|
LOCAL PROJEKT
GOVERNMENT REFORME .
REFORM LOKALNE
PROJECT SAMOUPRAVE -
LGRP PRLS

THE URBAN INSTITUTE

'JCNIK ZA




o
i
S

Victor Wekselberg
{ PRIRUCNIK ZA ANKETIRANJE GRADANA




Victor Wekselberg
Priruénik za anketiranje gradana

Naslov izvomnika:
Wekselberg, Victor 2003. “Citizen Survey Manual for Croatia”.
The Urban Institute, Local Government Reform Project, Washington,
wekselberg@op.pl

Nakiadnik:
The Urban Institute, Zagreb www.urban-institute.hr

Za nakladnika:
Maris Mikelsons

Urednici:
Momo Kuzmanovi¢, Krzysztof Chmura

Prijevod s engleskog:
Ksenija Skreblin, Mirjana Mitar

Lektura:
Irena Drpic

Grafidko oblikovanje:
Gumidesign, Zagreb

Tisak:
Denona d.o.o.

Naklada:
600 primjeraka

CIP - Katalogizacija u publikaciji
Macionalna i sveudilidna knjiZnica, Zagreb

UDK 303.62(035)
352:303.62

WEKSELBERG, Victor

Priruénik za anketiranje gradana / Victor Wekselberg;
<prijevod s engleskog Ksenija Skreblin... <et al.>;
urednici Momo Kuzmanovié... et al.>. - Zagreb : The
Urban Institute, 2004.

Prijevod djela: Citizen survey manual for Croatia.
ISBN 953-99520-3-4
1. Anketna istraZivanja

440421045




il

g bt a R

20 e L

Victor Wekselberg

PRIRUCNIK ZA

ANKETIRANJE GRADANA

& o
W;“e

Projekt reforme lokalne samouprave
Ameritka agencija za medunarodni razvoj

THE URBAN INSTITUTE

The Urbhan Institute, Zagreb, 2004,

00 WA P T i S TR e e




ZAHVALA

Zahvaljujemo Gradu Rijeci na ustupanju rezultata i izvje&taja anketiranja grada-
na prevedenoga u Rijeci 2001. godine koji su kori§teni u ovom priruéniku.
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RIJEC NAKLADNIKA

Priruénik za anketiranje gradana je jedan u nizu prirunika nastalih u sklopu Projekta reforme lokalne
samouprave {(PRLS) Americke agencije za medunarcdni razvej (USAID), kojeg provodi Urban Institute.
PRLS je projekt tehnitke potpore s dva glavna cilja: razvijanja upravljatke sposobnosti jedinica lokalne
samouprave i pruZanja potpore Vladi Republike Hrvatske u njenoj reformi lokalne samouprave.

Projekt je u proteklih nekelike godina razvio pet modela upravijanja u skladu s potrebama lokalne sa-
mouprave za boljim upravljanjem njihovim resursima: Model upravljanja imovinom, Model sudjelovanija
gradana, Model gospodarskog razvoja, Model upravljanja financijama i Model informacijskog menad-
2menta. Svaki od tih pet modela se primjenjuje u uskoj suradniji s jedinicama lokalne samouprave diliem
Hrvatske.

PRLS je paralelno s partnerskim jedinicama lokalne samouprave izradio priruénike koji prikazuju proces
implementacije svih pet modela upravljanja.

PRLS je krajem 2003. godine tiskao Priruénik za upravljanje financijama, a po&etkom 2004. godine Pri-
ruénik za sudjelovanje gradana, Prirunik za upravljanje imovinom, i Prirudnik za gospodarski razvoj.
Tiskanje Priru&nika za informacijski menadZment planirano je za svibanj 2004.godine.

