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Gospodarka przestrzenna ISSN 1899-3192
Aktualne aspekty polityki spoteczno-gospodarczej 1 przestrzennej

Marta Kusterka-Jefmanska
Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu

JAKOSC ZYCIA A JAKOSC USLUG PUBLICZNYCH
W PRAKTYCE BADAN NA POZIOMIE LOKALNYM

Streszczenie: Jednym z najwazniejszych celow dziatalnosci samorzadu lokalnego jest ksztal-
towanie jakos$ci zycia mieszkancow. Czynnikiem determinujagcym te jako$¢ sa m.in. ustugi
publiczne $wiadczone w celu zaspokojenia potrzeb zbiorowych danej spotecznosci lokalne;j.
W opracowaniu zdefiniowano kluczowe dla rozwazan kategorie jakosci zycia i jakosci ustug
publicznych oraz wystepujace migdzy nimi zaleznosci. Glownym celem artykutu jest prze-
glad wybranych opracowan o charakterze eksperckim zawierajacych opis metodyki badan
jakosci zycia i jakosci ustug publicznych na poziomie lokalnym.

Stowa kluczowe: jako$¢ zycia, jakos¢ ushug publicznych.

DOI: 10.15611/pn.2014.367.18

1. Wstep

Cztowiek formutuje cele, dazy do zaspokojenia swoich potrzeb, realizuje marzenia
z nadziejg na lepsze zycie, poczucie szczgscia 1 spetnienia. Wysoka jako$¢ zycia
jest zatem nie tylko celem nadrzgdnym koncepcji zrbwnowazonego rozwoju, ale
stanowi istot¢ wszelkich podejmowanych przez cztowieka dziatan, zarowno tych
w wymiarze indywidualnym, jak i zbiorowym. Praktyczna realizacja zasad koncep-
cji zrbwnowazonego rozwoju oraz dazenie do osiggnigcia jej celu nadrzednego —
wysokiej jakosci zycia — nabiera szczegolnego znaczenia w lokalnych uktadach te-
rytorialnych. Jako$¢ zycia jednostki jest bowiem silnie uwarunkowana przez aspekty
lokalne, czyli takie, ktore maja miejsce w naszym najblizszym otoczeniu — miescie,
gminie, powiecie.

Misja samorzadow lokalnych powotanych w celu organizacji zycia publicznego na
danym obszarze jest zaspokajanie potrzeb zbiorowych spolecznosci lokalnej. Dzigki
kompetencjom oraz zadaniom przyznanym jednostkom samorzadu terytorialnego
potrzeby te zaspokajane s3 w wyniku $wiadczenia wachlarza ustug publicznych.
Na wladzach lokalnych spoczywa zatem ogromna odpowiedzialno$¢ optymalnego
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angazowania i wykorzystywania wszystkich sit tkwigcych w lokalnych systemach,
tj. kapitale spolecznym, a takze potencjale srodowiskowym i gospodarczym'.

Aby usprawnic i zoptymalizowa¢ procesy podejmowania decyzji i realizacji zadan,
a tym samym mie¢ realny wptyw na poprawe jakosci zycia swoich mieszkancow,
samorzady lokalne coraz czgsciej podejmujg wysitek prowadzenia badan jako$ci
zycia 1 jakosci ustug publicznych.

W niniejszym artykule okreslono zaleznosci pomiedzy jakos$cia zycia a jakosciag
ustug publicznych oraz ich konsekwencje dla badan praktycznych. Gtéwnym celem
opracowania jest przeglad wybranych opracowan o charakterze eksperckim zawie-
rajacych opis metodyki badan jakosci zycia i jako$ci ustug publicznych na poziomie
lokalnym.

