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Streszczenie: Celem artykutu jest prezentacja wynikow badan pierwotnych pozwalajacych
na weryfikacje relacji pomigdzy satysfakcja mieszkancow wybranych miast z ustug $wiad-
czonych przez administracj¢ samorzadowa a odczuwana przez nich jakoscig zycia. Artykut
ma charakter badawczy i przygotowano go na podstawie wynikow badania ankietowego.
W postegpowaniu badawczym korzystano rowniez z literatury dotyczacej jakosci zycia, jako-
$ci ustug oraz satysfakeji klienta dostepnej w postaci ksiazek i artykutéw. Wyniki przeprowa-
dzonej analizy skupien pozwalaja na wyciagnigcie wniosku, iz wyzszym ocenom zadowole-
nia z warunkéw zycia w mieécie towarzysza wyzsze oceny zadowolenia z catoksztaltu
wlasnego zycia oraz jakosci ustug dostarczanych przez wtadze miasta.

Stowa kluczowe: jako$¢ zycia, satysfakcja klienta, samorzad lokalny.

Summary: The purpose of this article is to present the results of primary research that allows
to verify the relationship between the satisfaction of residents of selected cities with the
services provided by the local administration and the quality of life they feel. The article is of
investigative nature and it has been prepared on the basis of the survey results. In the research
process also the literature on quality of life, quality of services and customer satisfaction,
available in the form of books and articles, was used. The results of the carried out cluster
analysis lead to the conclusion that higher assessments of satisfaction with living conditions
in the city are accompanied by higher overall satisfaction ratings with one’s own life and the
quality of services provided by the city authorities.
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1. Wstep

Poczatkéw zainteresowania pojeciem jakosci zycia mozna doszukiwaé si¢ w pogla-
dach Hipokratesa (wyrazem szczesliwego zycia ma by¢ stan wewngtrznej rownowa-
gi) czy Arystotelesa (najwazniejszy cel to dazenie do eudajmonii). W czasach nowo-
zytnych, na przetomie lat siedemdziesigtych i osiemdziesigtych XX wieku, jakos¢
zycia zostata wlaczona do obszaru badan socjologii, psychologii i medycyny. Wsp6t-
czesnie pojecie jakoSci zycia jest obecne rowniez w zagadnieniach dotyczacych filo-
zofii czy ekonomii spotecznej'. Za prekursora badan nad jakosSciag zycia uwaza sie
Campbella, ktory wraz z Converesem i Rodgersem przeprowadzit w 1971 r. badania,
ktorych celem byt pomiar zadowolenia z wtasnego zycia mieszkancéw Standw
Zjednoczonych [Campbell 1976; Campbell, Converse, Rogers 1976]. Przedmiotem
pomiaru byt subiektywny poziom jakos$ci zycia zorganizowanej spotecznosci, aby
oceni¢ zmiany dokonujace si¢ w zyciu ludzi. Jedna w pierwszych definicji jakosci
zycia zostata sformutowana przez Dalkeya i Rourke’a i zakladata, ze jej elementami
sa satysfakcja z zycia i poczucie szczescia [Dalkey, Rourke 1972].

Autor, majac swiadomos¢ braku w naukach spolecznych przyjmowanej przez
wszystkich uniwersalnej definicji jako$ci zycia, zaklada na potrzeby niniejszej pu-
blikacji, ze jako$¢ zycia to obraz zycia cztowieka oparty na okres§lonym systemie
wartosci (systemie aksjologicznym). Uksztattowany obraz nalezy traktowac jako
zbiorowy atrybut cztowieka lub grupy ludzi w zaleznos$ci od uzytych narzedzi jego
opisu. Przedstawiony obraz moze by¢ wyrazany subiektywnie lub obiektywnie, jed-
nowymiarowo lub wielowymiarowo [Borys 2008].