Svrha Priruénika za anketiranje gradana ée pomodéi hrvatskim lokalnim samoupravama u pripremi anketa
za procjenu potreba njihovih stanovnika. Autor ove publikacije, Victor Wekselberg, opisuje anketiranje
gradana kao jedan od vaznih alata za sudjelovanje gradana jer se radi o alatu kojim se biljeze potrebe
gradana u odnosu na pruZanje javnih usluga. Anketiranje provedeno u Rijeci 2001. godine bilo je jedno
od prvih anketiranja gradana u Hrvatskoj koje je potaknula i provela lokalna samouprava.
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Owvaj priruénik opisuje poseban tip istraZivanja javnog mnijenja koji se koristi kako bi se podrzala lokalna
demokracija. Glavno je nactelo lokalne demokracije sudjelovanje gradana u procesu odluéivanja. To se
sudjelovanje postize uglavnom kroz zastupnicki oblik demokracije. Demokracija se u lokalnoj samoupravi
ne postiZze u potpunosti ako je ograni¢ena na izbor predstavnika gradana. Zahtijeva stalnu komunikaciju
izmedu gradana i vijeéa i gradskog ureda. Gradski ured kao organizacija ima jasne fizicke granice, a
zapravo je samo dio zajednice za koju radi. Povremeni kontakti gradana s vijec¢nicima i zaposlenima u
gradskom uredu ne pruZaju onoliko informacija koliko je potrebne za adekvatno predstavijanje interesa
gradana, osobito u odnosu na strateski razvoj i poboljanje udinkovitosti gradskog ureda. Ovaj priruénik
opisuje specifiCan tip istrazivanja javnog mnijenja koji se obi¢no naziva “anketiranje gradana”. Razlikuje
se u nekoliko vaznih naina od ostalih tipova istraZivanja kao §to su istraZivanje trzista, ispitivanje politi-
¢kih stavova ili anketiranje potrosata.

Glavni je cilj anketiranja gradana prikupljanje informacija koje se ne mogu prikupiti u izravnim kontaktima
¢lanova gradskog poglavarstva ili vijec¢a s gradanima. Ono je osnovni alat ickalne demokracije. Sustavno
primijenjen, on omoguéuje ukljutivanje glasa gradana u upravijanje poslovima lokalne samouprave, a
kod gradana pojacan osjecaj da utjeéu na dogadaje u svojoj zajednici.

Ovaj bi priruénik trebao pomodi lokalnoj samoupravi u nadzoru pripreme i provedbe anketiranja. Njegov
je sadrZzaj utemeljen na psihologijskim i sociologijskim spoznajama na podrudju istrazivanja javnoga
mnijenja {dodatak D sadri osnovnu struénu literaturu koridtenu u pripremi priru&nika), ali isto tako i na
iskustvu autora u provodenju takvih anketa u SAD-u, Poljskoj, Srbiji i Crnoj Gori te u Hrvatskoj.

Jo3 bi jedna uvodna napomena mogla biti vaZna za Citatelja. Autor ove publikacije priklanja se “filozofiji”
po kojoj anketiranje gradana, kao alat sudjelovanja gradana, treba biti provedeno na participativni naéin..
Tko treba sudjelovati? Osim klijenta (najcesée gradskog ili opéinskog poglavarstva) i neviadinih organi-
zacija, trebali bi sudjelovati i ostali gradani. Sudjelovanje treba biti ukljuéeno u sve glavne faze anketnog
postupka, ukljuéujuéi kreiranje ankete, tumacenje rezultata i njihovu diseminaciju. Katkad se gradani
ukjuéuju | kao anketari i postizu dobre rezultate.
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Victor Wekselberg

STO LOKALNE SAMOUPRAVE TREBAJU ZNATI PRIJE DONOSENJA
ODLUKE O PROVODENJU ISTRAZIVANJA JAVNOG MNIJENJA

1. Ankete zahtijevaju stru€nost i znanje. Nekim se nestru&nim osobara postupak provedbe ankete
moz2e initi lakim: postavljanje pitanja je nesto to &inimo svaki dan. Nazalost takva istrazivanja
zahtijevaju stru€na znanja kako bi se mogle pribaviti korisne informacije.