2. Jakos$¢ zycia a jako$¢ ushug publicznych — definicje i zaleznoS$ci

Kategoria jakosci zycia pojawia si¢ w dyskursach teoretycznych przedstawicieli
wielu dziedzin i dyscyplin naukowych. Wsrdd badaczy nie ma jednak zgodnosci co
do zakresu przedmiotowego tego pojecia, a zadna z definicji nie jest na tyle jedno-
znaczna i uniwersalna, aby mogta by¢ powszechnie akceptowana i cytowana ,,bez
zastrzezen”. Przegladu definicji jakoSci zycia w naukach spotecznych i medycynie
dokonali m.in. Baumann?, Trzebiatowski®, Wnuk i in*. Stanowiaca przedmiot badan
naukowych kategoria jako$ci zycia jest takze obecna w dyskusjach politycznych,
mediach 1 zyciu codziennym. Wydaje si¢, ze na tym gruncie rozumiana jest intu-
icyjnie. Ponadto jako$¢ zycia — jakkolwiek definiowana i postrzegana — znajduje si¢
w obszarze zainteresowan kazdego czlowieka i podejmowanych przez niego dzia-
tan, zardwno tych w wymiarze indywidualnym, jak i zbiorowos$ci czy grup spotecz-
nych. Trwata poprawa jakosci zycia stanowi takze istot¢ koncepcji zrbwnowazonego
rozwoju, ktéra ponad egoizm i poprawe wylacznie materialnych warunkow zycia
cztowieka stawia dobro zaré6wno obecnych, jak i przysztych pokolen oraz rownowa-
ge w gospodarowaniu kapitalem spotecznym, ekonomicznym i naturalnym.

Jako$¢ zycia jako cel nadrzedny zrownowazonego rozwoju za T. Borysem ro-
zumiana jest zatem jako zrownowazone docenianie i dostrzeganie catego bogactwa

' M. Kusterka-Jefmanska, Pomiar jakosci Zycia na poziomie lokalnym — wybrane doswiadcze-
nia europejskie i doswiadczenia polskich samorzgdow, [w:] Orientacja na wyniki — modele, metody i
dobre praktyki, red. T. Borys, P. Rogala, Prace Naukowe UE we Wroctawiu Nr 264, Wroctaw 2012,
s. 231-232.

2 K. Baumann, Jakos¢ zycia w okresie péznej dorostosci — dyskurs teoretyczny, ,,Gerontologia
Polska”, 2006, t. 14, nr 4, s. 165-171.

3 J. Trzebiatowski, Jakos¢ Zycia w perspektywie nauk spotecznych i medycznych — systematyzacja
ujec definicyjnych, ,,Hygeia Public Health” 2011, nr 46(1), s. 25-31.

4 M. Wnuk, D. Zielonka, B. Purandare, A. Kaniewski, A. Klimberg, E. Ulatowska-Szostak,
E. Palicka, A. Zarzycki, E. Kaminiarz, Przeglqd koncepcji jakosci Zycia w naukach spotecznych, ,,Hy-
geia Public Health” 2013, nr 48(1), s. 10-16.
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globalnej jakos$ci 1 wspolistnienia w zyciu cztowieka dobrobytu (cech jakosci typu
,,mie¢”), dobrostanu (cech jakosci typu ,,by¢”) oraz blogostanu (cech jakosci typu
,.kocha¢”). Innymi stowy, jako$¢ zycia cztowieka oznacza rOwnowage jego rozwoju
fizycznego, psychicznego i duchowego (uczuciowego)’.

Z kategorig jakos$ci zycia zwigzane sg pojecia pochodne o charakterze ocenia-
jacym, tj. obiektywna i subiektywna jakos$¢ zycia czy tez, jak podkresla T. Borys,
obiektywizacja i subiektywizacja ocen jakosci zycia®. Ten podzial wyraza bowiem
stopien obiektywnosci pomiaru poszczegdlnych aspektéw jakosci zycia. Jako$¢ zy-
cia w ujeciu obiektywnym jest cechg otoczenia spotecznego, autonomiczng od jej
postrzegania i warto$ciowania przez ludzi’. Poza sferag materialng sktadaja si¢ na
nig rowniez: srodowisko spoteczne, srodowisko naturalne, zdrowie, bezpieczenstwo
i wiele innych uwarunkowan o charakterze obiektywnym. Poprawa tych uwarunkowan
nie musi jednak przeklada¢ si¢ bezposrednio na zwigkszenie poziomu zadowolenia.
Poziom zadowolenia (satysfakcji) z zycia okreslany jest jako subiektywna jako$¢
zycia i relacje tej kategorii do jakos$ci obiektywnej nie sa jednoznacznie okreslone.
Subiektywne poczucie zadowolenia z obiektywnych warunkow zycia zalezy bowiem
rowniez od kompleksowosci jakosci zycia, tzw. wzglednego poczucia pokrzywdze-
nia, systemu wartosci®, a takze zdobytych doswiadczen czy $wiadomosci spetnienia
wiasnego postannictwa w zyciu zawodowym, spotecznym, rodzinnym’. Jako$¢ zycia
W ujeciu subiektywnym jest zatem wyznaczana przez zadowolenie, jakie czerpia
ludzie z wlasnego zycia i jego warunkow!®. Subiektywny wymiar jakosci zycia jest
zatem sprawg indywidualng, zalezng od potrzeb, aspiracji i postrzegania, ktére sa
niepowtarzalne dla kazdego cztowieka''.

