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WPROWADZENIE

Jednym z elementéw monitorowania jakosci zycia oraz ustug publicznych jest cykliczne badanie opinii
mieszkancéw JST. Niniejszy dokument zawiera wskazéwki odnoénie konstrukcji takiego badania.

W trakcie realizacji projektu ,,Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego sys-
temu zarzadzania jednostkami samorzadu terytorialnego” (MJUP) wypracowano szereg dobrych praktyk,
ktore utatwig kadrze zarzadzajacej JST zaplanowanie oraz przeprowadzenie wtasnych badan jakosci zycia
i ustug publicznych.

W ramach projektu badawczego MJUP wypracowano nastepujace materiaty:
e projekt badania (konceptualizacja, plan doboru proéby, plan analizy, dobdr techniki badawczej);

e katalog wskaznikow odnoszacych sie do opinii mieszkancéw (w zakresie jakosci zycia oraz jakosci
ustug publicznych);

e kwestionariusz badawczy;
e raport prezentujacy wyniki badania oraz katalog wskaznikow.

Kazdy z tych materiatdw moze zostac¢ zaadaptowany w trakcie przeprowadzania dedykowanych badan ja-
kosci zycia oraz jakosci ustug publicznych JST. Kadra zarzadzajgca JST moze zdecydowac o wyborze czesci
wskaznikow z prezentowanego katalogu bgdz zdecydowac o stworzeniu wtasnego w oparciu o metodo-
logie stosowang w projekcie MJUP.

Wskazéwki odnosnie procesu projektowania oraz przeprowadzenia badania spotecznego podzielono na
dwie kategorie: wskazéwki administracyjno-logistyczne oraz wskazéwki merytoryczne. Pierwsze odno-
szg sie do organizacji pracy nad badaniem, drugie do specyfikacji projektu badawczego. Niniejszy doku-
ment koncentruje sie wytgcznie na elementach wyrézniajgcych badania jakosci zycia oraz jakosci ustug
publicznych i jego celem nie jest przekazanie fundamentalnej wiedzy na temat projektowania badan spo-
tecznych jako takich —istnieje szereg dedykowanych temu, godnych polecania publikacji'.

T Np. Rézkiewicz M., Perek-Biatas J., Weziak-Biatowolska D., Zieba-Pietrzak A. (2013). Projektowanie badar spoteczno-ekonomicznych. Warszawa: Wy-
dawnictwo Naukowe PWN.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
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Prezentowany materiat odnosi sie do doswiadczen realizacji badan spotecznych w Krakowie w ramach
projektu MJUP.

ORGANIZACJA BADANIA SPOLECZNEGO

Przygotowanie i realizacja badan

Przeprowadzenie badania spotecznego wsrdd mieszkancéw JST wymaga powotania po stronie tej jed-
nostki osoby odpowiedzialnej za przygotowanie i przeprowadzenie badan, petnigcej role kierownika
projektu. Osoba taka powinna posiada¢ podstawowg wiedze na temat metodologii badan spotecznych.
W kluczowych etapach realizacji projektu badawczego wymagane bedzie podejmowanie merytorycznych
decyzji odnosnie dalszych krokéw (np. zatwierdzenie narzedzia badawczego, odbiér produktow projektu).
Zadaniem kierownika projektu po stronie JST bedzie okreslenie celéw i zakresu projektu badawczego oraz
opracowanie planu badawczego (w tym okreslenie metody badan, wielkosci proby), zgodnie z potrzebami
informacyjnymi jednostki oraz dostepnymi srodkami finsnowymi. Rolg kierownika projektu bedzie takze
wybor wykonawcy (agencji badawczej) odpowiedzialnego za przygotowanie i przeprowadzenie badania,
w tym przygotowanie narzedzi badawczych, analize oraz prezentacje wynikéw. W celu przygotowania
lub doprecyzowania projektu badawczego kierownik projektu — w zaleznosci od posiadanych zasobéw —
moze skorzystac z ustug eksperta zewnetrznego, posiadajgcego kompetencje i doswiadczenie w metodo-
logii badan spotecznych, niezaleznego od ww. wykonawcy (agencji badawczej).

Zlecenie realizacji badania spotecznego moze wigzac sie z koniecznoscig przeprowadzenia postepo-
wania o udzielenie zamoéwienia publicznego zgodnego z ustawg z dnia 29 stycznia 2004 roku Prawo
zaméwien publicznych (Dz. U. z 2013 r. poz. 907, 984, 1047, 1473, z 2014 r. poz. 423, 811, 915, 768, 1146,
1232). W celu zapewnienia odpowiedniej jako$ci wynikow badan warto rozwazy¢ podziat projektu na
dwie czesci: czesS¢ pierwsza — projektowanie badania oraz analiza jego wynikéw i czes¢ druga — prze-
prowadzenie badania.

Podziat ten polega na tym, ze jedna osoba (podmiot) odpowiedzialna jest za przygotowanie narzedzi
badawczych oraz pdzniejszg analize i prezentacje wynikow (zgodnie z zasada, ze ten, kto opracowat na-
rzedzie badawcze, powinien napisa¢ raport z badan). Natomiast drugi podmiot odpowiedzialny jest wy-
tacznie za przeprowadzenie badania z uzyciem przekazanych narzedzi badawczych oraz projektu badaw-
czego.

W praktyce, aby zrealizowad rozdziat wyzej wymienionych podmiotéw, nalezy pamietaé o zastosowaniu
takich konstrukcji w ewentualnych postepowaniach o udzielenie zaméwien publicznych, ktore wyklucza
mozliwos$¢ wyboru tego samego podmiotu do realizacji zaréwno opracowania narzedzi badawczych oraz
sporzadzenia raportu, jak i przeprowadzenia badan.

Za ostateczne zaprojektowanie i przygotowanie badania moze by¢ odpowiedzialny pracownik JST posia-
dajacy odpowiednie kompetencje i doswiadczenie lub zewnetrzny ekspert ds. metodologii badan spo-
tecznych pracujacy na zlecenie JST.

Istniejg istotne zalety takiego rozwigzania:

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
° zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego”
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e o0soba (podmiot) odpowiedzialna za przygotowanie badania wspétuczestniczy przy tworzeniu specy-
fikacji istotnych warunkéw zamoéwienia (SIWZ) odnosnie przeprowadzenia badania (zapewniajac, ze
znajda sie w niej istotne dla rzetelnosci badania zapisy);

e osoba (podmiot) odpowiedzialna za przygotowanie badania moze wesprzeé proces odbioru przez JST
produktow wypracowanych przez agencje badawczg (weryfikacja zgodnosci niektérych produktow
projektow badawczych z wymaganiami zamawiajagcego wymaga kompetencji zwigzanych z analizg da-
nych — np. odbioér bazy danych z wynikami);

e pomiedzy osobg odpowiedzialng za przygotowanie badania a agencjg badawcza przeprowadzajaca
badanie wystepuje korzystny dla JST konflikt intereséw — osoba odpowiedzialna za zaprojektowanie
badania bedzie zainteresowana najwyzszg jakoscig wynikow, ktére pdzniej bedzie analizowac — wno-
szenie zastrzezen do tych produktéw nie bedzie wigzac sie dla takiej osoby z ponoszeniem kosztow ich
poprawy, w przypadku zidentyfikowania wad produktow koszty ponosi¢ bedzie agencja badawcza.

Wada takiego rozwigzania jest czasochtonnos$¢ — przekazanie produktéw pomiedzy osobg odpowiedzialng
za zaprojektowanie badania i analize ich wynikéw a agencja badawcza bedzie wigzato sie z czasochtonng
komunikacja (identyfikacja wad, wyjasnienia agencji, ustosunkowanie sie do nich osoby odpowiedzialnej
za analize wynikdw, usuniecie wad, ponowny odbiér produktow itd.). W przypadku badania krakowskiego
MIJUP proces przyjmowania produktow agencji badawczej wraz z eliminacjg ich wad zajat ponad miesiac.

Alternatywne rozwigzanie zaktada, Zze caty proces badawczy przeprowadzany jest przez jeden podmiot?.
W takim scenariuszu JST podpisuje umowe wytgcznie z jednym podmiotem. Oznacza to mniej formalno-
Sci i szybszy czas realizacji projektu badawczego, przy jednoczesnej mniejszej kontroli nad rzetelnoscig
wykonania badania.

Przeprowadzenie badania jest najbardziej kosztownym i ryzykownym etapem projektu badawczego. Ry-
zyko wigze sie z niepoprawnym przeprowadzeniem badania, nierzetelnym zbieraniem danych lub ich cat-
kowitym fatszowaniem oraz z niskg jakoscig przekazanej bazy danych wynikowych. Dlatego tez warto do-
tozyc wszelkich staran, ktére zapewnig wysoka jakosé SIWZ, a w rezultacie wybor rzetelnego wykonawcy
badania oraz zapisy umowy zapewniajgce wysokg jakos¢ zebranych wynikow.

W przypadku wyboru osoby odpowiedzialnej za zaprojektowanie badania oraz pdzniejszg analize jego
wynikéw nalezy zwréci¢ uwage na kompetencje badawcze takiej osoby:

e doswiadczenie w realizacji badan spotecznych technikami sondazowymi opartymi o metode reprezen-
tatywna;

¢ doswiadczenie w analizie wynikéw sondazowych;

e wiedze na temat projektowania badan spotecznych (tworzenia narzedzi badawczych, tworzenia planu
doboru préby).

W przypadku agencji badawczej warto zwroci¢ uwage na cechy uwiarygodniajace firme w zakresie rzetel-
nosci przeprowadzania podobnych badan:

e przynaleznos¢ do organizacji branzowych zrzeszajgcej podmioty dziatajgce w dziedzinie badania ryn-
ku i opinii publicznej (np. Polskie Towarzystwo Badaczy Rynku i Opinii lub Organizacja Firm Badania
Opinii i Rynku);

2 Takie rozwigzanie zastosowano np. w Poznaniu.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego” e
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posiadanie certyfikatu jakosci Programu Kontroli Jakosci Pracy Ankieteréow OFBOR lub rownowaznego
certyfikatu potwierdzajacego spetnianie standardéw jakosci realizacji badan rynku i opinii spotecznej
w terenie;

potwierdzone doswiadczenie w realizacji badan spotecznych metodami ilosciowymi, w oparciu o me-
tode reprezentatywnga, w zakresie problematyki miejskiej lub zblizonej;

posiadanie wtasnej infrastruktury badawczej (sie¢ ankieterska, koordynatorzy terenowi).

Nalezy zwréci¢ uwage, ze w Polsce wcigz z powodzeniem funkcjonujg firmy, ktére wykorzystuja luki w za-
pisach SIWZ, dostarczajac produkty obarczone istotnymi wadami.