2. Anketiranja gradana relativno je novi alat demokracije u Hrvatskoj, stoga ima samo nekoliko
konzultanata s potrebnim iskustvom i znanjem za dobru provedbu ankete. Ovaj priruénik moze
posluZiti kao orijentir prilikom pregleda konzultantskih ponuda kao i u procjeni rada konzultanata.
Prilikom odabira konzultanata u obzir treba uzeti barem tri podrugja struénosti. U prvom redu,
konzultanti trebaju imati neko znanje o pitanjima lokalne samouprave. Drugo, moraju posjedovati
potrebnu vijedtinu u provedbi statistiCkih analiza. Ima mnogo anketnih izvje§¢a koja ne idu dalje
od jednostavnih deskriptivnih statistika, kao $to su prosjeci, postoci ili jednostavne tablice (cros-
table) razli€itih skupina (npr. dob, spol). Statisticka znanja u naprednoj statistici (u Zargonu se
nazivaju inferencijalna statistika) potrebna su kako bi se doslo do podatka koji s& ne moze dobiti
jednostvanom deskriptivnom statistikom. Napredna statistika istrazuje odnose medu razli¢itim
tipovima podataka koji su €esto karisniji od jednostavne deskriptivhe statistike. Na primjer, ako
je anketa sadrzavala pitanja koja su opcenito vrednovala gradsko poglavarstvo i ocjenjivala
raziiCite usluge tog ureda, samo ¢e napredna statistika donijeti nalaz koji ¢e pokazati u kojem su
odnosu ocjenjivanje usluga i opée vrednovanje gradskog poglavarstva. Trece, konzultanti trebaju
poznavati tehnike provedbe ankete kao 5to su odabir uzorka, priprema pitanja, pravilan poredak
pitanja, itd.

3. S rezultatima anketiranja gradana mora se upznati $ira javnost. Ako su ankete alati povecéanja
razine sudjelovanja gradana, informacija mora teéi u oba smjera. Odazivom na ankete gradani
pruZaju poglavarstvu informacije, a poglavarstvo bi trebalo povratno objaviti rezultate. Sto pogla-
varstvo time dobiva? Ne radi se samo o povecanju razine sudjelovanja gradana nego i o njihovu
poboljSanu poznavanju pitanja lokalne naravi. Osim toga, davanje povratne informacije gradani-
ma koji su sudjelovali u istrazivanju trebalo bi povecati njihovu pripravnost da sudjeluju u takvim
anketama i ubuduce.

4. Kako bi se postigli najbolji rezultati, takva istraZivanja treba ponavljati. Vrijednost anketa znakovi-
to se uveéava redovitim ponavljanjem, svake dvije, tri ili Cetiri godine. Samo tada moZemo izmje-
riti vremenske promjene. Na primjer, ako je 40 ili 50 % ispitanika ocijenilo dobrim neke od usluga
lokalne samouprave, teSko je procijeniti stupanj toga djelovanja. Bila bi sasvim drugacija situacija
kada bi se, na primjer, ta procjena pobolj3ala za 5% u svake dvije ankete provedene svake tri
godine,

5. Lokalna samouprava trebala bi biti iskreno zainteresirana za prikupljanje informacija od gradana.
Katkad je namjera naelnika, gradonacelnika ili drugih duZnosnika zloporaba ankete u politicke
svrhe kako bi prikupili viSe argumenata za potporu nekoj specifitnoj odluci. Takve su situacije
opasne zato §to u tom sluéaju istraZivanja nisu namijenjena prikupljanju objektivnih informacija,
vet im je namjera podrzati unaprijed oblikovanu ideju. Na primjer, gradonadelnik jednoga grada
srednje veli¢ine u Poljskoj htio je provesti istraZivanje samo kako bi dobio potporu za izgradnju
novoga mosta u gradu, te je odbio provesti istrazivanje koje bi ocijenilo pitanje izgradnje mosta
u kontekstu cielokupne uprave grada.
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6. Sto anketiranje gradana nije?