Jednym z czynnikoéw ksztaltujacych jakos$¢ zycia jest miejsce zamieszkania ro-
zumiane jako jednostka osadnicza (miasto/wies/obszar terytorialny) oferujaca
mieszkancom okreslone korzysci. Wynikaja one m.in. ze sposobu i stanu realizacji
przypisanych danej jednostce osadniczej funkcji endogenicznych i egzogenicznych
[Szymanska 2008]. Zgodnie bowiem z ustawg o samorzadzie gminnym nadrzednym
celem jej wladz miasta/gminy jest zaspokajanie potrzeb wspolnoty poprzez kreowa-
nie okreslonych warunkéw jakosci zycia [Ustawa o samorzadzie gminnym 2001].
Co odnosi si¢ rowniez do kwestii odpowiedniej jakosci ustug publicznych, ktorej
miarg jest satysfakcja klienta.

Satysfakcja klienta z ustug §wiadczonych przez administracje samorzadowa
W swojej istocie nie r6zni si¢ od satysfakcji klienta z produktow lub ustug organiza-
¢ji nastawionych na zysk. Bazujac na definicji R.B. Woodruffa i S.F. Gardiala?

I Odrebnym obszarem jest tzw. jako$¢ zycia w miejscu pracy. Traktowana jest ona jako narzedzie
doskonalenia funkcjonowania organizacji. Kojarzona jest z takimi pojeciami, jak: etyka, produktyw-
nos¢, spoteczna odpowiedzialno$é biznesu oraz wyniki funkcjonowania organizacji. Pojecie pojawito
si¢ w latach 60. ubieglego wieku i jest obszarem zainteresowania dla 0sob zajmujacych si¢ problema-
tyka zarzadzania zasobami ludzkimi oraz reprezentantdw behawioralnej szkoty zarzadzania.

2, Pozytywne lub negatywne odczucia klienta w zwiazku z warto$cia, ktora otrzymat jako rezultat
skorzystania z okreslonej oferty produktowej w specyficznej sytuacji. Odczucie to moze by¢ wynikiem
bezposredniej reakcji na korzystanie z produktu lub calkowitg reakcja na seri¢ doswiadczonych sytu-
acji” [Woodruff, Gardial 1996, s. 95].
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[1996] mozna stwierdzi¢, ze jest to emocjonalna reakcja klienta, odbiorcy w zwigz-
ku z wartoscig, jaka otrzymat w wyniku §wiadczenia ustug przez urzad ST. Pojawié
si¢ ona moze jako wynik jednorazowego korzystania z ustug danego urzedu, jak
rowniez by¢ reakcja na seri¢ do§wiadczonych sytuacji. Czas trwania uczucia zado-
wolenia jest ograniczony, wraz z uptywem czasu satysfakcja maleje i zanika. Wyni-
ka to z faktu, ze powody i zrodta satysfakcji powszednieja i sg odbierane jako sytu-
acja przecigtna, przez co nie budzg juz takich pozytywnych emocji.

Na satysfakcje klienta z ustug JST mozna spojrzec z jego punktu widzenia oraz
punktu widzenia organizacji $wiadczacej ustugi. Satysfakcja klienta z ustug admini-
stracji samorzadowe;j jest pojeciem subiektywnym, co wynika z faktu, ze poszcze-
gblne osoby moga dang sytuacje roznie postrzegac i ocenia¢. Na poziom zadowole-
nia w zdecydowanym stopniu wptywaja oczekiwania klientow, ktore z kolei moga
si¢ ksztaltowaé pod wptywem wielu réznych czynnikow. Ustugi §wiadczone przez
administracje samorzadowg i towarzyszace jej ewentualne zadowolenie moga by¢
inaczej postrzegane z perspektywy klienta, a inaczej z perspektywy obywatela. Taka
sytuacja wynika z petnienia przez odbiorce ustug réznych rol, wynikajacych ze spe-
cyfiki sektora publicznego oraz ewolucji relacji urzednik — klient.