Niewatpliwie na jako$¢ zycia zardowno w ujeciu obiektywnym, jak i subiektyw-
nym wplywa jako$¢ ustug publicznych, ale roéwniez szereg innych czynnikow, ktore
znajduja si¢ poza bezposrednim wplywem/oddzialywaniem wtadz lokalnych (np.
uksztattowanie terenu, polityka rzadu czy relacje rodzinne). Poniewaz ushugi publiczne
stanowig zrodto zaspokojenia wielu ludzkich potrzeb, w praktyce badan nad jakoscia
zycia wskazywane sa jako glowne sktadowe (obszary, dziedziny) tej jakosci. Doty-
czy to gltownie tzw. ustug posrednich, do ktorych zalicza si¢ ustugi spoleczne (np.

5 T. Borys, Jakos¢ zycia jako przedmiot pomiaru wskaznikowego, [w:] Jakos¢ zycia na poziomie
lokalnym — ujecie wskaznikowe, red. T. Borys, P. Rogala, Program Narodéw Zjednoczonych ds. Roz-
woju, Warszawa 2008, s. 9-10.

¢ T. Borys, Jakos¢, jakosé Zycia oraz pojecia i relacje pochodne, [w:] Metodologia pomiaru jakosci
zycia, red. W. Ostasiewicz, Wydawnictwo AE we Wroctawiu, Wroctaw 2002, s.12.

7 J. Rutkowski, Jak zbada¢ jakosé zycia?, ,,Wiadomo$ci Statystyczne” 1988, nr 5, s. 41-43.

8 T. Borys, Jakos¢, jakosé zycia..., $.32.

9 E. Skrzypek, Czynniki ksztaltujqce jakosé Zycia, http://idn.org.pl/Lodz/Mken/Mken%202001/
Referaty%202001/14.pdf (dostgp: 20.04.2013).

107, Rutkowski, Jak zbada¢ jakos¢ zZycia..., s. 41-43.

1], Rutkowski, Jakos¢ zycia. Koncepcja i projekt badania, ,,Z prac Zakladu Badan Statystyczno-
-Ekonomicznych”, Warszawa 1987, s. 15; E. Skrzypek, wyd. cyt.
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edukacje) czy ustugi techniczne (np. dostarczanie wody). Ustugi te sa adresowane do
klienta zbiorowego — stad odpowiedzialno$¢ za ich jako$¢ jest olbrzymia'2,

Wzajemne zalezno$ci pomiedzy jako$cig ustug publicznych a jakoscig zycia
przedstawiono na rys. 1.

Dobrostan

Il

—..by¢’

v

A

Blogostan
— .kocha¢”

Subiektywny
wymiar jakoS$ci zycia

Obiektywny wymiar
jakosci zycia

Sfery zycia
fizyczna psychiczna duchowa
(potrzeby: fizyczne, (potrzeby: bezpieczenstwa, (potrzeby: estetyczne,
biologiczne, przynaleznosci, szacunku, samorealizacji,
fizjologiczne) poznawcze) transcendencji)
X X
Inne
- uwarunkowania
Jakos¢ ustug (srodowiskowe,
.. . . spoteczne,
administracyjnych spotecznych technicznych . .
Iy P Y Y polityczne itp.)

Rys. 1. Jakos$¢ zycia a jakos$¢ ustug publicznych — wzajemne zaleznoS$ci

Zrodto: opracowanie wiasne.

