja na ob-
liczenie calkowitej wazonej miary jako$ci ustug (Borkowski 2012; Gorska,
Adamus 2015).

WYNIKI BADAN I DYSKUSJA

Ankietyzacji poddano 411 0sob z czego 55,4% stanowity kobiety a 44,6%
mezczyzni. Srednia wieku respondenta wynosita 44,3 lata a liczba 0s6b w bada-
nym gospodarstwie domowym wynosita 3,8. Blisko 71% badanych deklarowato
prowadzenie dziatalno$ci rolniczej (produkcja roslinna i/lub zwierzgca) jednak
jedynie 11% (z ogolnej liczby ankietowanych) stwierdzato, ze taka dziatalnos¢
stanowi podstawe dochodow gospodarstwa domowego. W tabeli nr 1 przedsta-
wiono wagi poszczegolnych determinantow jakosci dla ustugobiorcow. Wartosci
te wykazuja zbieznos¢ z wagami jakie okreslili w swoich badaniach Berry i Pa-
rasuraman (1994) dla sektora ushug.

W tabeli 2 zestawiono zbiorczy wynik analizy dotyczacy jakos$ci ustug od-
bioru odpadéw w gminie Wadowice w latach 2013-2015. Wynik r6znicy miedzy
wartoscig ustugi nabytej (postrzeganej) a oczekiwanej we wszystkich wypad-
kach ma warto$¢ ujemng. Wynik taki jednoznacznie wskazuje, ze mieszkancy
gminy Wadowice maja wyzsze oczekiwania w stosunku do przedsigbiorstw wy-
konujacych ustuge odbioru odpadoéw z ich posesji. Najwigkszg warto$¢ rdznicy
(-1,15) stwierdzono przy ocenie determinanty zwigzanej z wykonaniem ustugi
odbioru odpadow i ogdlnym stanem taboru, najmniejszg z kolei (-0,53) przy
ocenie determinanty zwigzanej z kwalifikacjami personelu $wiadczacego ustu-
ge. Wyliczone wagi dla tych determinant ksztattuja si¢ na poziomie 12 i 13%.
Najwicksza waznos¢ (38%) dla odbiorcy przedmiotowej ustugi ma rzetelnosé
ustugodawcy, gdzie roznica migdzy warto$cig ustugi nabytej a oczekiwanej wy-
nosi — 0,573.
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Tabela 1. Warto$ci wag poszczegdlnych determinantéw
Table 1. Values of weights of individual determinants

Wyliczona waga dla

Lt Wagi dla sektora ustug
Swiadczonych ustug . i
. . (Berry i Parasuraman Warto$¢ bezwzgledna
. w zakresie odbioru . L.
Determinanta , 1994) Weights for roznicy
. odpadow .
Determinant . the service sector Absolute value of
Calculated weight for .
R . . (Berry and the difference
services provided in the Parasuraman 1994)
field of waste collection
Wykonanie ustugi
i tabor
Execution of the 0,13 0,11 0,02