Satysfakcja klienta z perspektywy organizacji sektora publicznego stanowi war-
to$¢ samg w sobie i jeden z gtéwnych celow dziatania [Demski 2003]. Z punktu za-
rzadzania urzgdem administracji samorzadowej satysfakcja klienta jest nie tylko
oceng jakosci §wiadczonych ustug [Modzelewski 2009], ale rdwniez wyznacznikiem
realizowanej przez urzedy orientacji na klienta [Andreaseen 1994], jak rowniez jed-
nym z wskaznikdéw sukcesu organizacji [Strak 2012]. W ramach systemoéw zarza-
dzania jakos$cia satysfakcja klienta jest traktowana jako wyznacznik skutecznosci
dziatania urzedu [Bugdol 2011].

W literaturze przedmiotu mozna spotka¢ empiryczng weryfikacje istnienia
zwiazku pomigdzy satysfakcja z zycia zawodowego a jako$cia zycia (np. A. Wotow-
ska [2013] czy M. Kowalska i inni [2010]). Natomiast badania przeprowadzone
przez T.S. Dagger, J.C. Sweeney [2006] wskazuja, ze jako$¢ ustug i odczuwalna
przez klientow satysfakcja z nich wzmacniaja jako$¢ zycia. W polskiej literaturze
wyniki tych badan przytacza m.in. M. Bugdol [2011], ktory wskazuje na mozliwo$¢
istnienia wplywu jakos$ci $wiadczonych ustug przez urzedy administracji publicznej
na jako$¢ zycia. Przyjmuje on, Ze poziom ustug bezposrednio $wiadczonych przez
urzad i odczuwany z nich poziom satysfakcji nie pozostaje bez wptywu na poziom
oceny jako$ci zycia, ale wskazuje na wickszy wptyw na odczuwang jako$¢ zycia
ustug posrednich. O wplywie jakos$ci ustug publicznych na jako$¢ zycia wspomina
rowniez R. Przygodzka [2010]. Wskazuje ona, ze ustugi publiczne sg istotng czg¢scia
gospodarki poprzez zapewnienie miejsc pracy i wptywaja na poziom dochodéw
w wielu sektorach (administracja, edukacja, ochrona zdrowia, ustugi transportowe,
komunalne itp.). Koszty §wiadczenia ustug (np. komunalnych) ksztattujg zas poziom
kosztéw utrzymania gospodarstw domowych. Ustugi edukacyjne stwarzaja nato-
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miast szanse na podniesienie jakosci kapitatu intelektualnego. Zapewnienie dostepu
do ustug w zakresie ochrony zdrowia pozwala poprawi¢ kondycj¢ zdrowotng spote-
czenstwa oraz zwigkszy¢ oczekiwang dtugos$¢ zycia. Natomiast dostep do ustug do-
tyczacych pomocy spolecznej pozwala na wspieranie rodzin i 0s6b niemogacych
poradzi¢ sobie z réznych powoddéw i niebedacych w stanie samodzielnie zapewnic
sobie minimalnego standardu zycia [Przygodzka 2010]. Zwigzek jakoS$ci ustug pu-
blicznych i jakosci zycia jest rowniez uwzgledniany w badaniach (np. Europejskie
Badania Jakosci Zycia — EQLS).

Celem artykutu jest prezentacja wynikoéw badan pierwotnych pozwalajacych na
weryfikacj¢ zaleznosci/relacji pomigdzy satysfakcjg mieszkancow wybranych miast
z ustug Swiadczonych przez administracje samorzadowg a odczuwang przez nich
jakos$cia zycia.