SIWZ ustugi badawczej powinien obejmowac przynajmniej nastepujgce elementy:

precyzyjny opis sposobu doboru respondentéw do badania (dobér proby, ilos¢ respondentéw, sposdb
dotarcia oraz zaktadany poziom realizacji proby);

forme przekazywania wynikow badania (format plikdw oraz szablon bazy danych);
forme kontroli ankieterskiej;

liste produktéw badania.

Szczegdtowa liste dobrych praktyk odnosnie wspdtpracy z agencjami badawczymi (w tym sugerowane
zapisy w umowie) mozna znalez¢ na stronie OFBOR: www.ofbor.pl (Standardy).

Zatacznikiem do niniejszego dokumentu sg umowy oraz specyfikacje projektu krakowskiego.

Termin realizacji projektu

Czas realizacji badania jakosci zycia i ustug publicznych ma wptyw na rzetelnos¢ oraz trafnos¢ uzyskanych
danych. Ponizej znajduje sie lista wytycznych, ktore nalezy wzig¢ pod uwage, ustalajgc termin realizacji
badania:

zebranie opinii wsréd mieszkancow, niezaleznie od wybranej metody, trwa okoto 3—4 tygodni; najbar-
dziej korzystna jest sytuacja, w ktorej okres ten nie jest przedzielony dtuzszymi przerwami swigtecz-
nymi — utrudni to wykonawcy badania jego realizacje (m.in. wyzsza absencja mieszkancéw, trudnos¢
w uméwieniu sie na kolejny dogodny termin); nalezy wiec wzig¢ pod uwage kalendarz dni wolnych od
pracy oraz wynikajgce z niego sezony urlopowe (tzw. dtugie weekendy);

nalezy unika¢ terminu realizacji badania zbiegajacego sie z wyborami i referendami (szczegélnie sa-
morzadowymi) oraz poprzedzajgcego je okresu kampanii wyborczych lub informacyjnych; responden-
ci w tym okresie beda ,uczuleni” na agitacje polityczng i mniej chetni do przyjmowania ankieteréw
w domach, a na ich wypowiedzi beda miaty wptyw kampanie wyborcze i informacyjne; warto przypo-
mnie¢ w tym kontekscie teorie porzadku dziennego (ang. agenda setting) McCombsa i Showa, ktéra
gtosi, ze media wptywajg w duzym stopniu na ksztattowanie sie opinii publicznej, ukierunkowujac
uwage widzow na pewne wydarzenia, a ignorujgc przy tym pozostate (czyli nie tyle majg wptyw na to,
co myslimy, ile, o czym myslimy); z tej perspektywy lista priorytetéw mieszkaiicéw odnosnie waznosci
poszczegoblnych aspektéw funkcjonowania miasta moze ulec czasowej zmianie;

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego”
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e struktura mieszkancéw przebywajacych w miescie (a zatem dostepnosé potencjalnych responden-
tow) bedzie skorelowana ze zjawiskami sezonowymi — sezony urlopowe, sezony wyjazdéw do pracy
tymczasowej, okres przerwy akademickiej (w przypadku Krakowa, w czasie wakacji w miescie nie ma
istotnej czesci populacji mieszkancéw — studentoéw; w okresie nieobecnosci studentéw oraz w czasie
wakacji dla uczniéw zmienia sie catkowicie struktura ruchu samochodowego w miescie, wptywajac
tymczasowo na stopien zadowolenia mieszkancow z tatwosci przemieszczania sie po miescie); nalezy
unika¢ okreséw, w ktorych wystepuja zjawiska sezonowe wtasciwe dla danego miasta lub obszaru;

e w sytuacji Polski na zadowolenie mieszkancéw (z wielu aspektow wynikajgcych z mieszkania w miescie)
beda wptywac rowniez pory roku; zaleznie od pory roku zmienia sie charakter probleméw, z ktérymi
borykajg sie mieszkancy, oraz zmienia sie ogdlne zadowolenie mieszkaricéw (np. okres letni jest ko-
rzystny dla miejscowosci letniskowych, okres zimowy — dla obszaréw zwigzanych z turystyka zimowa);
w przypadku Krakowa w okresie jesienno-zimowym istnieje najwieksze natezenie problemoéw zwigza-
nych z czystoscig powietrza (palenie w piecach);

¢ nalezy wzig¢ pod uwage, ze w toku realizacji badania moze okazac sie, iz potrzebne bedzie powtorze-
nie czesci wywiadow — nalezy uwzgledni¢ w harmonogramie projektu rezerwe czasowg na ten cel;

¢ badanie nalezy powtarzac o tej samej porze kazdego roku, tak aby wykluczy¢ wptyw sezonowosci
i méc porownywac wyniki.

Podsumowujac, nalezy wybrac pore roku, ktérg uznajemy za typowa dla danego miasta lub najbardziej in-
teresujaca. W przypadku Krakowa za taka pore uznano wiosne (obecnos¢ studentéw; korzystne warunki
pogodowe; brak istotnych okreséw swigtecznych i urlopowych).

PROJEKTOWANIE BADAN JAKOSCI ZYCIA ORAZ
JAKOSCI UStUG PUBLICZNYCH

Proces badawczy

Projektowanie badan spotecznych jest procesem wieloetapowym, w ktorym ksztatt produktéw przygoto-
wanych na poszczegélnych etapach zalezy od decyzji, ktore podjeto w etapach je poprzedzajacych. Wyréz-
nia sie nastepujace etapy procesu badawczego:

1) okreslenie problemu badawczego (tzw. konceptualizacja),
2) wybér metody badawczej,

3) projekt doboru proby,

4) stworzenie narzedzi badawczych,

5) przeprowadzenie badan,

6) analiza danych,

7) przygotowanie raportu oraz prezentacja danych.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego” e

Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



ayva * -
UNIA EUROPEJSKA L3RS
KAPITAt LUDZKI = POZnan euroressit (RN
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI .“ FUNDUSZ SPOLECZNY e x

Krakow.pl * Miasto know-how

ZASADY PRZYGOTOWANIA | PRZEPROWADZENIA BADAN JAKOSCI ZYCIA | JAKOSCI UStUG PUBLICZNYCH JST

Najbardziej kosztownym etapem procesu badawczego jest etap zbierania danych. Zlecenie przeprowa-
dzenia badania wymaga okreslenia jego zatozen juz na etapie przygotowania SIWZ, a co za tym idzie, wy-
konania czesci procesu projektowania badania, zanim podjeta zostanie wspotpraca z agencjg badawcza.
Jest to zadanie kierownika projektu po stronie JST, ktéry okresla zatozenia projektu badawczego. Zgodnie
z wczesniej sformutowanymi sugestiami moze on —w miare potrzeby i posiadanych zasobdéw — skorzystac
w tym zakresie z pomocy zewnetrznego eksperta ds. metodologii badan spotecznych lub — jesli jest taka
mozliwos¢ - pracownika JST, ktory posiada odpowiednie kompetencje w tej dziedzinie.

W kolejnych sekcjach przedstawiono szereg wskazéwek odnosnie poszczegdlnych etapow procesu ba-
dawczego.

Okreslenie problemu badawczego

Cel etapu

Pierwszy etap procesu badawczego wymaga odpowiedzi na szereg pytan, ktore zdefiniujg zakres i ksztatt
badania, m.in.:

¢ Jaki jest cel badania?
¢ Na jakie pytania poszukujemy odpowiedzi?
e Kogo chcemy badac¢?

Jak rozumiemy poszczegdlne zagadnienia, ktére nas interesujg?Etap ten nazywa sie konceptualizacja.
Szczegdlnie istotne na tym etapie jest precyzyjne zdefiniowanie poje¢, ktorymi opisane zostang zagad-
nienia badawcze. Np. zatozenie, ze badaniem majg zosta¢ objeci mieszkancy JST, nie jest wystarczajaco
precyzyjne. Mieszkancem moze by¢ osoba, ktora jest zameldowana pod adresem w obrebie obszaru JST
lub osoba, ktéra zamieszkuje tam niezaleznie od oficjalnego meldunku. Nalezy réwniez zatozy¢, ze z per-
spektywy badania najistotniejsze bedg odpowiedzi mieszkancéw petnoletnich. Odpowiedzi na te pytania
beda miaty wptyw na sposéb doboru uczestnikéw badania.

Istotne jest rowniez, aby przyjete zatozenia byly rozumiane jednakowo przez wszystkich uczestnikow
projektu badawczego — JST, agencje badawczg oraz samych respondentéw. Kluczowe rezultaty konceptu-
alizacji powinny znalez¢ sie w SIWZ i wyznaczac ramy wspotpracy z agencjg badawcza.

Na tym etapie istotne jest okreslenie:
1. Kontekstu badawczego i celu badania.
2. Zakresu tematycznego badania.

3. Definicji pojec oraz planu analizy.

Kontekst badawczy i cel badania

Konceptualizacja projektu badania spotecznego wymaga wpisania go w szerszy kontekst. Badanie spo-
teczne jest jednym z elementédw monitorowania jakosci zycia oraz jakosci ustug publicznych — odpowie-
dzianym za okreslenie subiektywnych wskaznikow jakosci zycia oraz jakosci ustug publicznych.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
e zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego”
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Ocena tego, ktore aspekty rzeczywistosci miejskiej oraz opisujgce je wskazniki sg warte monitorowania,
zalezy od przyjetej perspektywy patrzenia na miasto, zwigzanej z przynaleznoscig do okreslonej grupy
interesu. W projekcie MJUP postanowiono uwzgledni¢ perspektywe najwazniejszych interesariuszy rze-
czywistosci miejskiej:

e mieszkancow (w tym réznych grup spotecznych jako odbiorcéw ustug publicznych),

¢ kadry kierowniczej JST (jako podmiotu swiadczgcego ustugi publiczne),

¢ najwyzszego kierownictwa JST (jako podmiotu tworzacego i realizujgcego strategie rozwoju miasta).

W projekcie MJUP zdecydowano sie rowniez na uwzglednienie perspektywy ekspertow dziedzinowych
oraz zrédet dobrych praktyk w dziedzinie zarzadzania jednostka samorzadu terytorialnego (literatura
dziedzinowa, badania o zblizonym profilu). Kazdej z tych grup poswiecono osobny etap projektu badaw-
czego, ktérego celem byto zidentyfikowanie najistotniejszych aspektéw funkcjonowania miasta z ich per-
spektywy.

Wskazana lista nie wyczerpuje istotnych interesariuszy rzeczywistosci miejskiej. Sg nimi rowniez przedsie-
biorcy, organizacje pozarzadowe, turysci oraz rézne grupy zawodowe reprezentujace wiodace dziedziny
gospodarki miasta. Majgc na uwadze spdjnos¢ projektu badawczego oraz dostepne zasoby w projekcie
MJUP, zdecydowano sie na analize relacji miedzy mieszkancem a jednostka samorzadu terytorialnego,
z jednej strony analizujgc jakos¢ zycia mieszkanncow oraz ich potrzeby, a z drugiej — jakos¢ ustug publicz-
nych oferowanych przez JST, ktére te potrzeby powinny zaspokajac.

