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Streszczenie: Celem artykułu jest prezentacja wyników badań pierwotnych pozwalających 
na weryfikację relacji pomiędzy satysfakcją mieszkańców wybranych miast z usług świad-
czonych przez administrację samorządową a odczuwaną przez nich jakością życia. Artykuł 
ma charakter badawczy i przygotowano go na podstawie wyników badania ankietowego. 
W postępowaniu badawczym korzystano również z literatury dotyczącej jakości życia, jako-
ści usług oraz satysfakcji klienta dostępnej w postaci książek i artykułów. Wyniki przeprowa-
dzonej analizy skupień pozwalają na wyciągnięcie wniosku, iż wyższym ocenom zadowole-
nia z warunków życia w mieście towarzyszą wyższe oceny zadowolenia z całokształtu 
własnego życia oraz jakości usług dostarczanych przez władze miasta. 

Słowa kluczowe: jakość życia, satysfakcja klienta, samorząd 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. Wstęp

Początków zainteresowania pojęciem jakości życia można doszukiwać się w poglą-
dach Hipokratesa (wyrazem szczęśliwego życia ma być stan wewnętrznej równowa-
gi) czy Arystotelesa (najważniejszy cel to dążenie do eudajmonii). W czasach nowo-
żytnych, na przełomie lat siedemdziesiątych i osiemdziesiątych XX wieku, jakość 
życia została włączona do obszaru badań socjologii, psychologii i medycyny. Współ-
cześnie pojęcie jakości życia jest obecne również w zagadnieniach dotyczących filo-
zofii czy ekonomii społecznej1. Za prekursora badań nad jakością życia uważa się 
Campbella, który wraz z Converesem i Rodgersem przeprowadził w 1971 r. badania, 
których celem był pomiar zadowolenia z własnego życia mieszkańców Stanów 
Zjednoczonych [Campbell 1976; Campbell, Converse, Rogers 1976]. Przedmiotem 
pomiaru był subiektywny poziom jakości życia zorganizowanej społeczności, aby 
ocenić zmiany dokonujące się w życiu ludzi. Jedna w pierwszych definicji jakości 
życia została sformułowana przez Dalkeya i Rourke’a i zakładała, że jej elementami 
są satysfakcja z życia i poczucie szczęścia [Dalkey, Rourke 1972]. 

Autor, mając świadomość braku w naukach społecznych przyjmowanej przez 
wszystkich uniwersalnej definicji jakości życia, zakłada na potrzeby niniejszej pu-
blikacji, że jakość życia to obraz życia człowieka oparty na określonym systemie 
wartości (systemie aksjologicznym). Ukształtowany obraz należy traktować jako 
zbiorowy atrybut człowieka lub grupy ludzi w zależności od użytych narzędzi jego 
opisu. Przedstawiony obraz może być wyrażany subiektywnie lub obiektywnie, jed-
nowymiarowo lub wielowymiarowo [Borys 2008].

Jednym z czynników kształtujących jakość życia jest miejsce zamieszkania ro-
zumiane jako jednostka osadnicza (miasto/wieś/obszar terytorialny) oferująca 
mieszkańcom określone korzyści. Wynikają one m.in. ze sposobu i stanu realizacji 
przypisanych danej jednostce osadniczej funkcji endogenicznych i egzogenicznych 
[Szymańska 2008]. Zgodnie bowiem z ustawą o samorządzie gminnym nadrzędnym 
celem jej władz miasta/gminy jest zaspokajanie potrzeb wspólnoty poprzez kreowa-
nie określonych warunków jakości życia [Ustawa o samorządzie gminnym 2001]. 
Co odnosi się również do kwestii odpowiedniej jakości usług publicznych, której 
miarą jest satysfakcja klienta. 