3. Metodyka badan jakosci zycia i jakosci ustug publicznych —
przeglad wybranych opracowan eksperckich

W niniejszym punkcie, z przyczyn obiektywnych, zawarto jedynie syntetyczny
opis wybranych propozycji badan jakosci zycia i jakosci ustug publicznych na
poziomie lokalnym. Pelny opis propozycji omawianych badan zawieraja opraco-

12 M. Bugdol, Zarzqdzanie jakoscig w urzedach administracji publicznej. Teoria i praktyka, Difin,
Warszawa 2008, s. 28.
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wania: W. Wankowicza'?, P. Rogali', pod redakcja C. Trutkowskiego'> oraz opra-
cowanie pt. Wzorcowy system regionalny monitoringu jakosci ustug publicznych
i jakosci zycia'®.

W pierwszym z wymienionych powyzej opracowan krotko scharakteryzowano
ustugi publiczne (administracyjne, spoteczne oraz techniczne) pod katem ztozonosci
ich pomiaru. Zasadniczg tre$¢ pracy stanowi omowienie wybranych wskaznikow
oraz zasad pomiaru realizacji ustug publicznych. W zamierzeniu W. Wankowicza
opracowanie daje podstawe do stworzenia systemu oceny jakosci ustug publicznych
w poszczegolnych jednostkach samorzadu terytorialnego. Docelowo system taki
bedzie taczyt w sobie uniwersalne, wspolne jadro, czyli zestaw do pomiaru jakosSci
ustug we wszystkich jednostkach samorzadu terytorialnego, a takze indywidualne
wskazniki opracowane w konkretnej jednostce, uwzgledniajace jej specyficzne cechy.
Z proponowanych w opracowaniu rozwigzan metodologicznych badania realizacji
ustug publicznych skorzysta¢ mogg zar6wno samorzady gminne, jak i powiatowe oraz
wojewddzkie. Autor opracowania dokonuje opisu ustug i wskaznikow ich realizacji
z zastosowaniem systemu tabelarycznego. Uktad tabel stanowi sze$¢ podstawowych
czesci. Sa to: charakterystyka ustugi, opis wskaznikoéw jej realizacji, trzy czesci opi-
sujace metode pomiaru wydajnosci, skutecznosci oraz dostgpnosci ustugi oraz czesé
opisujgca sposob wnioskowania.

Drugie z wymienionych powyzej opracowan, zawierajagce propozycj¢ systemu
mierzenia jako$ci zycia w gminach, powstato w 2009 r. na zlecenie Zwigzku Miast
Polskich. W opracowaniu zdefiniowano pojecie jakosci zycia i pochodne tej kategorii,
a takze okreslono zalezno$ci wystepujace miedzy jakoscia zycia, jako$cig ustug pu-
blicznych a zrownowazonym rozwojem. Przedstawiono koncepcj¢ 3-ptaszczyznowej
metody badania jakosci zycia wraz z propozycja kwestionariusza badan ankietowych.
Pytania zamieszczone w kwestionariuszu zostaty ujete w trzech grupach: miejscowose,
relacje z innymi/wspolnotg i perspektywa indywidualna. Standard ten jest powszechnie
dostepny, jednak nie prowadzi si¢ ewidencji jego wykorzystania.

Publikacja pod red. C. Trutkowskiego opracowana zostata na podstawie polskich
doswiadczen prowadzenia tego typu badan i jest jednym z najwazniejszych efek-
tow koncowych realizowanego wspolnie przez Zwiazek Miast Polskich, Zwigzek
Gmin Wiejskich RP i Zwigzek Powiatow Polskich projektu pod nazwa Budowanie
potencjatu instytucjonalnego JST na rzecz lepszego dostarczania ustug publicznych,
wspotfinansowanego z Norweskiego Mechanizmu Finansowego. W latach 2007-2010

13 W. Wankowicz, Wskazniki realizacji ustug publicznych, Matopolska Szkota Administracji Pu-
blicznej Akademii Ekonomicznej w Krakowie, Krakow 2004 (materiat powielony).

14 P. Rogala, Zaprojektowanie i przetestowanie systemu mierzenia jakosci zZycia w gminach, Uni-
wersytet Ekonomiczny we Wroctawiu, Jelenia Géra—Poznan 2009 (material powielony).