2. Metodyka badania

Badanie z wykorzystaniem kwestionariusza ankiety bezposredniej zrealizowano
w okresie: pazdziernik 2014 r. — czerwiec 2015 r. na losowo dobranej probie (dobor
warstwowy) dorostych 1086 mieszkancow w 7 wylosowanych miastach®. Przedmio-
tem przeprowadzonego badania byta jako$¢ zycia w wybranych miastach akademic-
kich. Badania przeprowadzono w nast¢pujacych miastach: Warszawa, Krakow, Po-
znan, Wroctaw, Katowice, Czgstochowa i Szczecin. Zaktadang strukture proby
ustalono na podstawie danych statystycznych zamieszczonych w Banku Danych
Lokalnych na stronie www.stat.gov.pl. Ze wzgledu na rozbiezno$ci wystepujace po-
migdzy wytypowang strukturg proby a struktura proby, dokonano jej wazenia proby
ze wzgledu na pte¢, wiek i wyksztalcenie. Z uwagi na ograniczenia co do objetosci
artykulu, zaprezentowano w nim jedynie wybrane wyniki badan.

Pytanie dotyczace jakosci zycia zawierato prosbe o oceng 23 aspektoéw odnosza-
cych si¢ do warunkow zycia w miescie. Z kolei podstawa oceny poziomu satysfakcji
klienta/mieszkanca z ustug JST byly odpowiedzi na trzy pytania zawarte w kwestio-
nariuszu ankietowym. Pierwsze z nich dotyczyto subiektywnej oceny zadowolenia
z ushug, drugie — réznicy migdzy otrzymywanymi ustugami a oczekiwaniami re-
spondentéw wzgledem tych ustug, trzecie zas koncentrowato si¢ na réznicy migdzy
dostarczonymi ustugami a wyobrazanym ich ideatem.

Do oszacowania rzetelno$ci pomiaru uzyto wspotczynnika a-Cronbacha, ktory
jest jednym z najczesciej stosowanych w pomiarze homogenicznos$ci skali. Wspot-
czynnik ten przyjmuje wartosci od 0 do 1, ale brakuje zgodnosci w literaturze co do
jego wystarczajacej wartosci. Dla jednych autoréw zadowalajacymi wartosciami sg
te majgce warto$¢ wigkszg od 0,6 [Dyduch 2011; Sagan 1998] lub 0,7 [Churchill Jr

3 Badania te przeprowadzono w ramach badan statutowych Katedry Marketingu. W sktad zespotu
badawczego poza autorem wchodzily takze dr hab. prof. US Augustyna Burlita, dr hab. prof. US Jolan-
ta Witek oraz prof. dr hab. Anna Dabrowska.
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1979; Peter 1979], inni wyrdzniaja trzy poziomy badan, dla ktoérych sugeruja war-
to$¢ minimalng wspotczynnika (badania wstgpne — warto$¢ wspotczynnika co naj-
mniej 0,7; badania podstawowe — warto$¢ 0,8; badania stosowane — warto$¢ 0,90-0,95)
[Nunnally 1978]. Uzyskane wyniki wskazuja na wysoka rzetelnos¢ wykorzystanych
skal. Wspotczynnik a-Cronbacha dla skali oceniajacej zadowolenie z ustug wyniost
0,84, za$ dla skali mierzacej satysfakcje z warunkow zycia w miescie 0,89.

3. Ocena jakosci zycia w badanych miastach

Wsrdd badanych mieszkancoéw siedmiu miast poziom deklarowanego przywiazania
do miejsca zamieszkania mozna uzna¢ za mato zréznicowany. Zdecydowana wigk-
szos$¢ ankietowanych (69%) ma pozytywny stosunek do swojego miasta i jest zado-
wolona z zamieszkiwania w nim. Przeciwnego zdania jest tylko 14% respondentdw,
a 16% nie potrafito zaja¢ w tej kwestii jednoznacznego stanowiska.

Potwierdzeniem poziomu zadowolenia z miasta zamieszkania jest deklaracja po-
czucia przynaleznosci do miasta. Takie poczucie ma 66% badanych. Przeciwnego
zdania jest tylko 14%, a 19% nie miato jednoznacznej opinii w tym wzgledzie.