Satysfakcja klienta z usług świadczonych przez administrację samorządową  
w swojej istocie nie różni się od satysfakcji klienta z produktów lub usług organiza-
cji nastawionych na zysk. Bazując na definicji R.B. Woodruffa i S.F. Gardiala2 

1 Odrębnym obszarem jest tzw. jakość życia w miejscu pracy. Traktowana jest ona jako narzędzie 
doskonalenia funkcjonowania organizacji. Kojarzona jest z takimi pojęciami, jak: etyka, produktyw-
ność, społeczna odpowiedzialność biznesu oraz wyniki funkcjonowania organizacji. Pojęcie pojawiło 
się w latach 60. ubiegłego wieku i jest obszarem zainteresowania dla osób zajmujących się problema-
tyką zarządzania zasobami ludzkimi oraz reprezentantów behawioralnej szkoły zarządzania. 

2 „Pozytywne lub negatywne odczucia klienta w związku z wartością, którą otrzymał jako rezultat 
skorzystania z określonej oferty produktowej w specyficznej sytuacji. Odczucie to może być wynikiem 
bezpośredniej reakcji na korzystanie z produktu lub całkowitą reakcją na serię doświadczonych sytu-
acji” [Woodruff, Gardial 1996, s. 95]. 
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[1996] można stwierdzić, że jest to emocjonalna reakcja klienta, odbiorcy w związ-
ku z wartością, jaką otrzymał w wyniku świadczenia usług przez urząd ST. Pojawić 
się ona może jako wynik jednorazowego korzystania z usług danego urzędu, jak 
również być reakcją na serię doświadczonych sytuacji. Czas trwania uczucia zado-
wolenia jest ograniczony, wraz z upływem czasu satysfakcja maleje i zanika. Wyni-
ka to z faktu, że powody i źródła satysfakcji powszednieją i są odbierane jako sytu-
acja przeciętna, przez co nie budzą już takich pozytywnych emocji.

Na satysfakcję klienta z usług JST można spojrzeć z jego punktu widzenia oraz 
punktu widzenia organizacji świadczącej usługi. Satysfakcja klienta z usług admini-
stracji samorządowej jest pojęciem subiektywnym, co wynika z faktu, że poszcze-
gólne osoby mogą daną sytuację różnie postrzegać i oceniać. Na poziom zadowole-
nia w zdecydowanym stopniu wpływają oczekiwania klientów, które z kolei mogą 
się kształtować pod wpływem wielu różnych czynników. Usługi świadczone przez 
administrację samorządową i towarzyszące jej ewentualne zadowolenie mogą być 
inaczej postrzegane z perspektywy klienta, a inaczej z perspektywy obywatela. Taka 
sytuacja wynika z pełnienia przez odbiorcę usług różnych ról, wynikających ze spe-
cyfiki sektora publicznego oraz ewolucji relacji urzędnik – klient. 

Satysfakcja klienta z perspektywy organizacji sektora publicznego stanowi war-
tość samą w sobie i jeden z głównych celów działania [Demski 2003]. Z punktu za-
rządzania urzędem administracji samorządowej satysfakcja klienta jest nie tylko 
oceną jakości świadczonych usług [Modzelewski 2009], ale również wyznacznikiem 
realizowanej przez urzędy orientacji na klienta [Andreaseen 1994], jak również jed-
nym z wskaźników sukcesu organizacji [Strąk 2012]. W ramach systemów zarzą-
dzania jakością satysfakcja klienta jest traktowana jako wyznacznik skuteczności 
działania urzędu [Bugdol 2011].