Punktem wyjscia dla projektu badan spotecznych bedzie katalog wskaznikéw obiektywnych. W duzej mie-
rze wskazniki subiektywne pochodzace z badania spotecznego bedg lustrzanym odbiciem wskaznikéw
obiektywnych: do wskaznikéw reprezentujacych stan miasta dotaczone zostang wskazniki reprezentujace
ocene tego stanu przez mieszkancéw. Dotyczy to przede wszystkim wskaznikdw jakosci ustug publicznych.

Zgodnie z proponowang Koncepcjg budowy wskaznikow dziedzinowych® celem projektu badawczego jest
uzupetnienie katalogu wskaznikow jakosci zycia i ustug publicznych o subiektywng ocene mieszkancow
jakosci swojego zycia z pespektywy ich potrzeb zyciowych oraz systemu wartosci.

Dokonujgc wyboru wskaznikdw subiektywnych, ktérych bedzie dotyczyto badanie spoteczne, nalezy odpo-
wiedziec sobie na nastepujace pytania:

e (Czy mieszkaniec bedzie posiadat wystarczajgcg wiedze na temat danego aspektu funkcjonowania mia-
sta, zeby zrozumiec pytanie i odpowiedzie¢ na nie?

e Jak liczne sg grupy mieszkancow, ktére korzystajg z poszczegolnych ustug publicznych, ktérych doty-
czy¢ beda wskazniki?

Odpowiedz na pierwsze pytanie bedzie pomocne przy wyborze wskaznikow subiektywnych oraz tworze-
niu narzedzia badawczego. Natomiast odpowiedz na drugie pytanie bedzie miato wptyw na wybor sposo-
bu doboru proby.

3 Poréwnaj: Koncepcja i metodologia budowy katalogu wskaznikéw jakosci zycia i jakosci ustug publicznych dla jednostek samorzadu terytorialnego,
Krakéw — Poznar 2015 r.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego” o
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Zakres tematyczny

Zaprojektowanie badania spotecznego na potrzeby JST wymaga zdefiniowania zakresu rozumienia jako-
sci zycia oraz ustug publicznych. W projekcie MJUP punktem wyjscia byto 15 dziedzin zarzadzania mia-
stem, ktore wyznaczyty badane sfery jakosci zycia oraz ustug publicznych.

Kazde miasto ze wzgledu na swojg wielkos¢, tradycje historyczng, lokalizacje bedzie miato swoja specyfike
— zakres istotnych czynnikéw wptywajacych na jakos$¢ zycia mieszkancéw i odbiér ustug publicznych moze
by¢ inny w kazdym miescie.

Z tej perspektywy, przed realizacjg badania wérdd mieszkancow, warto zidentyfikowaé najistotniejsze ob-
szary dla miasta i jego mieszkancow, analizujgc wczeéniejsze wyniki badan oraz przeprowadzajac konsul-
tacje z kadra zarzadzajaca JST i ekspertami.

Prace nad katalogiem wskaznikow MJUP podzielono na 15 dziedzin zarzadzania i ustug publicznych, ktore
reprezentujg gtowne obszary funkcjonowania GMK oraz korespondujg z gtéwnymi aspektami mieszkania
w miescie i zwigzanymi z nimi wymiarami jakosci zycia.

Ponizej znajduje sie lista wspomnianych dziedzin zarzgdzania oraz przypisanych im ustug publicznych:

Ksztattowanie przestrzeni publicznej

1 Przestrzen

i architektura Rewitalizacja obszaréw zdegradowanych

Zarzadzanie zasobem geodezyjnym i kartograficznym

Zarzadzanie transportem zbiorowym

2. Transport Zarzadzanie infrastrukturg transportowa

Zarzadzanie ruchem

Zaopatrzenie w wode i odprowadzanie sciekéw

Zapewnienie dostaw energii

3. Gospodarka Utrzymanie czystosci i porzadku

komunalna
Gospodarowanie odpadami komunalnymi
Utrzymanie cmentarzy
Utrzymanie i ksztattowanie terenéw zieleni oraz ochrona przyrody
i krajobrazu
Ocena i zarzadzanie hatasem srodowiskowym

Ochrona . . . ) .

4. i ksztattowanie Ograniczanie zanieczyszczen powietrza
srodowiska

Ocena jakosci wod powierzchniowych

Ochrona przed zagrozeniami osuwiskowymi

Opieka nad zwierzetami, przeciwdziatanie bezdomnosci zwierzat

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
@ zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego”
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Zarzadzanie wychowaniem przedszkolnym

Zarzadzanie o$wiatg na poziomie szkét podstawowych

5 Oswiata Zarzadzanie o$wiatg na poziomie gimnazjow
" iwychowanie . T - ) )
Zarzadzanie oSwiatg na poziomie szkdt ponadgimnazjalnych
Stwarzanie warunkoéw do rozwoju zainteresowan i uzdolnien dzieci
i mtodziezy
. Tworzenie warunkow do utrzymanie bezpieczenstwa publicznego na
6 Bezpieczenstwo terenie gminy
: publiczne
Zapewnienie mieszkaricom pomocy w sytuacjach zagrozen
Zaspokajanie potrzeb mieszkaniowych mieszkancow
. . Tworzenie sprzyjajacych warunkéw dla zaspokojenia wtasnych potrzeb
7. Mieszkalnictwo mieszkaniowych
Administrowanie zasobem mieszkan komunalnych
. Tworzenie warunkow do rozwoju oferty kulturalnej miasta
Kultura i ochrona
8. dziedzictwa Tworzenie warunkéw do upowszechniania oferty kulturalnej miasta
narodowego — -
Ochrona dziedzictwa kulturowego miasta
Zapewnienie dostepnosci bazy sportowej i rekreacyjnejiich oferty
9. Sport i rekreacja Zapewnienie dzieciom i mtodziezy oferty sportowej i rekreacyjnej
Wspieranie inicjatyw w zakresie sportu wyczynowego
Zapewnienie instytucjonalnej opieki nad dzie¢mi do lat 3
10. zdrowie Tworzenie warunkow dla zapewnienia opieki zdrowotnej dla mieszkancow
miasta
Profilaktyka i terapia uzaleznien od alkoholu
b Wsparcie osob i rodzin zagrozonych wykluczeniem spotecznym
omoc
11. iintegracja Zarzadzanie jednostkami pomocy spotecznej i systemem pieczy zastepczej
spoteczna ) . -
Dziatania miasta na rzecz rodzin
.. Tworzenie warunkéw do rozwoju przedsigbiorczosci
12. Przedsigbiorczos¢ -
Tworzenie warunkow do rozwoju rynku pracy
Zapewnienie dialogu z mieszkaricami i tworzenie warunkéw do
partycypacji spotecznej
- Zapewnienie mozliwosci realizacji zadan publicznych przez organizacje
Spoteczenstwo b
13. obywatelskie pozarzadowe i inicjatywy spoteczne

Funkcjonowanie mechanizméw demokracji

Ksztattowanie postaw obywatelskich wérdd dzieci i mtodziezy

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu

zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego”
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1 Turystyka Wsparcie dziatan na rzecz rozwoju krakowskiego rynku turystycznego

i promocja

Promocja miasta

Wykorzystanie potencjatu naukowego krakowskich szkét wyzszych
Nauka w zarzgdzaniu miastem

15. itechnologie
informatyczne

Wspotpraca miasta z krakowskimi szkotami wyzszymi

Dostepnosc ustug elektronicznych dla klienta zewnetrznego miasta

Definicje poje¢ oraz plan analizy

Subiektywng jako$¢ zycia mieszkancow oraz jakos$¢ ustug publicznych w badaniu spotecznym projektu
MJUP zdefiniowano jako deklarowane poczucie zadowolenia mieszkancow z tych aspektow.

Zatozono nastepujgcg hierarchie poczucia zadowolenia mieszkancéw (od najbardziej ogoélnej do najbar-
dziej specyficznej):

¢ o0godlne zadowolenie (z wtasnej sytuacji zyciowej, poczucie szczescia);

e zadowolenie z mieszkania w miescie;

e zadowolenie z poszczegolnych dziedzin zarzagdzania miastem;

¢ zadowolenie z poszczegdlnych ustug publicznych i innych aspektow zycia w miescie.

Ponizszy diagram prezentuje wspomniang hierarchie:

ogolne zadowolenie

zadowolenie z zycia
w miescie

zadowolenie z dziedzin

zadowolenie z ustug
publicznych

Hierarchia ta odnosi sie do faktu, ze pomimo tego, iz dziatania miasta maja wptywac na zadowolenie
mieszkancéw z zycia w miescie, wptyw ten nie jest bezposredni. Zatozono, ze:

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
e zarzadzania jednostkami samorzadu terytorialnego”
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¢ zadowolenie z ustug publicznych w danej dziedzinie bedzie wptywaé na zadowoleniez catej dziedziny,
do ktorej je przyporzadkowano (np. zadowolenie z dostepnosci infrastruktury sportowej bedzie wpty-
wac na zadowolenie z mozliwosci uprawiania sportu w Krakowie);

¢ zadowolenie z poszczegdlnych dziedzin zarzadzania miastem bedzie wptywa¢ na zadowolenie z zycia
w miescie (np. zadowolenie z mozliwosci uprawiania sportuw Krakowie bedzie pozytywnie wptywac
na zadowolenie z zycia w Krakowie);

e zadowolenie z zycia w miescie bedzie wptywac na ogdélne zadowolenie mieszkanca ze swojej sytuacji
zyciowej.

W rezultacie, w drodze analizy statystycznej mozna wskazac istotno$¢ poszczegdlnych ustug publicznych

i catych dziedzin dla poszczegélnych mieszkaricow. Nalezy zatozy¢, ze dla roznych grup mieszkancéw ten

zwigzek bedzie odmienny i bedzie odzwierciedlat hierarchie ich potrzeb (np. dla mtodych os6b wazniej-

sze bedg warunki mieszkaniowe, sport, rynek pracy,a dla oséb starszych — dostep do ustug medycznych

i zakres wsparcia potrzebujacych).

Ponizszy diagram prezentuje uproszczony plan analizy korelacji:

zadowolenie
z ustugi
publicznej A

zadowolenie
z dziedziny X
zadowolenie
z ustugi
publicznej B
zadowolenie ogolne
z zycia w miescie zadowolenie
zadowolenie
z ustugi
publicznej C
zadowolenie
z dziedziny Y
zadowolenie
z ustugi
publicznej D

Nalezy jednoczesnie zatozy¢, ze ustugi publiczne tylko w pewnym zakresie majg wptyw na dany aspekt funkcjo-
nowania miasta, a samo badanie nigdy nie wyczerpie zréznicowanych aspektow potrzeb mieszkancow.