Zadowolenie z miejsca zamieszkania oraz deklaracja poczucia przynaleznosci
nie znajdujg natomiast odzwierciedlenia w odpowiedziach dotyczacych przekonania
0 osobistym wplywie respondentow na to, co si¢ dzieje w miescie (rysunek 1). Bli-
sko potowa badanych nie ma poczucia bezposredniego wplywu na to, co si¢ dzieje
w miejscu ich zamieszkania.

dotyczy mnie zdecydowanie
calkowicie; mnie nie
6,93

dotyczy; 20,41
raczej mnie
dotyczy;
16,16

ani mnie
dotyczy, ani nie
dotyczy; 26,50

raczej mnie nie
dotyczy;
30,01

Rys. 1. Przekonanie badanych o posiadaniu osobistego wplywy na to, co si¢ dzieje w miescie
(% odpowiedzi)

Zrédlo: opracowane wilasne na podstawie wynikow badania ankietowego.
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Najwyzszym poziomem relacji pomigdzy mieszkancami a miastem jest poczu-
cie dumy z miejsca zamieszkania. Deklaruje ja 57% respondentow, a 28% nie ma na
ten temat zdania. Na poczucie braku dumy w badanych miastach wskazato 14%
0sob. Zblizony odsetek badanych (16%) nie jest w stanie jednoznacznie okreslic,
czy swoja przyszto$¢ wiagze z danym miastem. Jednak zdecydowana wickszos¢
(64%) chce zwigza¢ swoja przysztos¢ z danym miastem. Przeciwnego zdania jest
19% respondentow.

Badani mieszkancy w ramach pytan dotyczacych jakosci zycia zostali poprosze-
ni o oceng satysfakcji z warunkow zycia w danym miescie. Uzyskane Srednie oceny
z analizowanych 23 aspektéw nie przekraczajg warto$ci 4 w skali pieciostopniowej*.
Najwyzszy poziom zadowolenia mozna zaobserwowa¢ w przypadku oceny sieci
handlowo-ustugowe;j. Srednia ocena wynosi bowiem 3,99, za§ wspotczynnik zmien-

Tabela 1. Srednie oceny warunkow zycia w badanych miastach

: . Wspotezynnik
Oceniany aspekt Srednia zrgienn};ls?g

ocena (w %)
Sie¢ handlowo-ustugowa 3,99 22,16
Szkoty wyzsze 3,68 29,42
Komunikacja miejska 3,63 25,85
Infrastruktura kulturalna 3,54 28,80
Tereny zielone (parki, skwery itp.) 3,49 30,84
Szkoty podstawowe/gimnazjalne/licea i technika 3,48 26,83
Relacje z sasiadami 3,46 32,08
Infrastruktura sportowo-rekreacyjna 3,42 31,22
Sie¢ drog 3,28 28,51
Powigzania komunikacyjne miasta w uktadzie krajowym i mi¢dzynarodowym 3,21 35,13
Estetyka przestrzeni miejskiej 3,19 32,46
Sciezki rowerowe 3,18 34,00
Czysto$¢ miasta 3,11 33,05
Poziom hatasu w miescie 3,08 32,67
Bezpieczenstwo mieszkancow 3,08 27,75
Zlobki/przedszkola 3,02 34,48
Zycie nocne miasta 2,98 40,39
Dostep do bezprzewodowego internetu w przestrzeni miejskiej 2,95 39,33
Stuzba zdrowia 2,85 39,23
Miejsca pracy 2,80 40,16
Stan drog 2,63 36,89
Latwos$¢ przemieszczania si¢ po miescie samochodem 2,59 39,62
Parkingi, miejsca postojowe 2,40 43,14

Zrédto: opracowane wiasne na podstawie wynikow badania ankietowego.

4 Gdzie 1 oznacza oceng najnizsza, za$ 5 najwyzsza.
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nos$ci 22% nie wskazuje na istotne zréznicowanie opinii badanych w tym zakresie®.
W dalszej kolejnosci relatywnie wysoko oceniono:

» szkoly wyzsze (§rednia ocena: 3,68; wspotczynnik zmiennosci: 29%),

*  komunikacj¢ miejska (odpowiednio: 3,63; 26%),

* infrastrukture kulturalna, tj. liczbe i lokalizacje placowek i instytucji kultury,

imprezy kulturalne (3,54; 29%),

e tereny zielone, np. parki, skwery (3,49; 31%),

Szczegdlowe zestawienie Srednich ocen satysfakcji z warunkow zycia w bada-
nych miastach prezentuje tabela 1.