W literaturze przedmiotu można spotkać empiryczną weryfikację istnienia 
związku pomiędzy satysfakcją z życia zawodowego a jakością życia (np. A. Wołow-
ska [2013] czy M. Kowalska i inni [2010]). Natomiast badania przeprowadzone 
przez T.S. Dagger, J.C. Sweeney [2006] wskazują, że jakość usług i odczuwalna 
przez klientów satysfakcja z nich wzmacniają jakość życia. W polskiej literaturze 
wyniki tych badań przytacza m.in. M. Bugdol [2011], który wskazuje na możliwość 
istnienia wpływu jakości świadczonych usług przez urzędy administracji publicznej 
na jakość życia. Przyjmuje on, że poziom usług bezpośrednio świadczonych przez 
urząd i odczuwany z nich poziom satysfakcji nie pozostaje bez wpływu na poziom 
oceny jakości życia, ale wskazuje na większy wpływ na odczuwaną jakość życia 
usług pośrednich. O wpływie jakości usług publicznych na jakość życia wspomina 
również R. Przygodzka [2010]. Wskazuje ona, że usługi publiczne są istotną częścią 
gospodarki poprzez zapewnienie miejsc pracy i wpływają na poziom dochodów  
w wielu sektorach (administracja, edukacja, ochrona zdrowia, usługi transportowe, 
komunalne itp.). Koszty świadczenia usług (np. komunalnych) kształtują zaś poziom 
kosztów utrzymania gospodarstw domowych. Usługi edukacyjne stwarzają nato-
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miast szanse na podniesienie jakości kapitału intelektualnego. Zapewnienie dostępu 
do usług w zakresie ochrony zdrowia pozwala poprawić kondycję zdrowotną społe-
czeństwa oraz zwiększyć oczekiwaną długość życia. Natomiast dostęp do usług do-
tyczących pomocy społecznej pozwala na wspieranie rodzin i osób niemogących 
poradzić sobie z różnych powodów i niebędących w stanie samodzielnie zapewnić 
sobie minimalnego standardu życia [Przygodzka 2010]. Związek jakości usług pu-
blicznych i jakości życia jest również uwzględniany w badaniach (np. Europejskie 
Badania Jakości Życia – EQLS). 

Celem artykułu jest prezentacja wyników badań pierwotnych pozwalających na 
weryfikację zależności/relacji pomiędzy satysfakcją mieszkańców wybranych miast 
z usług świadczonych przez administrację samorządową a odczuwaną przez nich 
jakością życia. 

2. Metodyka badania

Badanie z wykorzystaniem kwestionariusza ankiety bezpośredniej zrealizowano  
w okresie: październik 2014 r. – czerwiec 2015 r. na losowo dobranej próbie (dobór 
warstwowy) dorosłych 1086 mieszkańców w 7 wylosowanych miastach3. Przedmio-
tem przeprowadzonego badania była jakość życia w wybranych miastach akademic-
kich. Badania przeprowadzono w następujących miastach: Warszawa, Kraków, Po-
znań, Wrocław, Katowice, Częstochowa i Szczecin. Zakładaną strukturę próby 
ustalono na podstawie danych statystycznych zamieszczonych w Banku Danych 
Lokalnych na stronie www.stat.gov.pl. Ze względu na rozbieżności występujące po-
między wytypowaną strukturą próby a strukturą próby, dokonano jej ważenia próby 
ze względu na płeć, wiek i wykształcenie. Z uwagi na ograniczenia co do objętości 
artykułu, zaprezentowano w nim jedynie wybrane wyniki badań.

Pytanie dotyczące jakości życia zawierało prośbę o ocenę 23 aspektów odnoszą-
cych się do warunków życia w mieście. Z kolei podstawą oceny poziomu satysfakcji 
klienta/mieszkańca z usług JST były odpowiedzi na trzy pytania zawarte w kwestio-
nariuszu ankietowym. Pierwsze z nich dotyczyło subiektywnej oceny zadowolenia  
z usług, drugie – różnicy między otrzymywanymi usługami a oczekiwaniami re-
spondentów względem tych usług, trzecie zaś koncentrowało się na różnicy między 
dostarczonymi usługami a wyobrażanym ich ideałem. 