W raporcie badania spotecznego MJUP relacje miedzy poszczegélnymi elementami modelu zaleznosci
przedstawiono na kilka sposobow:

e zalezno$¢ miedzy zadowoleniem z dziedzin zarzadzania miasta a ogdélnym zadowoleniem z Zzycia
w miescie przedstawiono w postaci list rankingowych najwazniejszych dziedzin dla ogétu mieszkan-
cow oraz wybranych grup mieszkancow;

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego” @
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e zaleznosci miedzy zadowoleniem z ustug publicznych oraz ich elementéw przedstawiono w postaci
wykresow wartosci wspotczynnikéw korelacji.

Przy analizie korelacji wykorzystano wspoétczynnik korelacji Spearmana, ktéry bada site zwigzku miedzy
zmiennymi porzadkowymi. Wspdtczynnik przyjmuje wartosci od -1 do 1, wskazujgc kierunek zaleznosci
oraz jej site. Wartosci od 0 do 1 0znaczajg pozytywny wptyw jednej zmiennej na druga.

Warto zwrdci¢ uwage na kilka ograniczen tego wspoétczynnika w kontekscie niniejszego badania:

e zwigzek miedzy dwiema zmiennymi nie oznacza automatycznie zaleznosci przyczynowo-skutkowej —
na obie zmienne moze wptywac inna zmienna, nieujeta w badaniu i analizie;

e tam, gdzie wptyw ustug publicznej na aspekt mieszkania w Krakowie jest bezposredni, prezentowane
wspotczynniki pozwalajg na okreslenie hierarchii waznosci ustug publicznych;

¢ analiza taka nie uwzglednia wspélnego wptywu réznych elementéw ustug publicznych.

Badanie spoteczne MJUP zostato oparte o metodologie waznosci i zadowolenia (ang. Importance-Satisfac-
tion; IS), ktora definiuje zaréwno konstrukcje badania, jak i porzadek raportowania jego wynikéw. Wspo-
mniana metodologia prezentuje wyniki w postaci tzw. matrycy waznosci/zadowolenia, ktéra porzadkuje
badane aspekty w dwuwymiarowej przestrzeni ze wzgledu na waznos¢ danego aspektu oraz ocene zado-
wolenia z niego (w oczach badanego).

Matryca waznosci/zadowolenia dzieli badane aspekty na 4 zasadnicze grupy (¢wiartki):

e aspektow wazniejszych i dobrze ocenianych (rekomendacja wobec nich to: silne strony; kontynuowac
dotychczasowsq strategie);

e aspektow mniej waznych i dobrze ocenianych (rekomendacja wobec nich to: kontynuowaé dotychcza-
sowgq strategie, lecz rozwazy¢ przesuniecie srodkow na inne priorytetowe dziatania);

e aspektow wazniejszych i zle ocenianych (rekomendacja wobec nich to: aspekty wymagajace prioryte-
towych dziatan);

e aspektow mniej waznych i zle ocenianych (rekomendacja wobec nich to: monitorowac, lecz nie anga-
zowac znaczacych srodkéw).

Matryca waznosci/zadowolenia

o StABE STRONY SILNE STRONY
g [e)
w & wysoka waznos¢, niska ocena wysoka waznos¢, wysoka ocena
o 3 najwyzszy priorytet zmian niski priorytet zmian
c
: © MONITOROWANIE NISKI PRIORYTET
=
3 2 niska waznos¢, niska ocena niska waznos¢, wysoka ocena
umiarkowany priorytet zmian niski priorytet zmian
niska wysoka

zadowolenie
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Zadowolenie mieszkancéw mierzone byto na skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie niezadowo-
lony”, 2 — ,raczej niezadowolony”, 3 — ,,.ani zadowolony, ani niezadowolony”, 4 — ,raczej zadowolony”, 5 —
»zdecydowanie zadowolony”. Analogicznie wazno$¢ poszczegdlnych aspektéw mierzona byta na skali od
1(,,zdecydowanie niewazne”) do 5 (,,zdecydowanie wazne”).

Rezultaty prezentowane byty jako odsetek respondentow, ktorzy pozytywnie ocenili dany aspekt (pozycje
41 5), przyjmujacy wartosci od 0% do 100%, gdzie 50% oznacza potowe badanych zadowolonych z danego
aspektu (lub uznajacych go za wazny).

W raporcie badania MJUP wskazniki subiektywne oraz matryca waznosci/zadowolenia prezentujg odse-
tek respondentow, ktorzy pozytywnie ocenili dany aspekt. Pozwala to na intuicyjng interpretacje wskaz-
nika oraz przyporzagdkowanie do niego czytelnego celu (np. podnies¢ liczbe mieszkancéw zadowolonych
z transportu z 50% do 60%).

Metodologia badan waznosci i zadowolenia pozostawia pewng dowolnos¢ w wybraniu wartosci, ktéra
dzieli dobrze i Zle ocenione aspekty oraz te, ktére uznano za waznejsze i te mniej wazne. W raporcie z ba-
dania spotecznego MJUP przyjeto, ze punktem referencyjnym jest sredni odsetek ocen waznosci (71%)
oraz $redni odsetek ocen zadowolenia (48%) dla wszystkich dziedzin. Warto zwréci¢ uwage, ze aspekt
oceniony w ten sposéb jako ,zZle oceniony” wcigz moze by¢ uznany przez wiekszos¢ respondentéw za
zadowalajacy (lecz mniej niz wiekszos¢ pozostatych aspektéw). Taki zabieg pozwala na priorytetyzacje
dziatan wobec ocenianych aspektéw, nawet jesli wszystkie zostaty ocenione pozytywnie przez znaczaca
czes¢ badanych oséb.

Matryca waznosci/zadowolenia przedstawia rekomendacje wobec priorytetéw dziatan z perspektywy
mieszkancéw. Warto zauwazy¢, ze zdanie mieszkancéw jest tylko jednym z czynnikdéw wptywajacych na
ostateczne priorytety i dziatania jednostek samorzadu terytorialnego. Jednoczesnie wiele aspektéw funk-
cjonowania miasta i jego urzedéw jest nieznanych mieszkaricom i dalekich od ich bezposrednich do-
swiadczen. Dlatego tez wnioski ptyngce z przedstawionych wynikéw nalezy traktowac jako tylko jedna
z dostepnych perspektyw spojrzenia na analizowane problemy.

Wybor metody badawczej

Monitorowanie jakosci zycia oraz ustug publicznych wymaga cyklicznego badania opinii mieszkancow,
ktérego wyniki mozna porownywaé miedzy soba, wskazujac na wystepujace trendy. Cel taki mozna osig-
gna¢ poprzez zastosowanie wystandaryzowanej, ilosciowej metody badawcze;j.

Najpowszechniej stosowane metody ilosciowych badan spotecznych to badanie metoda kwestionariusza
wywiadu (wywiad bezposredni — tzw. PAPI lub CAPI) oraz badanie metodg wywiadu telefonicznego (tzw.
CATI).

Wywiad telefoniczny jest tanszg i szybszg metodg zbierania danych niz wywiad bezposredni. Nalezy jed-

nak pamietac o jego ograniczeniach:

¢ istnieje ograniczenie obszernosci ankiety realizowanej przez telefon (z praktyki wynika, ze jest to mak-
symalnie 15 minut, a im dtuzej trwa wywiad, tym wyzsze s3 jego koszty);

e populacja oséb posiadajgcych dostep do telefonu nie jest tozsama z populacjg mieszkancéw miasta —
w przypadku badan telefonicznych nie mamy petnego operatu, tj. listy wszystkich mieszkancéw miasta

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
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z przyporzadkowanymi numerami telefonicznymi; telefony sg typowane metodg losowania numeréw
oraz dobierane z baz, ktorymi dysponujg studia CATI; w praktyce jest to wiec metoda opierajgca sie na
nielosowym doborze respondentéw.

Wywiady bezposrednie pozwalajg na kontrole doboru préby oraz na realizacje dtuzszych kwestionariuszy.
W badaniu krakowskim MJUP stosowano te metode.

Planujac powtarzalne badanie opinii mieszkaricow, nalezy rozwazy¢ dwie mozliwosci: badanie panelowe
lub badanie trackingowe. W pierwszym przypadku, w kolejnych edycjach bada sie opinie tej samej grupy
respondentow rekrutowanych w trakcie tzw. fali zatozycielskiej (pierwszej). Badanie trackingowe prowa-
dzone jest rokrocznie na nowo wylosowanej prébie badawczej (jednak wedtug takiego samego systemu
doboru proby). W obu przypadkach stosuje sie mozliwie identyczne narzedzia badawcze, ktére umozliwia-
ja poréwnywanie wynikéw w poszczegolnych latach.

Badania panelowe umozliwiaja sledzenie zmian opinii wybranych ludzi, przy jednoczesnej kontroli ewen-
tualnych zmian w ich sytuacji zyciowej. W badaniach trackingowych $ledzimy zmiany opinii zbiorowosci
(catosci mieszkancéw lub poszczegolnych grup spotecznych). Badania panelowe sg znacznie trudniejsze
do zorganizowania ze wzgledu na fakt, ze sg one narazone m.in. na zjawisko ,,wymierania panelu” (moze
oznaczac to odmowe kontynuacji udziatu w badaniu, zmiane miejsca zamieszkania itd.) oraz na zjawisko
wyuczenia sie narzedzi badawczych (odpowiedzi respondentéw sg mniej spontaniczne, respondenci kon-
troluja swoje odpowiedzi ze wzgledu na odpowiedzi udzielone w poprzednim roku itd.). Wskazana jest
réwniez jakas forma gratyfikacji dla uczestnikdéw panelu (wiecej o réznicach miedzy wspomnianymi pla-
nami badawczymi mozna znalez¢ w ksigzce P. B. Sztabinskigo, Z. Sawinskiego i F. Sztabinskiego, Fieldwork
jest sztukq).

Projekt doboru proby

Projekt doboru proby definiuje sposob dobierania uczestnikow badania. Projektujgc préobe badawcza,
nalezy rozwazy¢ kilka istotnych dylematow:

¢ jak definiujemy populacje badania;

¢ jak definiujemy jednostke badania;

¢ jaki operat losowania mozemy wybrac;

¢ na jaka wielkos¢ proby nalezy sie zdecydowaé;
e jaki plan doboru préby nalezy przyjac.

W niniejszym opracowaniu rozwazany jest wytgcznie dobor proby losowej, ktéra zapewnia reprezenta-
tywnos¢ wynikow dla badanej populacji.