Najnizszy poziom zadowolenia dotyczy typowych miejskich problemdw, tj. par-
kingow, tatwosci przemieszczania si¢ po miescie samochodem, stanu drég, jak row-
niez miejsc pracy czy stuzby zdrowia.

Na poziomie porownywalnym do ocen satysfakcji z warunkow zycia w miescie
ksztattuje si¢ deklarowana ocena ogdlnego zadowolenia z zycia. Srednia ocena wy-
nosi 3,77 w skali pigciostopniowej, zas najczesciej wskazywang odpowiedzig byto
zadowolony.

4. Satysfakcja klienta z uslug Swiadczonych
przez wladze badanych miast

Satysfakcja badanych mieszkancéw z caloSciowych osiggnie¢ wiadz miasta
w odniesieniu do rozwoju spoteczno-gospodarczego swojego miasta nie jest wyso-
ka. Srednia ocena wynosi 3,02 w skali pieciostopniowej®, za§ wspétczynnik zmien-
nos$ci wynosi 33%. Rozktad odpowiedzi wskazuje na przewage os6b odczuwajacych
satysfakcje nad osobami odczuwajacymi niezadowolenie. Jedna czwarta badanych
to osoby deklarujace niezadowolenie lub catkowite niezadowolenie, za$ przeciwne-
go zdania jest ponad jedna trzecia badanych (32%). Istnieje rowniez duza grupa de-
klarujaca niewielki poziom satysfakcji z cato§ciowych osiggnie¢ wladz danego mia-
sta (42%).

Na podobnym poziomie ksztattuje si¢ satysfakcja ankietowanych z ustug dostar-
czanych przez wladze miasta zamieszkania. Poziom satysfakcji mieszkancow z
ustug administracyjnych i spotecznych nie przekracza bowiem 3 punktow w skali
picciostopniowej’. Najnizszy poziom satysfakcji mozna zauwazy¢ w przypadku
ushug spotecznych. Sredni poziom satysfakcji wynosi 2,82 pkt przy wspotczynniku
zmiennos$ci 37%. Znaczna czg$¢ badanych (34%) jest catkowicie niezadowolona lub
niezadowolona z tych ustug. Kolejna grupa to osoby zadowolone w niewielkim stop-

’ Przyjmuje si¢ nastgpujaca interpretacj¢ warto$ci wspotczynnikow zmiennosci: V < 20% — mata
zmienno$¢; 20% < V < 40% — przecietna zmiennos$¢; 40% <V < 100% — duza zmiennosé; 100% <
V<150% — bardzo duza zmienno$¢; V > 150% — skrajnie duza zmiennos¢.

¢ Gdzie loznacza calkowite niezadowolenie, za$ 5 — calkowite zadowolenie.

7 Warto$¢ 3 oznacza mato zadowolonych.
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niu (39%). Znacznie mniejszy odsetek badanych deklaruje, ze jest usatysfakcjono-
wany jakosciag ustug spotecznych w miejscu zamieszkania (23%). Tylko niespetna
4% badanych stwierdza, ze jest z nich catkowicie zadowolona.

Nieznacznie wyzszy jest poziom satysfakcji mieszkancéw z ustug administra-
cyjnych ($rednia warto$¢ 2,91; wspotczynnik zmiennos$ci 36%). Najwyzszy poziom
satysfakcji mozna za$ zaobserwowac¢ w przypadku ustug technicznych (odpowied-
nio: 3,11; 32%). Porownujac rozktady odpowiedzi z wcze$niej opisanymi ocenami
ustugi spotecznych, mozna zauwazy¢ nizszy poziom niezadowolenia i wyzszy odse-
tek 0sob mato zadowolonych (rysunek 2).