service and
rolling stock

Troska o klienta
Customer care

Kwalifikacje

personelu 0,12 0,19 0,07
Staff qualifications

0,10 0,16 0,06

Rzetelnos$¢
ustugodawcy
The reliability 0,38 0,32 0,06
of the service
provider

Niezawodno$¢
ustug Reliability 0,27 0,22 0,05
of services

Zrodto/Source: opracowanie whasne/own elaboration

Na rysunkach 1-4 zobrazowano wynik badania jakos$ci ustug odbioru od-
padow przez poszczegodlne przedsiebiorstwa obstugujace gming Wadowice w la-
tach 2013-2015 z uwzglednieniem waznosci determinantéw. Obliczenie roznicy
miedzy kompleksowg (usredniona wartos$¢ dla wszystkich determinantéw) oceng
jakosci nabytej 1 oczekiwanej, z rozgraniczeniem na poszczegolne przedsiebior-
stwa $wiadczace ustugi odbioru odpadéw z terenu gminy Wadowice, pozwolita
na wytypowanie ustlugodawcy preferowanego przez mieszkancow. Najmniejsza
réznicg w ocenie kompleksowej stwierdzono dla ustugodawcy A (-0,62, lata
2013-2014) a najwickszg dla ustugodawcy C (-0,98, rok 2015). Powyzsze wska-
zuje, ze mieszkancy gminy Wadowice lepiej oceniajg firme, ktora odbierata od
nich odpady w latach poprzednich niz firme¢ obstugujacg ich w roku 2015.
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Tabela 2. Wynik badania jakosci ustug odbioru odpadow w gminie Wadowice w latach
2013-2015 (warto$ci niewazone)
Table 2. Result of the survey on the quality of waste collection services in the
municipality of Wadowice in 2013-2015 (unweighted values)

Roéznica miedzy
postrzeganiem

Determinanty Jakos¢ Jakos$¢ . ..
. . . . a oczekiwaniami
gléwne Determinanty szczegélowe  postrzegana oczekiwana .
. . . j . Difference be-
Main Determinants detailed Perceived Quality tween
determinants quality expected .
perceptions
and expectations
Wykonanie — stan taboru (nowoczesnos¢ 3,32 4,01 -0,69
ushugi i tabor infrastruktury transportowe;j),
Execution of  — ogdlny wyglad pojazdow, 2,85 4,22 -1,37
the service and — przystosowanie pojazdow do 3,08 4,09 -1,01
car fleet wykonywanych zadan,
— dostgpnos¢ materiatéw infor- 2,91 4,44 -1,53

macyjnych ustugodawcy.

— car fleet (modern transport
infrastructure),

— general appearance of vehicles,
— adaptation of vehicles to the
tasks performed,

— availability of information ma-
terials of the service provider.

Troska — szacunek ustugodawcy wobec 3,70 3,92 -0,22

o klienta klienta,

Customer care — che¢ pomocy ze strony ustugo- 2,20 2,54 -0,34
dawcy,
— zrozumienie potrzeb klienta, 2,25 2,78 -0,53
— indywidualne podejscie do 3,17 341 -0,24
klienta.

— service provider’s estimate
towards the customer,

— willingness to help from the
service provider,

— understanding the client’s needs,
— individual approach to client.
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Roéznica miedzy
postrzeganiem

Determinanty Jakos¢ Jakos$¢ X ..
. . . . a oczekiwaniami
gléwne Determinanty szczegélowe  postrzegana oczekiwana .
. . . . . Difference be-
Main Determinants detailed Perceived Quality tween
determinants quality expected .
perceptions
and expectations
Kwalifikacje  — uprzejmos¢ ustugodawcy, 3,58 3,68 -0,10
personelu — wiedza ustugodawcy, 3,13 3,35 -0,22
Staff — odpowiednie kwalifikacje 3,43 3,53 -0,10
qualifications ustugodawcy,
— wyglad ogoélny pracownikow 3,65 3,76 -0,11
ustugodawcy.
— the kindness of the service
provider,
— knowledge of the service
provider,

— relevant qualifications of the
service provider,

— general appearance of the ser-
vice provider’s employees.

Rzetelnos¢
ushugodawcy
The reliability
of the service
provider

— wlasciwe wykonywanie ustugi 2,47 2,77 -0,30
(np. ogdlny wyglad miejsca po
wykonaniu ustugi),

— informowanie klienta o ustudze, 2,19 2,87 -0,68
— wzbudzanie zaufania u klientow, 2,97 3,99 -1,02
— dogodne godziny §wiadczenia 4,02 4,51 -0,49
ushug,

— czytelno$¢ informacji, 3,27 3,87 -0,60
— zobowigzanie do wykonania 3,63 3,98 -0,35
ushugi.