15 Badania jakosci ustug publicznych w samorzqdzie lokalnym, red. C. Trutkowski, Zwigzek Miast
Polskich, Poznan 2011.

16 Wzorcowy system regionalny monitoringu jakosci stug publicznych i jakosci zycia. Wersja
wstepna produktu finalnego, IBnGR, Gdansk 2011 (materiat powielony).
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w projekcie tym uczestniczylo 660 samorzadéw gminnych i powiatowych. Badania
opinii odbiorcow ushug byty jednym z najwazniejszych zadan JST, ktore braty udziat
w pracach ponad czterdziestu Grup Wymiany Doswiadczen — jako formy doskona-
lenia zarzadzania ustugami publicznymi. Wzigty w nich udziat 203 miasta, gminy
wiejskie oraz powiaty, ktore prowadzity na swoim terenie badania opinii odbiorcow
konkretnej ustugi. Zgromadzone w wyniku prowadzonych badan doswiadczenia oraz
wypracowane narzedzia zostaty uzupetnione i opatrzone komentarzem ekspertow,
stanowiac zasadnicza tre$¢ cytowanej publikacji. Jest ona skierowana do wszystkich
0s0b 1 instytucji zainteresowanych realizacjg badan jakosci zycia i jako$ci ustug
publicznych w samorzadzie lokalnym. Stanowi kompendium wiedzy z zakresu pro-
jektowania i realizacji tego typu badan. Zawiera zestawienie kluczowych definicji
oraz pelny opis metodyki badan. W odniesieniu do badania jakosci ustug uwzgled-
niona zostata specyfika aktywnos$ci samorzadu terytorialnego w takich obszarach,
jak o$wiata, kultura, pomoc spoteczna, sport i rekreacja, gospodarka mieszkaniowa,
drogownictwo i transport miejski oraz gospodarka komunalna. Dla kazdego z wyzej
wymienionych obszaréw okreslono standardy jakosci §wiadczonych ustug (kryteria
sukcesu) weryfikowane na podstawie danych zastanych oraz badan ankietowych. Poza
omowieniem najwazniejszych aspektow badan jakosci ustug publicznych autorzy
publikacji proponuja takze badanie przekrojowe, ktérego celem jest poznanie opinii
mieszkancéw na temat warunkoéw zycia w srodowisku lokalnym, oraz catosciowq
oceng spoleczng najwazniejszych dziatan administracji lokalnej. Szczegdtowo opisana
metodologia i sposob realizacji badania opinii mieszkancoéw na temat warunkow zycia
ijakosci ustug publicznych cechuja si¢ uniwersalnos$cia, tzn. mogg by¢ z powodzeniem
wdrazane zarowno w miastach, jak i gminach wiejskich.