100% 3337 B 70

90%

80% 2581 = 32,83

70%

60% -

50% A

40% A

30% A

20% A

10% -

0% -
ushugi administracyjne ustugi spoteczne ustugi techniczne

B catkowicie niezadowolony B niezadowolony @ mato zadowolony
Ozadowolony O calkowicie zadowolony

Rys. 2. Rozktad zadowolenia mieszkancéw miasta z ustug administracyjnych technicznych i spotecz-
nych dostarczanych przez wtadze miasta (% odpowiedzi)

Zrodlo: opracowane wiasne na podstawie badania ankietowego.

Respondenci zostali takze poproszeni o okreslenie odczuwanej przez nich roézni-
cy miedzy otrzymywanymi ushugami a swoimi oczekiwaniami wzgledem tych ustug,
jak i réznicy miedzy dostarczonymi ustugami a wyobrazanym ich ideatem. W pierw-
szym przypadku srednia wartos¢ wynosi 2,64, co oznacza, ze ushugi dostarczane
przez wtadze miast spetniajg oczekiwania mieszkancow jedynie w niewielkim stop-
niu. 8% badanych uwaza, ze dostarczone ustugi nie spetniaja ich oczekiwan w ogdle.
Blisko potowa badanych (48%) deklaruje, Ze ich oczekiwania sg raczej spetnione,
a jedynie 10% uznato, Ze ich oczekiwania zostaty spetione catkowicie. Zblizony
obraz wylania si¢ z odpowiedzi na pytanie o réoznice mi¢dzy dostarczonymi ustuga-
mi a wyobrazonym przez respondentow ideatem, co przedstawia rysunek 3. W tym
przypadku $rednia warto$¢ wynosi 2,42, co zgodnie z opisem werbalnym skali po-
miaru nalezy uzna¢ raczej za ocen¢ daleka od ideatu.
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Rys. 3. Opinie badanych na temat r6znicy miedzy dostarczonymi ustugami
a wyobrazonym przez respondentoéw ideatem (% odpowiedzi)

Zrodto: opracowane wiasne na podstawie badania ankietowego.

5. Relacje miedzy ocenami jakosci zycia i jakoSci ustug
Swiadczonych przez miasta

Aby oszacowac roznice miedzy grupami respondentéw ze wzgledu na ocene jakosci
ustug oraz postrzegana jakos$¢ swojego zycia, przeprowadzono analize skupien. Jako
podstawe analizy przyjeto odpowiedzi respondentow na pytania dotyczace satysfak-
cji z warunkdéw zycia w miescie, ich ogdlnego zadowolenia z Zycia oraz oceny sa-
tysfakcji z ustug dostarczanych przez witadze miasta®. W celu okre$lenia liczby
wyodrebnionych skupisk zastosowano metode Warda (ostatecznie wyodrebniono
3 skupienia), a nastepnie w celu ostatecznego przyporzadkowania jednostek do sku-
pisk wykorzystano metode k-$rednich.

Dokonujac charakterystyk poszczegdlnych grup na podstawie udzielonych od-
powiedzi, mozna zauwazy¢, ze osoby tworzace drugie skupienie (n,= 359 jednostek)
maja najlepsza ze wszystkich grup opini¢ na temat jakosci swiadczonych ustug.
Wszystkie oceny stopnia zadowolenia z ustug sg wieksze lub zblizone do wartosci
3,5 w skali pigciostopniowej. Najwyzej oceniane sg ustugi techniczne (3,81 w skali
pigciostopniowej), za$ najnizej ushugi spoleczne (3,48). Sa to rowniez osoby zado-
wolone ze swojego zycia (Srednia ocena 4,0). Respondenci tworzacy dane skupienie
najwyzej oceniajg nastgpujace warunki zycia w miescie: sie¢ handlowo-ustugows
(Srednia ocena: 4,53), szkoly wyzsze (4,48), infrastruktur¢ kulturalng (4,45) oraz
komunikacje miejska (4,31). Najnizsze oceny dotycza warunkoéw poruszania si¢ po
miescie samochodem: tatwos$ci przemieszczania si¢ (3,02), parkingdéw i miejsc po-