Do oszacowania rzetelności pomiaru użyto współczynnika α-Cronbacha, który 
jest jednym z najczęściej stosowanych w pomiarze homogeniczności skali. Współ-
czynnik ten przyjmuje wartości od 0 do 1, ale brakuje zgodności w literaturze co do 
jego wystarczającej wartości. Dla jednych autorów zadowalającymi wartościami są 
te mające wartość większą od 0,6 [Dyduch 2011; Sagan 1998] lub 0,7 [Churchill Jr 

3 Badania te przeprowadzono w ramach badań statutowych Katedry Marketingu. W skład zespołu 
badawczego poza autorem wchodziły także dr hab. prof. US Augustyna Burlita, dr hab. prof. US Jolan-
ta Witek oraz prof. dr hab. Anna Dąbrowska. 
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1979; Peter 1979], inni wyróżniają trzy poziomy badań, dla których sugerują war-
tość minimalną współczynnika (badania wstępne – wartość współczynnika co naj-
mniej 0,7; badania podstawowe – wartość 0,8; badania stosowane – wartość 0,90-0,95) 

[Nunnally 1978]. Uzyskane wyniki wskazują na wysoką rzetelność wykorzystanych 
skal. Współczynnik α-Cronbacha dla skali oceniającej zadowolenie z usług wyniósł 
0,84, zaś dla skali mierzącej satysfakcję z warunków życia w mieście 0,89. 

3. Ocena jakości życia w badanych miastach 

Wśród badanych mieszkańców siedmiu miast poziom deklarowanego przywiązania 
do miejsca zamieszkania można uznać za mało zróżnicowany. Zdecydowana więk-
szość ankietowanych (69%) ma pozytywny stosunek do swojego miasta i jest zado-
wolona z zamieszkiwania w nim. Przeciwnego zdania jest tylko 14% respondentów, 
a 16% nie potrafiło zająć w tej kwestii jednoznacznego stanowiska. 

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

Zadowolenie z miejsca zamieszkania oraz deklaracja poczucia przynależności 
nie znajdują natomiast odzwierciedlenia w odpowiedziach dotyczących przekonania 
o osobistym wpływie respondentów na to, co się dzieje w mieście (rysunek 1). Bli-
sko połowa badanych nie ma poczucia bezpośredniego wpływu na to, co się dzieje 
w miejscu ich zamieszkania.

Rys. 1. Przekonanie badanych o posiadaniu osobistego wpływy na to, co się dzieje w mieście  
(% odpowiedzi)

Źródło: opracowane własne na podstawie wyników badania ankietowego.
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Najwyższym poziomem relacji pomiędzy mieszkańcami a miastem jest poczu-
cie dumy z miejsca zamieszkania. Deklaruje ją 57% respondentów, a 28% nie ma na 
ten temat zdania. Na poczucie braku dumy w badanych miastach wskazało 14% 
osób. Zbliżony odsetek badanych (16%) nie jest w stanie jednoznacznie określić, 
czy swoją przyszłość wiąże z danym miastem. Jednak zdecydowana większość 
(64%) chce związać swoją przyszłość z danym miastem. Przeciwnego zdania jest 
19% respondentów. 

Badani mieszkańcy w ramach pytań dotyczących jakości życia zostali poprosze-
ni  o ocenę satysfakcji z warunków życia w danym mieście. Uzyskane średnie oceny 
z analizowanych 23 aspektów nie przekraczają wartości 4 w skali pięciostopniowej4. 
Najwyższy poziom zadowolenia można zaobserwować w przypadku oceny sieci 
handlowo-usługowej. Średnia ocena wynosi bowiem 3,99, zaś współczynnik zmien- 