Populacja badania

Okreslajac projekt doboru préby, nalezy zdecydowad, jaka zbiorowos$¢ chcemy zbadad. Istnieje wielu in-
teresariuszy rzeczywistosci miejskiej — sg to osoby mieszkajgce w miescie, osoby przebywajgce w miescie

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
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tymczasowo (osoby dojezdzajace do pracy, turysci), przedsiebiorstwa, organizacje pozarzadowe itd. Do
tego czes¢ ustug publicznych kierowana jest do waskich grup mieszkancéw (np. bezrobotni, rodziny wielo-
dzietne, osoby dotkniete wybranymi dolegliwo$ciami lub chorobami). W przypadku waskich grup miesz-
kancéw nie nalezy sie spodziewa, ze ich liczba w ogélnej, reprezentatywnej prébie mieszkancéw bedzie
wystarczajaca do wyszczegolnienia ich opinii i preferencji.

Uzytkownikami wielu ustug publicznych oferowanych przez samorzad lokalny czesto sg osoby niezamiesz-
kujgce w miescie, lecz dojezdzajgce do miasta do pracy lub przebywajgce w nim czasowo. W przypadku
mieszkancow nalezy rozwazy¢, co definiuje mieszkanca, np. czy meldunek w miescie, czy — niezalezne od
meldunku — przebywanie w miescie dtuzej niz okreslony czas minimalny.

W badaniu krakowskim skoncentrowano sie na osobach mieszkajgcych w granicach administracyjnych
Krakowa, niezaleznie od posiadanego meldunku.

Jednostka badania

Badajac jakosc¢ zycia, z jednej strony bedziemy zainteresowani indywidualng sytuacjg mieszkanca, z dru-
giej strony bedzie nas interesowata sytuacja catego gospodarstwa domowego, w ktérym przebywa dana
osoba.

W przypadku badania w Krakowie zdecydowano sie na badanie indywidualnych mieszkancéw oraz ze-
branie kilku wybranych informacji na temat catego gospodarstwa domowego (sktad osobowy, sytuacja
finansowa, warunki mieszkaniowe).

Operat losowania

Operat losowania powinien zawiera¢ petng liste cztonkéw badanej populacji, ktéra umozliwi wylosowa-
nie ich préby oraz zaproszenie do badania. W polskich warunkach mamy do wyboru kilka mozliwosci:

e baze adresowg rejestru TERYT prowadzonego przez Gtéwny Urzad Statystyczny; zawiera ona ewidencje
adreséw (wiec nie pojedynczych oséb) w danym obszarze geograficznym;

¢ baze ewidencji ludnosci PESEL; zawiera ona rekordy identyfikujace mieszkarncow Polski (baza osobowa);
¢ baze ewidencji ludnosci wtasciwg dla JST.

Aktualnie bazy ewidencji ludnosci opierajg sie na informacji meldunkowej, ktora nie zawsze precyzyjnie
okresla miejsce przebywania objetej nig osoby. W przypadku Krakowa z tego powodu zdecydowano sie
na wykorzystanie bazy TERYT, poniewaz istotng cze$¢ mieszkancow stanowig studenci, ktorzy czesto nie
meldujg sie pod adresem zamieszkania.

Istnieje rowniez metoda ustalonej sciezki (ang. random route), ktéra polega na wskazywaniu ankieterowi
punktu startowego (adresu lub wylosowanych punktéw na mapie miasta) oraz udzielaniu doktadnej in-
strukcji na temat $Sciezki dotarcia do respondenta. W praktyce trudno jest zweryfikowac rzetelnos¢ realiza-
¢ji tych instrukcji i pozostawia to ankieterom pole do naduzy¢.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego” Q
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Wielkos¢ proby
Decyzja o wielkosci préby zalezy przede wszystkim od nastepujacych kwestii:

e budzetu przedsiewziecia — wielkos¢ préby jest gtdwnym czynnikiem wptywajacym na cene ustugi ba-
dawczej;

¢ akceptowalnego btedu oszacowania — btgd oszacowania zalezy wprost od ilosci oséb badanych (np.
dla 1000 oséb wynosi on ok. 3%);

¢ checi analizowania danych w podgrupach (np. dzielnicach, grupach spotecznych) — btad oszacowania
bedzie zalezny od liczebnosci podgrup.

W badaniu krakowskim zdecydowano sie na probe 1000 mieszkaricow oraz podziat na 4 obszary Krakowa
(po 250 respondentéw na kazdy obszar). Struktura préby, na etapie analizy danych, byta kontrolowana
pod katem procentowego udziatu poszczegélnych grup wiekowych oraz ptci w populacji Krakowa (na
podstawie spisu powszechnego).

Plan doboru préoby

Plan doboru préby okresla sie metoda doboru préby statystycznej. W przypadku doboru losowego mozna
zdecydowac sie na losowanie proste, warstwowe, zespotowe lub kombinacje powyzszych. Poszczegdlne
metody doboru moga zmniejszy¢ koszt badania oraz zwiekszy¢ jego rzetelnos¢.

W przypadku losowania zespotowego w pierwszej kolejnosci losujemy obszary geograficzne (np. osiedla,
ulice, rejony statystyczne), a dopiero w drugiej kolejnosci dobieramy adresy lub respondentéw. Metoda
ta pozwala na zmniejszenie kosztéw badania ze wzgledu na fakt, ze adresy, ktére muszg odwiedzi¢ ankie-
terzy, sa skoncentrowane w wylosowanych obszarach — zmniejsza to czas potrzebny na dotarcie do nich.

W pilotazowej wersji badania spotecznego w Krakowie korzystano z tej metody. Uznano jednak, ze istnieje
szansa na to, iz wylosowane zostang specyficzne obszary (np. osiedla o okreslonym profilu demograficz-
nym lub okreslonych problemach), co sprawi, ze wyniki badania bedg mato miarodajne.

Losowanie warstwowe pozwala na kontrolowanie proporcji liczebnosci okreslonych grup mieszkarcow
w badaniu, podnoszac rzetelno$¢ badania. W przypadku badania krakowskiego warstwe tworzyty dziel-
nice Krakowa.

W badaniu krakowskim zastosowano baze adresowg TERYT. Wymagato to wprowadzenia dodatkowego eta-
pu losowania —wyboru okreslonego respondenta pod wskazanym adresem. Zastosowano do tego tzw. siat-
ke Kisha, tj. procedure doboru osoby do badania na podstawie daty jej urodzenia oraz tabeli liczb losowych.

Stworzenie narzedzi badawczych

Przygotowujac kwestionariusz, na postawie ktdrego zostanie przeprowadzenie badanie, warto rozwazy¢
nastepujace aspekty:

e dtugosé kwestionariusza — im dtuzszy kwestionariusz, tym trudniejsza bedzie realizacja badania na
jego postawie (wieksza ilos¢ odmow, brakéw danych);

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
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¢ skale — warto stosowac skale stosowane w innych, powtarzalnych badaniach (Diagnoza Spoteczna,
PGSS, opracowania GUS-u), przez co zyskuje sie mozliwo$¢ poréwnywania wynikow.

Pytania kwestionariuszowe beda sposobem pomiaru poszczegélnych wskaznikéw subiektywnych. Jeden
wskaznik subiektywny moze by¢ mierzony przez kilka pytan kwestionariuszowych. Punktem wyjscia przy
tworzeniu kwestionariusza bedzie lista wskaznikdw subiektywnych.

Tworzac katalog wskaznikéw subiektywnych oraz przyporzadkowane do nich pytania kwestionariuszowe,
warto kierowac sie nastepujgcymi zasadami:

e wskazniki powinny odnosic¢ sie do postaw i preferencji mieszkancéw reprezentowanych przez ich de-
klaracje (unika¢ pytan o rzeczywiste zachowania, ktére mozna precyzyjniej zmierzyé w inny sposob);

¢ wskazniki powinny odnosi¢ sie do ograniczonego horyzontu czasowego — nie dtuzszego niz rok (ze
wzgledu na potrzebe powtarzania badania co rok);

e wskazniki powinny odnosi¢ sie do aktualnej perspektywy mieszkanca, a przyporzadkowane do nich
pytania nie powinny pozostawiac¢ watpliwosci, ze chodzi o zadowolenie z danych ustug w danym mo-
mencie;

¢ wskazniki powinny odnosic sie do zagadnien, na temat ktérych mieszkaniec posiada wiedze i doswiad-
czenie pozwalajace mu na okreslenie swojej postawy lub swoich preferencji;

e wskazniki powinny — tam, gdzie to mozliwe — odnosi¢ sie do dziatarn miejskich w odréznieniu od dzia-
tan podmiotéw komercyjnych (np. w dziedzinie zdrowia, edukacji czy kultury). W przypadku badan
jakosci ustug publicznych nalezy miec¢ na uwadze, ze mieszkaricy moga nie by¢ zaznajomieni ze specy-
ficznym nazewnictwem wykorzystywanym przez administracje JST (np. nazwy ustug publicznych, pro-
gramoéw miejskich).

Niezaleznie od tego, kto bedzie przygotowywat kwestionariusz badawczy (agencja badawczy lub ekspert
ds. metodologii nauk spotecznych), ostateczng decyzje o wykorzystaniu przygotowanego kwestionariu-
sza podejmowac bedzie przedstawiciel JST. Od jakosci kwestionariusza badawczego w duzej mierze zale-
zec bedzie jakos$¢ uzyskanych wynikow.

Istnieje wiele metod, ktore pozwalajg na weryfikacje trafnosci kwestionariusza. W przypadku badania
MJUP zdecydowano sie na przeprowadzenie badania pilotazowego, na matej grupie mieszkancéw, ktére
miato wskazac stabe strony przygotowanego kwestionariusza. Najprostszg metodg na weryfikacje kwe-
stionariusza jest dokonanie jego pretestu poprzez przeprowadzenie kilku prébnych wywiadéw. W trakcie
takich wywiadéw mozna pytac respondentéw o to, jak rozumiejg poszczegélne pytania oraz identyfiko-
wac te, ktére sg niezrozumiate.

W pozostatym zakresie warto zapoznac sie z zatozeniami tworzenia kwestionariusza w badaniu MJUP.

Przeprowadzenie badan

Projektujac badanie spoteczne, nalezy wzig¢ pod uwage fakt, ze jest ono narazone na réznego rodzaju
btedy wptywajace na jako$¢ zebranych wynikéw. W przypadku badan realizowanych metoda reprezen-
tacyjng btedy mozna podzieli¢ na dwie gtéwne kategorie: btedéw losowych oraz btedéw nielosowych.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego” @
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Pierwsze wynikaja z planu doboru proby (schematu losowania) i ich wptyw na jako$¢ danych jest zna-
ny (np. maksymalny btad oszacowania wynikajacy z wielkosci proby). Btedy nielosowe wynikajg przede
wszystkim ze sposobu przeprowadzenia badania oraz sposobu przetrwarzania zebranych wynikéw. Ze
wzgledu na ograniczong mozliwos¢ okreslenia ich wptywu na jako$¢ zebranych danych stosuje sie techniki
majgce na celu minimalizowanie btedéw nielosowych. Dwa najistotniejsze rodzaje btedow nielosowych,
ktore powstajg w trakcie przeprowadzania badania, to btagd braku odpowiedzi oraz btad pomiaru.