8 Przed wykonaniem analizy skupien przeprowadzono analiz¢ korelacji wybranych zmiennych.
Wyniki wskazuja na wystgpowanie stabych zwiazkow migdzy zmiennymi.
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1— komunikacja miejska; 2 — sie¢ handlowo-ustugowa; 3 — infrastruktura kulturalna; 4 — infra-
struktura sportowo-rekreacyjna; 5 — shuzba zdrowia; 6 — tereny zielone; 7 — czysto§¢ miasta; 8 — estety-
ka przestrzeni miejskiej; 9 — $Sciezki rowerowe; 10 — ztobki/przedszkola; 11 — szkoly podstawowe/
gimnazjalne/licea i technika; 12 — szkoty wyzsze; 13 — sie¢ drog; 14 — stan drog; 15 — parkingi, miejsca
postojowe; 16 — tatwos¢ przemieszczania si¢ po miescie samochodem; 17 — powigzania komunikacyjne
miasta w uktadzie krajowym i migdzynarodowym; 18 — dostep do bezprzewodowego Internetu w prze-
strzeni miejskiej; 19 — zycie nocne miasta; 20 — poziom hatasu w miescie; 21 — bezpieczefnstwo miesz-
kancéw; 22 — relacje z sasiadami; 23 — miejsca pracy; 24 — satysfakcja z ustug administracyjnych; 25
— satysfakcja z ushug spotecznych; 26 — satysfakcja z ustug technicznych; 27 — satysfakcja z catoscio-
wych osiagnie¢ wladz miasta w odniesieniu do rozwoju spoteczno-gospodarczego miasta; 28 — zado-
wolenie z zZycia — ogolnie.

Rys. 4. Wartoéci $rednie dla kazdego skupienia

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie badania ankietowego.

stojowych (3,08) oraz stanu drég (3,30). Szczegoty dotyczace ocenianych aspektow
prezentuje rysunek 4.

Przeciwienstwem skupienia drugiego pod wzgledem poziomu ocen s3 respon-
denci tworzacy skupienie pierwsze (n, = 307 jednostek). W tej grupie poziom zado-
wolenia z jakosci $wiadczonych ustug jest mniejszy od 2,5 w skali 5-stopniowe;j.
Poziom zadowolenia z zycia jest nizszy i wynosi 3,5. Niskie sg rowniez oceny doty-
czace zadowolenia z warunkow zycia w miescie. Najwyzej oceniono sie¢ handlowo-
-ushlugowa (3,43), za$ najnizej dostepnos$¢ parkingdw i miejsc postojowych (1,87).
Istnieje rowniez grupa, ktdrag mozna okresli¢c mianem ,,srodkowej”, gdzie uzyskane
wyniki sg zblizone do $rednich wynikow uzyskanych dla catej badanej populacji
(trzecie skupienie n,= 531).
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6. Zakonczenie

Zestawienie wynikow dla dwoch skrajnych grup pozwala na wyciagniecie wniosku,
iz wyzszym ocenom zadowolenia z warunkow zycia w miescie towarzysza wyzsze
oceny zadowolenia z catoksztattu wlasnego zycia oraz jakosci ustug dostarczanych
przez wladze miasta. Uzyskane wyniki pozwalajg na pozytywna weryfikacj¢ hipote-
zy o zwigzku miedzy jakoscig zycia a satysfakcjg z ustug $wiadczonych przez jed-
nostki samorzadu terytorialnego. W celu ostatecznej weryfikacji nalezatoby przepro-
wadzi¢ badania, na podstawie ktorych mozliwe byloby wyznaczenie indeksow
jakosci zycia i satysfakcji z ustug JST, co bedzie przedmiotem zainteresowania
autora w kolejnych realizowanych projektach badawczych.
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