Tabela 1. Średnie oceny warunków życia w badanych miastach 

Oceniany aspekt Średnia 
ocena

Współczynnik 
zmienności

(w %)
Sieć handlowo-usługowa 3,99 22,16
Szkoły wyższe 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
Szkoły podstawowe/gimnazjalne/licea i technika 3,48 26,83
Relacje z sąsiadami 3,46 32,08
Infrastruktura sportowo-rekreacyjna 3,42 31,22
Sieć dróg 3,28 28,51
Powiązania komunikacyjne miasta w układzie krajowym i międzynarodowym 3,21 35,13
Estetyka przestrzeni miejskiej 3,19 32,46
Ścieżki rowerowe 3,18 34,00
Czystość miasta 3,11 33,05
Poziom hałasu w mieście 3,08 32,67
Bezpieczeństwo mieszkańców 3,08 27,75
Żłobki/przedszkola 3,02 34,48
Życie nocne miasta 2,98 40,39
Dostęp do bezprzewodowego internetu w przestrzeni miejskiej 2,95 39,33
Służba zdrowia 2,85 39,23
Miejsca pracy 2,80 40,16
Stan dróg 2,63 36,89
Łatwość przemieszczania się po mieście samochodem 2,59 39,62
Parkingi, miejsca postojowe 2,40 43,14

Źródło: opracowane własne na podstawie wyników badania ankietowego.

4 Gdzie 1 oznacza ocenę najniższą, zaś 5 najwyższą. 
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ności 22% nie wskazuje na istotne zróżnicowanie opinii badanych w tym zakresie5. 
W dalszej kolejności relatywnie wysoko oceniono: 
 • szkoły wyższe (średnia ocena: 3,68; współczynnik zmienności: 29%), 
 • komunikację miejską (odpowiednio: 3,63; 26%), 
 • infrastrukturę kulturalną, tj. liczbę i lokalizację placówek i instytucji kultury, 

imprezy kulturalne (3,54; 29%), 
 • tereny zielone, np. parki, skwery (3,49; 31%),

Szczegółowe zestawienie średnich ocen satysfakcji z warunków życia w bada-
nych miastach prezentuje tabela 1.

Najniższy poziom zadowolenia dotyczy typowych miejskich problemów, tj. par-
kingów, łatwości przemieszczania się po mieście samochodem, stanu dróg, jak rów-
nież miejsc pracy czy służby zdrowia. 

Na poziomie porównywalnym do ocen satysfakcji z warunków życia w mieście 
kształtuje się deklarowana ocena ogólnego zadowolenia z życia. Średnia ocena wy-
nosi 3,77 w skali pięciostopniowej, zaś najczęściej wskazywaną odpowiedzią było 
zadowolony. 

4. Satysfakcja klienta z usług świadczonych  
przez władze badanych miast

Satysfakcja badanych mieszkańców z całościowych osiągnięć władz miasta  
w odniesieniu do rozwoju społeczno-gospodarczego swojego miasta nie jest wyso-
ka. Średnia ocena wynosi 3,02 w skali pięciostopniowej6, zaś współczynnik zmien-
ności wynosi 33%. Rozkład odpowiedzi wskazuje na przewagę osób odczuwających 
satysfakcję nad osobami odczuwającymi niezadowolenie. Jedna czwarta badanych 
to osoby deklarujące niezadowolenie lub całkowite niezadowolenie, zaś przeciwne-
go zdania jest ponad jedna trzecia badanych (32%). Istnieje również duża grupa de-
klarująca niewielki poziom satysfakcji z całościowych osiągnięć władz danego mia-
sta (42%). 

Na podobnym poziomie kształtuje się satysfakcja ankietowanych z usług dostar-
czanych przez władze miasta zamieszkania. Poziom satysfakcji mieszkańców z 
usług administracyjnych i społecznych nie przekracza bowiem 3 punktów w skali 
pięciostopniowej7. Najniższy poziom satysfakcji można zauważyć w przypadku 
usług społecznych. Średni poziom satysfakcji wynosi 2,82 pkt przy współczynniku 
zmienności 37%. Znaczna część badanych (34%) jest całkowicie niezadowolona lub 
niezadowolona z tych usług. Kolejna grupa to osoby zadowolone w niewielkim stop-

5 Przyjmuje się następującą interpretację wartości współczynników zmienności: V < 20% – mała 
zmienność; 20% < V < 40% – przeciętna zmienność; 40% <V < 100% – duża zmienność; 100% < 
V<150% – bardzo duża zmienność; V > 150% – skrajnie duża zmienność.