— proper performance of the
service (eg general appearance of
the place after the service),

— informing the client about the
service,

— creating trust in clients,

— convenient service hours,

— legibility of information,

— obligation to provide the
service.
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Roéznica miedzy
postrzeganiem

Determinanty Jakos¢ Jakos$¢ X ..
. . . . a oczekiwaniami
gléwne Determinanty szczegélowe  postrzegana oczekiwana .
. . . . . Difference be-
Main Determinants detailed Perceived Quality tween
determinants quality expected R
perceptions

and expectations
Niezawodnos¢ — terminowo$¢ ushug, 3,82 4,31 -0,49
ustug —zgodno$¢ ushug z oferta, 3,65 4,55 -0,90
Reliability — punktualnos¢, 2,55 3,47 -0,92
of services — tatwy dostep do ustug. 4,16 4,86 -0,70

— punctuality of services,

— compatibility of services with
the offer,

— punctuality,

— easy access to services.

Zrédio/Source: opracowanie wiasne/own elaboration

Wykonanie ustugi i tabor

Niezawodno$¢ ustug Troska o klienta

Rzetelnos$¢ ustugodawcy Kwalifikacje personelu

=== Jako$¢ postrzegana === Jako$¢ oczekiwana
Zrédto/Source: opracowanie whasne/own elaboration

Rysunek 1. Wynik wazonej oceny jakosci ustug odbioru odpadéw przez
przedsigbiorstwo A obstugujace gming Wadowice w latach 2013-2014
Figure 1. The result of the weighted assessment of the quality of waste collection
services by the A enterprise and serving the municipality of Wadowice in the
years 2013-2014
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Wykonanie
ustugi i tabor
5

Niezawodnos¢ Troska o
ustug klienta
Rzetelnos¢ walifikacje
ustugodawcy personelu
=== Jak0$¢ postrzegana == Jako$¢ oczekiwana

Zrodto/Source: opracowanie whasne/own elaboration

Rysunek 2. Wynik wazonej oceny jakosci ustug odbioru odpadéw przez
przedsigbiorstwo B obslugujace gming Wadowice w latach 2013-2014
Figure 2. The result of the weighted assessment of the quality of waste collection
services by enterprise B servicing the municipality of Wadowice in 2013-2014

Wykonanie ustugi i

QO

)

Rzetelno$é Kwalifikacje
ustugodawcy personelu

5

Niezawodno$¢ ustug Troska o klienta

=== Jako$¢ postrzegana === Jako$¢ oczekiwana

Zrodto/Source: opracowanie wlasne/own elaboration

Rysunek 3. Wynik wazonej oceny jakosci ustug odbioru odpadéw przez
przedsigbiorstwo C obstugujace gming Wadowice w roku 2015
Figure 3. The result of the weighted assessment of the quality of waste collection
services by enterprise C serving the municipality of Wadowice in 2015

445



Tomasz Jakubowski, Jolanta Krolczyk

Wykonanie ustugi
i tabor
4,5

Niezawodnosé¢ Troska o klienta

us}ug //
Rzetelno$¢ Kwalifikacje
ustugodawcy personelu

=== Jako$¢ postrzegana === Jako$¢ oczekiwana
Zrédio/Source: opracowanie wiasne/own elaboration

Rysunek 4. Wynik wazonej oceny jakosci ustug odbioru odpadéw przez
przedsigbiorstwo D obstugujace gming Wadowice w roku 2015
Figure 4. The result of the weighted assessment of the quality of waste collection
services by enterprise C serving the municipality of Wadowice in 2015

WNIOSKI

1. Mieszkancy gminy Wadowice wykazujg wyzsze oczekiwania w zakre-
sie $wiadczonej ustugi odbioru odpadéw komunalnych z ich poses;ji.

2. Mieszkancy gminy Wadowice duza wage przypisuja rzetelnosci
przedsigbiorstwa swiadczacego ustugi odbioru odpadéw komunalnych
z ich posesji a wigc gtownie niezawodnos$ci ustugodawcy.

3. Mieszkancy gminy Wadowice lepiej oceniajg przedsiebiorstwo obshu-
gujace ich, w zakresie odbioru odpadéw komunalnych, w latach 2013-
2014 niz ustugodawce z roku 2015.
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