Zasadniczym celem projektu pod nazwa Wzorcowy system regionalny monito-
ringu jakosci ustug publicznych i jakosci Zycia, w ramach ktorego powstata ostatnia
z cytowanych publikacji, jest stworzenie uniwersalnego systemu monitoringu zawie-
rajacego dwa narzedzia — komponent oceny jakosci ustug publicznych oraz kompo-
nent oceny jako$ci zycia. Oba komponenty maja stymulowac poprawe efektywnosci
i skuteczno$ci pracy administracji samorzadowej. Zgodnie z zatozeniem autorow
systemu regionalnego monitoringu jako$ci ustug publicznych 1 jakosci zycia narze-
dzie ma mie¢ charakter uniwersalny, co pozwoli na jego wdrozenie we wszystkich
polskich wojewddztwach, powiatach i gminach. W ramach monitoringu jakosci ustug
publicznych proponuje si¢ przyjecie 10 obszaréw zadan publicznych charakteryzowa-
nych przez 58 zadan i 100 miernikéw odnoszacych si¢ do tych zadan. Z ostatecznie
okreslonej bazy miernikow gminy beda mogly dokona¢ wyboru wlasnego zestawu,
odpowiadajgcego ich potrzebom. Zestawy wskaznikow dla gmin beda si¢ roznity,
poniewaz system musi uwzglednia¢ rozne kompetencje 1 zakres zadan w badanych
JST (inne dla miast na prawach powiatu, duzych miast, matych gmin miejskich czy
gmin wiejskich). Zestaw powinien takze w jak najwiekszym stopniu opisywac efekty
dziatan strategicznych, odnoszacych si¢ do specyficznych potrzeb lokalnych spotecz-
no$ci. Zaleta proponowanego systemu jest zatem jego duza elastycznos¢ i otwarcie
dla partnerow spotecznych. System bedzie si¢ zmienial, tak jak bedg si¢ zmienialy
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preferencje wladz i mieszkancoéw odno$nie do najwazniejszych zadan i celow przypi-
sanych administracji samorzadowej, a takze wlasciwie diagnozowat obszary mierzenia
jakosci ustug publicznych, gdyz wszystkie liczace si¢ grupy w gminie bedg dazyty do
objecia przez system zadan szczego6lnie waznych z ich punktu widzenia. Proponowane
wskazniki jakos$ci ustug publicznych, ze wzgledu na ich duza liczbe, podzielono na
mierniki gldéwne — obligatoryjne dla wszystkich wdrazajacych system monitoringu
gmin — niezaleznie od ich wielkosci, charakteru czy lokalizacji, oraz mierniki pozo-
state. W przypadku tego drugiego zestawu wybor wskaznikéw jest dobrowolny i lezy
w gestii gminy. Dla kazdego wskaznika zostanie przygotowana specjalna karta opisu
wskaznika. Do obliczenia warto$ci miernikow jakosci ustug publicznych wykorzy-
stywane beda: dane sprawozdawcze, dane z ewidencji i rejestrow prowadzonych
przez jednostki organizacyjne gminy lub przez instytucje zewng¢trzne, bezposrednie
pomiary parametréw ustug publicznych lub efektoéw wykonywania tych ustug oraz
dane ankietowe. W odniesieniu do komponentu oceny jakosci zycia zdefiniowano
12 obszaroéw badan wraz ze wstepng listg 58 miernikow. Do obliczenia ich warto$ci
niezbedne beda dane statystyczne oraz wyniki prowadzonych w cyklu czteroletnim
badan ankietowych. Dla kazdego wskaznika jako$ci zycia zostanie przygotowana
specjalna karta opisu wskaznika.

4. Podsumowanie

Istnieje stosunkowo liczna grupa opracowan, zarowno o charakterze eksperckim,
jak i opisujacych dos§wiadczenia poszczegdlnych JSTV, w zakresie metodyki badan
jakos$ci zycia i jako$ci ustug publicznych. W opracowaniach tych zarysowujg si¢ trzy
wyrazne kierunki prowadzonych na lokalnym poziomie zarzadzania analiz:

* badania jakosci zycia, w ktorych jakos¢ ustug publicznych stanowi jeden z wielu
komponentéw i wykorzystywana jest gtownie do okreslenia ogdlnego poziomu
jakosci zycia w miescie, gminie lub powiecie,

* badania odnoszace si¢ wylacznie do jakosci ustug publicznych,

* badania kompleksowe obejmujace zaréwno komponent jakosci zycia, jak i jako-
$ci ustug publicznych.

W omawianych propozycjach znalazty si¢ te oparte na wskaznikach prostych
(szczegolowych). Obejmuja one najczesciej wskazniki obiektywne oraz wskazniki
oparte na wynikach badan ankietowych. Najczesciej wykorzystywane narze¢dzia
badan to kwestionariusze ankiet zawierajgce pytania lub stwierdzenia zamknigte.
Pomiaru opinii dokonuje si¢ najczesciej z wykorzystaniem 4- lub 5-stopniowe;j skali
pomiaru. Analiza tych opracowan moze stanowi¢ punkt wyjscia, inspiracj¢ oraz
baz¢ dobrych praktyk dla opracowania metodyki prowadzenia tego typu badan na
poziomie lokalnym.

17 Zob. szerzej: T. Borys, P. Rogala (red.), Jakos¢ zycia na poziomie lokalnym — ujecie wskazniko-
we, Program Narodéw Zjednoczonych ds. Rozwoju, Warszawa 2008.
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QUALITY OF LIFE VS. QUALITY OF PUBLIC SERVICES
IN PRACTICE OF RESEARCH AT THE LOCAL LEVEL

Summary: One of the most important purposes of the local government is to create a high
quality of life of inhabitants. The factor that determines quality of life are, among others,
public services which are provided in order to satisfy the collective needs of local community.
The paper defines essential for consideration categories of quality of life and quality of public
services and the dependencies occurring between them. The main objective of the paper is to
review selected expert studies that describe the methodology of quality of life and quality of
public services research at the local level.

Keywords: quality of life, quality of public services.