6 Gdzie 1oznacza całkowite niezadowolenie, zaś 5 – całkowite zadowolenie. 
7 Wartość 3 oznacza mało zadowolonych. 
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niu (39%). Znacznie mniejszy odsetek badanych deklaruje, że jest usatysfakcjono-
wany jakością usług społecznych w miejscu zamieszkania (23%). Tylko niespełna 
4% badanych stwierdza, że jest z nich całkowicie zadowolona. 

Nieznacznie wyższy jest poziom satysfakcji mieszkańców z usług administra-
cyjnych (średnia wartość 2,91; współczynnik zmienności 36%). Najwyższy poziom 
satysfakcji można zaś zaobserwować w przypadku usług technicznych (odpowied-
nio: 3,11; 32%). Porównując rozkłady odpowiedzi z wcześniej opisanymi ocenami 
usługi społecznych, można zauważyć niższy poziom niezadowolenia i wyższy odse-
tek osób mało zadowolonych (rysunek 2).

Rys. 2. Rozkład zadowolenia mieszkańców miasta z usług administracyjnych technicznych i społecz-
nych dostarczanych przez władze miasta (% odpowiedzi) 

Źródło: opracowane własne na podstawie badania ankietowego. 

Respondenci zostali także poproszeni o określenie odczuwanej przez nich różni-
cy między otrzymywanymi usługami a swoimi oczekiwaniami względem tych usług, 
jak i różnicy między dostarczonymi usługami a wyobrażanym ich ideałem. W pierw-
szym przypadku średnia wartość wynosi 2,64, co oznacza, że usługi dostarczane 
przez władze miast spełniają oczekiwania mieszkańców jedynie w niewielkim stop-
niu. 8% badanych uważa, że dostarczone usługi nie spełniają ich oczekiwań w ogóle. 
Blisko połowa badanych (48%) deklaruje, że ich oczekiwania są raczej spełnione,  
a jedynie 10% uznało, że ich oczekiwania zostały spełnione całkowicie. Zbliżony 
obraz wyłania się z odpowiedzi na pytanie o różnicę między dostarczonymi usługa-
mi a wyobrażonym przez respondentów ideałem, co przedstawia rysunek 3. W tym 
przypadku średnia wartość wynosi 2,42, co zgodnie z opisem werbalnym skali po-
miaru należy uznać raczej za ocenę daleką od ideału. 
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Rys. 3. Opinie badanych na temat różnicy między dostarczonymi usługami  
a wyobrażonym przez respondentów ideałem (% odpowiedzi)

Źródło: opracowane własne na podstawie badania ankietowego.

5. Relacje między ocenami jakości życia i jakości usług  
świadczonych przez miasta

Aby oszacować różnice między grupami respondentów ze względu na ocenę jakości 
usług oraz postrzeganą jakość swojego życia, przeprowadzono analizę skupień. Jako 
podstawę analizy przyjęto odpowiedzi respondentów na pytania dotyczące satysfak-
cji z warunków życia w mieście, ich ogólnego zadowolenia z życia oraz oceny sa- 
tysfakcji z usług dostarczanych przez władze miasta8. W celu określenia liczby  
wyodrębnionych skupisk zastosowano metodę Warda (ostatecznie wyodrębniono  
3 skupienia), a następnie w celu ostatecznego przyporządkowania jednostek do sku-
pisk wykorzystano metodę k-średnich. 