Btad braku odpowiedzi wigze sie z dwoma zjawiskami: nie przeprowadzeniem wywiadu z wylosowana
osobg (wynikajagcym z odmowy uczestnictwa respondenta lub niemozliwoscig nawigzania kontaktu z taka
0sobg) oraz z brakiem odpowiedzi na wybrane pytania (ze wzgledu na odmowe odpowiedzi lub niezada-
nie pytania przez ankietera).

Nalezy zatozy¢, ze cze$¢ oséb zaproszonych do uczestnictwa w badaniu odmoéwi udziatu w badaniu. Dlate-
go z jednej strony losuje sie wiekszg ilos¢ respondentéw (lub adresow), uwzgledniajagc odmowe udziatu,
natomiast z drugiej strony stosuje sie rozne techniki majace na celu przekonanie respondenta do udziatu
w badaniu. Odsetek respondentow, ktdrzy zgodzg sie na udziat w badaniu w stosunku do ogétu wyloso-
wanych respondentéw, nazywa sie poziomem realizacji préby (np. realizacja 1000 wywiaddéw sposrod
1820 wylosowanych uczestnikow badania oznacza poziom realizacji préby na poziomie ok. 55%).

Przed realizacjg badania spotecznego warto przeprowadzi¢ kampanie informacyjng na jego temat. Miesz-
kancy, ktérzy beda wiedzieli, iz badanie realizowane jest przez JST i ma postuzy¢ dobru wspolnemu, chet-
niej beda w nim uczestniczy¢. Dotyczy to szczegdlnie starszych oséb, ktore niechetnie otwierajg drzwi ob-
cym. Warto réwniez przesta¢ wczesniej list informujacy o planowanym badaniu. List taki powinien zostac
wystany przez JST (najlepiej, zeby byt sygnowany przez najwyzsze kierownictwo JST), informowac o celu
badania, zapewni¢ mieszkancow o tym, ze wyniki badania bedg istotne dla przysztosci JST oraz uwiary-
godnic agencje badawcza, ktéra bedzie realizowac badanie (wymieni¢ nazwe, wskazaé potencjalne daty,
w ktorych przedstawiciele firmy odwiedza respondentéow). Zabiegi te podniosg poziom realizacji proby,
a przez to rzetelno$¢ catego badania.

Dobrg praktyka jest wyposazenie ankieteréw w identyfikatory, ktére zawierajg informacje o upowaznieniu
agencji badawczej do przeprowadzenia badania w imieniu JST (np. sygnowang przez przedstawiciela JST).

W SIWZ badania spotecznego nalezy zawrzec zapis naktadajacy na ankieterow obowigzek przynajmniej
dwukrotnej proby nawigzania kontaktu w przypadku niezastania respondenta w trakcie wizyty (czyli tacz-
nie maksymalnie 3 wizyty pod wskazanym adresem).

W przypadku badania krakowskiego przyjeto, ze minimalny poziom realizacji préby wyniesie 55%. Osta-
tecznie uzyskano wskaznik na poziomie 62%. Plan doboru préby zaktadat wylosowanie 1820 adreséw
i realizacje przynajmniej 1000 wywiadow (55%). Ostatecznie zrealizowano 1130 wywiadow (62%).

Agencja badawcza powinna nawigzac kontakt z kazdg z oséb z wylosowanej proby. W rezultacie moze
oznaczac to przeprowadzenie wiekszej ilosci wywiaddw niz zaktadana — szacunki opierajg sie na doswiad-
czeniach badawczych zblizonych badan realizowanych w Polsce. Poziom realizacji proby w duzej mierze
zalezy od stopnia wyszkolenia ankieterow, w warunkach polskich nie nalezy jednak zaktada¢ wyzszego
poziomu realizacji proby niz 70%.

Drugim wspomniany rodzajem btedéw nielosowych jest btagd pomiaru wynikajacy ze ztego sposobu zada-
wania pytania, btednej jego interpretacji lub btednego sposobu notowania odpowiedzi. Z tej perspektywy
istotne jest przeprowadzenia szkolenia dla ankieteréow w zakresie sposobu przeprowadzania wywiadu
oraz kodowania odpowiedzi.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
@ zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego”
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W SIWZ badania spotecznego warto ujac¢ zapis, ktéry naktada na agencje badawcza obowigzek powtorze-
nia wywiadéw, w ktorych zidentyfikowano btedy (np. niespdjne odpowiedzi respondentéw, powtarzajace
sie braki odpowiedzi, btednie zanotowane odpowiedzi).

Jesli wybrana agencja badawcza zajmuje sie wytgcznie zebraniem danych, nalezy przekaza¢ jej komplet
dokumentéw opracowanych na wczesniejszych etapach procesu badawczego przez eksperta ds. metodo-
logii nauk spotecznych, to jest:

e kwestionariusz wywiadu;

¢ szablon bazy danych okreslajacy forme, w ktérej agencja powinna przekaza¢ wyniki badania (nazwy
zmiennych, sposéb kodowania odpowiedzi);

¢ ksigzke kodowa, zawierajaca instrukcje dotyczace kodowania odpowiedzi (w tym brakéw danych i od-
moéw udzielenia odpowiedzi);

e dobrang probe badawczg (w zaleznosci od wybranego planu badawczego — liste adresowg lub oséb
wylosowanych do badania);

¢ instrukcje dla ankieterow (odnosnie doboru respondentéw i sposobu przeprowadzenia wywiadu).

Kluczowa kwestig w kontroli jakosci przeprowadzenia badania jest kontrola pracy ankieteréw. Oznacza
ona potrzebe ponownego kontaktu z wybranymi respondetami, ktére ma na celu upewnienie sie, ze wy-
wiad zostat zrealizowany (np. poprzez zadanie kilku kontrolnych pytan — wybranych pytan z kwestionariu-
sza, ktére mozna poréwnac z tymi ktére udzielono w trakcie wtasciwego wywiadu).

Zakres wspomnianych dokumentow oraz zakres kontroli ankieterskiej powinien zosta¢ zdefiniowany
w SIWZ.

Analiza danych

Jesli analiza danych zajmuje sie ekspert ds. metodologii nauk spotecznych, istotnym elementem kontroli
jakosci pracy agencji badawczej jest odbiér zebranych danych. Oznacza to weryfikacje przekazanej bazy
danych w zakresie jej zgodnosci z SIWZ.

Wybrane elementy takiej weryfikacji to:

e ocena poprawnosci doboru respondentéw (poziom realizacji proby, poprawnosc¢ doboru responden-
toéw za pomoca tzw. siatki Kisha);

e ocena jakosci zebranych danych (ilos¢ i zakres brakdw danych, spéjnosé odpowiedzi);
e ocena jakosci bazy danych (zgodnosc z przekazanym szablonem bazy danych);

e ocena wiarygodnosci zebranych wynikéw (wiarygodny czas trwania wywiadu, czas pomiedzy wywiada-
mi poszczegolnych ankieterow — nie naktadanie sie na siebie wywiadéw w czasie, wiarygodny odstep
czasowy przeprowadzenia kolejnych wywiadow przez respondenta z uwzglednieniem odlegtosci mie-
dzy kolejnymi adresami).

Nalezy liczy¢ sie z sytuacja, w ktorej baza wynikéw nie spetnia wymagan okreslonych w SIWZ i wymaga od
agencji badawczej dokonania poprawek lub rozwiania watpliwosci dotyczacych wiarygodnosci zebranych

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego” @
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danych. Identyfikacja powaznych probleméw zwigzanych z formg prezentacji lub wiarygodnosci zebra-
nych wynikow moze oznacza¢ potrzebe powtdrzenia czesci wywiadow.

Przy okreslaniu terminéw realizacji i odbioru przedmiotu umowy nalezy uwzgledni¢ fakt, ze odbior pro-
duktow bedzie sktadat sie z kilku powtarzajacych sie cykli: odbior produktu — wskazanie btedéw — po-
prawki — ponowny odbiér produktu. Mozna zatozy¢, ze wykonawca ma ograniczong ilos¢ takich cykli na
poprawienie produktu, np. identyfikacja uchybien w produktach badawczych po trzecim cyklu moze ozna-
czac natozenie na wykonawce kar umownych.

Od agencji badawczej nalezy wymagac szczegétowego raportu metodologicznego, ktory uzasadnia ewen-
tualne braki badania (np. trudnosci z interpretacjg wybranych pytan, systematyczne braki odpowiedzi na
drazliwe pytania, trudnosci z dotarciem do respondentéw).

Analiza danych przeprowadzana jest zgodnie z wczesniej przyjetym planem analizy. Nalezy mie¢ na uwa-
dze, ze celem analizy danych nie jest wytacznie przedstawienie odsetka udzielonych odpowiedzi przez
respondentéw, lecz przygotowanie wartosci wskaznikoéw zgodnie z przyjetym algorytmem.

Przygotowanie raportu oraz prezentacja wynikow

Ostatnim etapem procesu badawczego jest opracowanie i prezentacja wynikéw badania. Od raportu na-
lezy oczekiwad przede wszystkim czytelnosci i uzytecznosci. Raport powinien zawierac¢, oprocz wynikow
badania, wprowadzenie metodologiczne oraz wskazéwki odnoszace sie do interpretacji przedstawionych
wynikow (btad oszacowania, ewentualne ograniczenia w interpretacji wynikow).

Dobrg praktyka jest okreslenie struktury raportu oraz sposobu prezentacji wynikéw na etapie SIWZ.
Raport powinien zawiera¢ przynajmniej:

e noty metodologiczne,

e sprawozdanie z realizacji badania,

e podsumowanie wynikéw,

e prezentacje wynikéw szczegotowych.

Od agencji badawczej mozna wymagac graficznej prezentacji wynikéw w postaci wykreséw oraz inter-
pretacji przedstawionych wynikow, tak aby uniknga¢ sytuacji, w ktorej raport zawiera wytgcznie zestawie-
nie tabelaryczne odsetka odpowiedzi respondentéw.

Raport badawczy jest ostatecznym produktem projektu badawczego.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
e zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego”
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STUDIUM PRZYPADKU — BADANIA WSKAZNIK()V\@
JAKOSCI ZYCIA 1 JAKOSCI UStUG PUBLICZNYCH

W RAMACH OPRACOWANIA KATALOGU
WSKAZNIKOW DZIEDZINOWYCH W KRAKOWIE*

Proces opracowania Katalogu wskaznikow dziedzinowych

Opracowanie Katalogu wskaznikow mozna podzieli¢ na trzy gtéwne etapy:
1. Etap konceptualizacji.

2. Etap badania pilotazowego.

3. Etap badania wtasciwego.

Gtéwnym celem etapu konceptualizacji byto przygotowanie zatozen oraz opracowanie wstepnego kata-
logu wskaznikow jakosci zycia i jakosci ustug publicznych. W trakcie tego etapu przeprowadzono naste-
pujace dziatania:

e analiza raportow oraz opracowan odnoszacych sie do problematyki wskaznikéw jakosci zycia oraz
ustug publicznych,

e opracowanie koncepcji budowy katalogu wskaznikéw jakosci zycia i jakosci ustug publicznych, w tym
koncepcji badan tych wskaznikéw;

e konsultacje z koordynatorami dziedzin zarzgdzania, ktére miaty na celu okreslenie ich potrzeb informa-
cyjnych na wskazniki obiektywne i subiektywne;

e opracowanie katalogu wskaznikéw obiektywnych przez koordynatoréw poszczegédlnych dziedzin za-
rzagdzania Urzedu Miasta Krakowa;

e zebranie danych i obliczenie wartosci wskaznikéw obiektywnych,
¢ analiza wynikéw wczesniejszych badan mieszkancédw Krakowa i identyfikacja zagadnien badawczych.

Rezultatem tego etapu byto przygotowanie wstepnego Katalogu wskaznikéw jakosci zycia oraz ustug pu-
blicznych, planu analizy wskaznikéw, a takze sformutowanie zagadnen do opracowania kwestionariusza
badawczego, ktory miat postuzy¢ do zebrania wartosci wskaznikéw subiektywnych.

Drugi etap procesu — przygotowanie projektu badawczego zaktadat weryfikacje trafnosci katalogu wskaz-
nikdw z perspektywy wybranych interesariuszy oraz uzupetnienie katalogi o wskazniki subiektywne po-
przez:

e aktualizacje koncepcji badan wskaznikéw jakosci zycia i jakosci ustug publicznych ;

e opracowanie kwestionariusza badawczego i narzedzi badawczych,

4 Poréwnaj opis procesu budowy Katalogu wskaznikéw dziedzinowych ujety w 16 krokach w: Koncepcja i metodologia budowy katalogu wskaznikéw
jakosci zycia i jakosci ustug publicznych dla jednostek samorzadu terytorialnego, Krakéw — Poznan, 2015 r.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego” e
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e przeprowadzenie badania pilotazowego wsréd mieszkaricow (metoda kwestionariusza wywiadu, na
prébie 200 mieszkancéw);

e opracowanie raportu z badania pilotazowego;

e konsultacje raportu z koordynatorami dziedzin zarzadzania;

¢ konsultacje raportu z najwyzszym kierownictwem GMK;

e konsultacje raportu z zewnetrznymi ekspertami dziedzinowymi;

e modyfikacje katalogu wskaznikow oraz kwestionariusza badawczego wynikajace z przeprowadzonych
konsultacji.

W trakcie tego etapu przetestowano narzedzie badawcze, wstepny katalog wskaznikow oraz sposéb pre-
zentacji katalogu. W rezultacie przygotowano kwestionariusz badania wtasciwego oraz uzupetniono ka-
talog wskaznikow.

Ostatni etap procesu opracowania Katalogu wskaznikow zaktadat przeprowadzenie badania spotecznego
na reprezentatywnej probie mieszkancow Krakowa oraz przedstawienie jego wynikéw w postaci raportu.

W zatozeniach badanie ma by¢ powtarzane corocznie, a jego wyniki majg by¢ dostepne dla kadry zarza-
dzajacej Urzedu Miasta w Krakowie poprzez system informatyczny.

Konsultacje

W ramach drugiego etapu procesu przeprowadzone zostaty zakrojone na szerokg skale konsultacje z:
¢ koordynatorami dziedzin zarzagdzania GMK,

* najwyzszym kierownictem GMK,

e zewnetrznymi ekspertami dziedzinowymi.

Podstawowym materiatem konsultacji byt raport sporzadzony na podstawie badania pilotazowego oraz
wskazniki obiektywne ujete w Katalogu.

W przypadku koordynatoréw dziedzin zarzgdzania oraz najwyzszego kierownictwa GMK tematem konsul-
tacji byty:

e czytelno$¢ raportu (uktad tresci, forma prezentacji wynikéw),
e zakres zawartych w raporcie wynikéw (czy wyczerpywaty one potrzeby informacyjne GMK),
e sugestie dotyczace rozszerzenia Katalogu zebranych wskaznikéw (poprzez zmiany w kwestionariuszu).

Do udziatu w konsultacjach zaproszono réwniez przedstawicieli krakowskich $rodowisk akademickich.
Zaproszeni eksperci oceniali wstepny Katalog wskaznikow oraz raport z badan pilotazowych. Oceniali oni
przede wszystkim trafnosc zebranych wskaznikéw oraz przyporzadkowanych im pytan kwestionariuszowych.

Ekspertéw dobierano, oceniajgc zgodnosc ich specjalizacji z dziedzinami zarzagdzania GMK oraz ich do-
Swiadczenie we wspotpracy z GMK.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
@ zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego”
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Przygotowany raport

Raport zostat podzielony na 4 czesci:

e wprowadzenie (wraz z notami metodologicznymi),

¢ wyniki ogdlne (odnoszace sie do ogdtu dziedzin oraz mieszkarncow Krakowa),

e wyniki szczegdtowe dla poszczegolnych dziedzin zarzadzania miastem,

e wyniki szczegdétowe dla poszczegdlnych jednostek urbanistycznych.

Dla kazdej dziedziny zarzagdzania opracowano osobne opracowanie, ktore wskazuje:

¢ zadowolenie mieszkancéw z danego aspektu funkcjonowania miasta;

e waznos¢ dla mieszkancéw danego aspektu funkcjonowania miasta;

e priorytet dla mieszkanncéw danego aspektu funkcjonowania miasta;

e zadowolenie mieszkanca z ustug publicznych sktadajacych sie na dang dziedzine zarzadzania;

¢ charakterystyke mieszkancéw zwigzang z dang dziedzing (np. zwyczaje komunikacyjne w dziedzinie
»transport”);

e zrdznicowanie ocen mieszkancow ze wzgledu na ich wiek, status zawodowy oraz fakt posiadania dzieci
na utrzymaniu;

e zwigzek miedzy zadowoleniem z ustugi publicznej a zadowoleniem z catej dziedziny;

e wartosci wskaznikdéw obiektywnych, ktdére charakteryzujg realizacje lub efekty swiadczenia danej ustu-
gi publicznej (wedtug danych GMK).

Wskazniki obiektywne (wedtug danych GMK) prezentowane sg w postaci tabelarycznej. W nielicznych
przypadkach wskazniki te przedstawiono w postaci wykresoéw, oznaczajac je dopiskiem: ,,dane GMK”.

Wskazniki subiektywne (wedtug wynikow badania spotecznego) prezentowane sg w postaci wykreséw.

Ponizej znajduja sie informacje, ktére utatwig interpretacje poszczegdlnych czesci raportu.

Interpretacja wynikow

Raport prezentuje wyniki badania sondazowego i przedstawione wyniki obarczone sg maksymalnym bte-
dem oszacowania 2,9%. Oznacza to, ze zadowolenie na poziomie 60% uzyskane w badaniu wsréd ogétu
mieszkancow Krakowa ma — z pewnym prawdopodobienstwem — warto$¢ miedzy 57% a 63%. Czes¢ wy-
nikoéw zostata przedstawiona w podziale na grupy, w ktérych maksymalny btad oszacowania jest wyzszy
i zalezy od liczebnosci grupy. Wiecej informacji na ten temat mozna znalez¢ w sekcji ,,dobor préby”.

Wszystkie przedstawione poréwnania wynikéw miedzy grupami sg istotne statystycznie.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego” e
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Zwigzek miedzy wskaznikami obiektywnymi a subiektywnymi

Kazdej ustudze publicznej przyporzadkowano szereg wskaznikdédw obiektywnych oraz subiektywnych.
W duzym uproszczeniu mozna zatozy¢, ze wskazniki obiektywne reprezentujg dziatania miasta lub ich
efekty, natomiast wskazniki subiektywne reprezentujg ich spoteczny odbiér.

Cykliczne powtarzanie badania wtasciwego pozwoli na zestawienie obu typéw wskaznikéw ze sobg, do-
starczajgc wskazéwek odnosnie skutecznosci wybranych dziatan wtadz miasta. Warto zauwazy¢, ze tylko
niektore dziatania wtadz miasta (reprezentowane przez wskazniki obiektywne) bedq bezposrednio wpty-
wac na jakos¢ zycia mieszkancow (reprezentowanga przez wskazniki subiektywne). W innych przypadkach
wptyw ten bedzie posredni (np. wptyw polityki miasta wobec przedsiebiorcow na rynek pracy, a w rezulta-
cie na sytuacje zawodowsa i finansowg mieszkancéw).

Kwestionariusz

Badanie zostato przeprowadzone metoda bezposredniego wywiadu kwestionariuszowego. Oznacza to,
ze ankieterzy odwiedzali respondentéw w domach oraz odczytywali tres¢ poszczegdlnych pytan i zazna-
czali odpowiedzi zgodnie z zatozong wczesniej kafeterig odpowiedzi.

Kwestionariusz stanowi zatgcznik do raportu z badan koncowych w Krakowie i jego lektura pozwoli na
poznanie doktadnego brzmienia poszczegolnych pytan, ktorych tres¢ ze wzgledéw prezentacyjnych nie-
jednokrotnie byta upraszczana i skracana.

Struktura raportu z badan koncowych w Krakowie odpowiada strukturze kwestionariusza, ktory zostat
podzielony na nastepujace czesci:

e pytania metryczkowe dla ankietera (dane techniczne wywiadu);

e rekrutacja uczestnikdw badania (spis mieszkancéw gospodarstwa domowego);

e zadowolenie z zycia (grupa pytan odnoszacych sie do ogélnego zadowolenia z zycia);

e Krakow i ja (grupa pytan odnoszacych sie do stosunku mieszkanca do miasta);

¢ zaufanie (pytania dotyczace poziomu zaufania do instytucji krakowskich oraz mieszkancow);
e bloki dziedzinowe;

e pytania metryczkowe dla respondenta (pytania o charakterystyki socjodemograficzne).

Kwestionariusz sktada sie ze 157 pytan merytorycznych.

Dobor proby

Badang populacja byli petnoletni mieszkaricy Krakowa (18 lat i wiecej). Za mieszkarica Krakowa uznawano
osobe, ktéra aktualnie zamieszkuje w granicach miasta Krakowa niezaleznie od statusu meldunkowego.
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Warto zwréci¢ uwage, ze badane nie byty m.in. osoby, ktére pracuja i przebywaja codziennie w Krakowie,
ale mieszkajg poza jego granicami i dojezdzajg do miasta.