Dokonując charakterystyk poszczególnych grup na podstawie udzielonych od-
powiedzi, można zauważyć, że osoby tworzące drugie skupienie (n2= 359 jednostek) 
mają najlepszą ze wszystkich grup opinię na temat jakości świadczonych usług. 
Wszystkie oceny stopnia zadowolenia z usług są większe lub zbliżone do wartości 
3,5 w skali pięciostopniowej. Najwyżej oceniane są usługi techniczne (3,81 w skali 
pięciostopniowej), zaś najniżej usługi społeczne (3,48). Są to również osoby zado-
wolone ze swojego życia (średnia ocena 4,0). Respondenci tworzący dane skupienie 
najwyżej oceniają następujące warunki życia w mieście: sieć handlowo-usługową 
(średnia ocena: 4,53), szkoły wyższe (4,48), infrastrukturę kulturalną (4,45) oraz 
komunikację miejską (4,31). Najniższe oceny dotyczą warunków poruszania się po 
mieście samochodem: łatwości przemieszczania się (3,02), parkingów i miejsc po-

8 Przed wykonaniem analizy skupień przeprowadzono analizę korelacji wybranych zmiennych. 
Wyniki wskazują na występowanie słabych związków między zmiennymi. 

 

8,59 

47,69 

37,39 

6,04 
0,28 

0,00

10,00

20,00

30,00

40,00

50,00

60,00

są bardzo dalekie od
mojego ideału

są raczej dalekie od
mojego ideału

są bliskie mojego
ideału

są bardzo blisko
mojego ideału

są idealne



Jakość usług świadczonych przez administrację samorządową... 251

stojowych (3,08) oraz stanu dróg (3,30). Szczegóły dotyczące ocenianych aspektów 
prezentuje rysunek 4. 

Przeciwieństwem skupienia drugiego pod względem poziomu ocen są respon-
denci tworzący skupienie pierwsze (n1 = 307 jednostek). W tej grupie poziom zado-
wolenia z jakości świadczonych usług jest mniejszy od 2,5 w skali 5-stopniowej. 
Poziom zadowolenia z życia jest niższy i wynosi 3,5. Niskie są również oceny doty-
czące zadowolenia z warunków życia w mieście. Najwyżej oceniono sieć handlowo-
-usługową (3,43), zaś najniżej dostępność parkingów i miejsc postojowych (1,87). 
Istnieje również grupa, którą można określić mianem „środkowej”, gdzie uzyskane 
wyniki są zbliżone do średnich wyników uzyskanych dla całej badanej populacji 
(trzecie skupienie n3 = 531). 
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gimnazjalne/licea i technika; 12 – szkoły wyższe; 13 – sieć dróg; 14 – stan dróg; 15 – parkingi, miejsca 
postojowe; 16 – łatwość przemieszczania się po mieście samochodem; 17 – powiązania komunikacyjne 
miasta w układzie krajowym i międzynarodowym; 18 – dostęp do bezprzewodowego Internetu w prze-
strzeni miejskiej; 19 – życie nocne miasta; 20 – poziom hałasu w mieście; 21 – bezpieczeństwo miesz-
kańców; 22 – relacje z sąsiadami; 23 – miejsca pracy; 24 – satysfakcja z usług administracyjnych; 25 
– satysfakcja z usług społecznych; 26 – satysfakcja z usług technicznych; 27 – satysfakcja z całościo-
wych osiągnięć władz miasta w odniesieniu do rozwoju społeczno-gospodarczego miasta; 28 – zado-
wolenie z życia – ogólnie.

Rys. 4. Wartości średnie dla każdego skupienia 

Źródło: opracowanie własne na podstawie badania ankietowego. 
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6. Zakończenie

Zestawienie wyników dla dwóch skrajnych grup pozwala na wyciągnięcie wniosku, 
iż wyższym ocenom zadowolenia z warunków życia w mieście towarzyszą wyższe 
oceny zadowolenia z całokształtu własnego życia oraz jakości usług dostarczanych 
przez władze miasta. Uzyskane wyniki pozwalają na pozytywną weryfikację hipote-
zy o związku między jakością życia a satysfakcją z usług świadczonych przez jed-
nostki samorządu terytorialnego. W celu ostatecznej weryfikacji należałoby przepro-
wadzić badania, na podstawie których możliwe byłoby wyznaczenie indeksów 
jakości życia i satysfakcji z usług JST, co będzie przedmiotem zainteresowania  
autora w kolejnych realizowanych projektach badawczych. 
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