W badaniu zastosowano wieloetapowy dobdr losowy zapewniajacy reprezentatywnosc¢ grupy badaw-
czej. Podstawowym operatem doboru losowego byta baza adresowa TERYT (Krajowy Rejestr Urzedowy
Podziatu Terytorialnego Kraju) udostepniana przez Gtéwny Urzad Statystyczny. Wykorzystano baze z dnia
30 wrzesnia 2013 roku. Zawiera ona spis adreséw mieszkaricow w obrebie catego miasta. TERYT wykorzy-
stywany jest przez GUS m.in. do przeprowadzania spisow powszechnych oraz badan spotecznych. W od-
réznieniu od bazy meldunkowej, ktdérg dysponuja agendy statystyczne urzedéw miejskich, pozwala on
na wylosowanie mieszkanca niezaleznie od tego, czy jest zameldowany, czy nie. Zgodnie z nowa ustawg
o ewidencji ludnosci, opublikowang w Dz.U. z 2012 poz. 1407, obowigzek meldunkowy zostanie zniesiony
z dniem 1 stycznia 2016 roku. Oznacza to, ze badania wykonywane w kolejnych latach bedg prowadzone
wedtug tej samej metodologii.

Warto zwrdéci¢ uwage, ze baza TERYT pozwolita wytgcznie na wylosowanie adresu (ktory dla uproszczenia
utozsamiano z gospodarstwem domowym). W obrebie adresow losowano konkretng osobe do badania
za pomoca tzw. siatki Kisha. Polega ona na wylosowaniu jednego z mieszkaricow na podstawie tablicy
liczb losowych, tak aby decyzja o uczestnictwie w badaniu nie byta rezultatem dogodnosci mieszkanca lub
ankietera (tzn. wybraniem osoby, ktéra znalazta sie pod wskazanym adresem zamiast osoby, ktora zostata
wylosowana za pomocg tzw. siatki Kisha).

Plan doboru proby wygladat nastepujaco:

e Etap |. Dobdr losowy warstwowo (po 25% adresow na jedng jednostke urbanistyczng — Podgdrze, Kro-
wodrza, Srédmiescie, Nowa Huta).

e Etap Il. Dobdr losowy prosty w obrebie gospodarstwa (siatka Kisha).

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
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Graficzna prezentacja wylosowanych adreséw (Google Maps)

W badaniach pilotazowych dobér préby miat charakter doboru losowego warstwowo-zespotowego.
Oznacza to, ze najpierw losowano rejony statystyczne w Krakowie, a dopiero w ich obrebie losowano
adresy. Rejony statystyczne tworzg wigzki potozonych obok siebie ulic, ktére w pewnym uproszczeniu
mozna utozsamic¢ z osiedlami. W badaniu finalnym zrezygnowano z tego planu doboru préby, pomijaja-
cego etap losowania rejondw statystycznych. Decyzja ta wynikata z faktu, ze czes¢ pogladoéw mieszkarncow
w obrebie jednego obszaru geograficznego (osiedla, rejonu statystycznego) bedzie zblizonych i beda one
wynikaty z uwarunkowania danego obszaru (np. dostep do ustug konsumenckich, problemy z drogami
dojazdowymi, dogodne lub niedogodne umiejscowienie przystankow). W sytuacji, w ktérej wylosowali-
bysmy prébe kilku specyficznych rejondéw statystycznych, poglady ich mieszkarncéow rzutowatyby na ogét
wynikéw, niekoniecznie dobrze reprezentujgc sytuacje w catym Krakowie.

Jednostki urbanistyczne odpowiadaty nastepujacym dzielnicom Krakowa:

e Krakéw Srodmieécie — I. Stare Miasto; II. Grzegérzki; 11l. Pradnik Czerwony;

Krakéw Krowodrza — IV. Pradnik Biaty; V. Krowodrza; VI. Bronowice; VII. Zwierzyniec;

Krakéw Podgorze — VIII. Debniki; IX. tagiewniki — Borek Fatecki; X. Swoszowice; XI. Podgérze Duchac-

kie; XIl. Biezanéw — Prokocim; XIII. Podgorze;
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e Krakéw Nowa Huta — XIV. Czyzyny; XV. Mistrzejowice; XVI. Bienczyce; XVII. Wzgdrza Krzestawickie;
XVIII. Nowa Huta.

v > i " [
Pradnik Biaty 1 IStrZEjoinice Wzgorza Krzestawickie
il Pradnik e
Bronowice Czerwony Bizrczyce
W
i Krowodza BTLH? " XV -
; Grzegorzki CzyzZyny
Zwierzyniss Miasto Mosra Huta
bl
Podgorze
ol Lol
Debniki taaamzlkl - i
Falecki Podgorze BieZantw-Prokocim
] Duchackie
X
Swoszowice

Grafika pochodzi z serwisu Wikipedia.org (licencja CC BY-SA 3.0)

Wylosowano 1820 adreséw, wsérdd ktorych nalezato zrealizowac przynajmniej 1000 wywiadow. Zatozono
minimalng realizacje préoby na poziomie 55%. Ostatecznie wykonawca badania zrealizowat 1130 wywia-
doéw, uzyskujac realizacje proby na poziomie 62%.

Dla wynikéw opisujacych catos¢ mieszkancow Krakowa maksymalny btad oszacowania wyniost 2,9%. Nie-
ktore wyniki zostaty przedstawione w grupach, w ktorych maksymalny btad oszacowania bedzie zalezny
od ich licznosci — ponizsza tabela przedstawia takie statystyki.

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
zarzgdzania jednostkami samorzgdu terytorialnego” e

Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



* UNIA EUROPEJSKA ** %

KAPITAL LUDZKI =R POZnan eURoPEIski [

v NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI .“ FUNDUSZ SPOLECZNY Fa
krakow.pl * Miasto know-how

ZASADY PRZYGOTOWANIA | PRZEPROWADZENIA BADAN JAKOSCI ZYCIA | JAKOSCI UStUG PUBLICZNYCH JST

Zmienna Kategoria Badanie wtasciwe Badanie Badanie wtasciwe
-N wtasciwe — btad — akceptowalnos¢
oszacowania btedu
cate badanie 1130 2,9% akceptowalny
) kobieta 605 4,0% akceptowalny
Ptec
mezczyzna 525 4,3% akceptowalny
Krowodrza 279 5,9% akceptowalny
Jednostka Nowa Huta 292 5,7% akceptowalny
urbanistyczna Podgérze 280 5,9% akceptowalny
Srodmiescie 279 5,9% akceptowalny
bezrobotni 75 11,3% nieakceptowalny
Status zawodowy  przedsiebiorcy 39 15,7% nieakceptowalny
studenci 74 11,4% nieakceptowalny
0go6t rodzicow 167 7,5% akceptowalny
rodzice dzieci :
w ztobkach 56 13,1% nieakceptowalny
rodzice dzieci .
w przedszkolach 32 17,3% nieakceptowalny
rodzice dzieci
Rodzice w szkotach 51 13,7% nieakceptowalny
podstawowych
rodzice dzieci
w szkotach 52 13,6% nieakceptowalny
gimnazjalnych
rodzice dzieci
w szkotach ponad- 36 16,3% nieakceptowalny
gimnazjalnych
18-34 402 4,9% akceptowalny
Wiek 35-64 637 3,9% akceptowalny
65+ 91 10,3% nieakceptowalny
km(;ﬁquﬁgmf 22 20,9% nieakceptowalny
Inne osoby korzystajgce
z pomocy 52 13,6% nieakceptowalny
spotecznej
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Z powyzszych szacunkow wynika, ze porownywanie opinii mieszkancow, przy akceptowalnym btedzie
oszacowania, jest mozliwe w wybranych grupach: wiek, jednostka urbanistyczna oraz — po czesci — status
zawodowy.

Z tego tez wzgledu nie byto mozliwe przyporzadkowanie wskaznikéw wszystkim dziedzinom ze wzgledu
na niewystarczajaca liczebnosé¢ oséb badanych (np. bezrobotni) lub catkowitg niezgodnos$¢ odbiorcy ustu-
gi publicznej i uczestnikéw badania (np. turysci, podmioty komercyjne, uczelnie).

Sprawozdanie z realizacji

Badanie zostato przeprowadzone przez firme BioStat miedzy 1a 30 listopada 2014 roku oraz miedzy 28 a 30
grudnia 2014. Wspotczynnik realizacji préby dla jednostek urbanistycznych ksztattowat sie nastepujaco:

Jednostka urbanistyczna Realizacja proby (ang. response rate)

Krowodrza 61,3%
Nowa Huta 64,2%
Podgorze 61,5%
Srédmieécie 61,3%

0Ogolny wspoétczynnik realizacji proby wyniost 62%.

Sredni czas realizacji wywiadu wynidst 46 minut.

Struktura proby

W procesie analizy danych zastosowano wagi analityczne, ktorych celem byto uwzglednienie niepropor-
cjonalnego doboru warstwowego oraz brakéw danych na poziomie jednostek urbanistycznych oraz nie-
rownomiernego prawdopodobienstwa udziatu w badaniu ze wzgledu na wielko$¢ gospodarstwa domo-
wego.

Dodatkowo zastosowano wagi poststratyfikacyjne, ktérych celem byta korekta struktury préby z uwzgled-
nieniem znanej struktury populacji Krakowa na poziomie nastepujacych zmiennych: jednostka urbani-
styczna, ptec¢ oraz wiek.

Do poststratyfikacji wykorzystano dane na temat populacji Krakowa pozyskane z nastepujacych zrédet:
Kwartalnik Statystyczny Miasta Krakowa (I kwartat 2014), Narodowy Spis Powszechny (2011) oraz dane
meldunkowe pochodzace z miejskiego serwisu Stat-Krak (2012) prowadzonego przez Referat Analiz i Mo-
nitorowania Danych Wydziatu Rozwoju Miasta Urzedu Miasta Krakowa. Poststratyfikacja opierata sie na
jednostkach urbanistycznych, ptci oraz wieku (w 4 kategoriach obecnych w badaniu).

»Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu
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Aby unikna¢ zbyt duzego wptywu wag na wariancje zmiennych, zgodnie z rekomendacjami Eurostatu
zastosowano technike przycinania odstajgcych wag (ang. extreme weights trimming) oraz dokonano nor-
malizacji wag, tak aby liczebnosci byty zgodne z wielkoscig proby badawcze;j.

Dostepne byty dwie wagi: waga indywidualna (dla analiz na poziomie mieszkancéw) oraz waga adresowa
(dla nielicznych analiz na poziomie gospodarstw domowych).

Analiza, tzw. design effect (DEFF), ktéra okresla wptyw wybranego schematu doboru préby na wariancje
gtéwnych statystyk, dla wybranych zmiennych wyniosta od 1,1 do 1,5, mieszczac sie w akceptowalnym
przedziale.

Z tej perspektywy mozna uznaé, ze badania spetniajg rygory badan reprezentacyjnych i na akceptowal-
nym poziomie reprezentujg mieszkancow Krakowa.

Tak przygotowane i przeprowadzone badania spetniajg standardy badan sondazowych na prébach loso-
wych w oparciu o metode reprezentatywng i pozwalaja na prezentacje wynikéw z akceptowalnym btedem
oszacowania.
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