(a)

(c)

(d)

Ne treba biti koristeno kao alat za odnose s javnoséu. U prethodnom primjeru, gradonacel-
nik je htio da istraZivanje posluzi samo kao alat za odnose s javno&éu, a ne za demokra-
ciju. Sto je jos gore, htio je prikupiti veé raspolazivu informaciju — svi su gradani podrZavali
izgradnju mosta. Osim nepotrebno potrosenih sredstava, gradani mogu dozivjeti takva
istraZivanja polititkom manipulacijom te razviti nepovjerenje prema anketiranju gradana.

Ne treba biti koriSteno kao referendum. Referendum je samo drugaéiji tip istraZivanja od
ankete gradana. Pri provedbi referenduma od svib se gradana trazi da odgovore na je-
dno ili viSe pitanja, nema uzorka istraZivanja (npr. odabrane grupe ljudi koje predstavljaiu
popuiaciju} dok je glavna svrha da gradani donesu jednu ili vie odluka.

Ne treba biti koristeno kao sredstvo odlugivanja. U prijasnjoj toéki spomenut je referen-
dum, &ija je svrha prenijeti na gradane odluku koju treba donijeti. U zastupniékoj demo-
kraciji ve¢ina odluka ne moze biti donesena referendumom. U takvoj demokraciji gradani
biraju, neposredno ili posredno, na&elnika izvrinog tijela i ¢lanove zakonodavnog tijela
jokalne samouprave. Ti su zastupnici duzni prikupiti sve potrebne informacije i donijeti
najbolie odluke u korist svin gradana. Prosje&ni gradanin nema pristup svim potrebnim
informacijama, obitno nema vremena dobro se informirati o svim aspektima problema, te
zato nije u stanju donositi odluke koje djeluju na sve. Ako primjerice grad priprema dugo-
roCni stratedki plan, gradani bi trebali biti vrlo vaZan izvor informacija o svojim potrebama,
sklonostima, stavovima ili uvjerenjima, ali ne bi trebali glasovati za specifiéne strategije.

Ne smije biti marketinski tip istraZivanja. Za komunizma, ispitivanja javnog mnijenja provo-
dile su organizacije koje je nadzirala drzava i koje su bile u njezinoj vlasti. S obzirom na to
da su rezultati morali podrZavati sluzbene teorije i dogme, istraZivanja javnog mnijenja nisu
provedena slobodno. Nakon promjene politickog sustava, postupkom ispitivanja javnog
mhnijenja dominirale su marketinske tvrtke ili marketin&ki pristup. Glavni je cilj marketinSkog
istrazivanja odrediti kako prodati proizvode, koji su proizvodi vise traZeni, te koje znadajke
proizvoda poveéavaju prodaju. Cilj marketingkog istraZivanja nije pobolj$anje razumijeva-
nja ljudi, nego jednostavno predvidjeti njihovo ponasanje. Glavni je cilj anketiranja gradana
omoguéiti duznosnicima lokalne smaouprave da poboljSaju razumijevanje gradana. U
oshovi koncepta jacanje lokalne samoupave jest ideja boljeg zadovoljavnja potreba grada-
na. U svrhu postizanja tog cilja, duznosnici lokalne samouprave trebaju poznavati stavove,
uvjerenja, znanje i sklonosti svojih gradana. Druga vaZna svrha prethodno spomenutog
anketiranja gradana, koje se razlikuje od marketinskog istrazivanja, jest objava rezultata
Sirokoj javnosti. Dodatno je pitanje na koji nacin ¢e se predstavljati istrazivanja javnog mni-
jenja koje je provela lokalna samouprava. Cesto se to &ini na isti naéin kao i kod istrazivanje
potroZaca. To&no je da su gradani u odredenom smislu potro8aci ureda lokalne samou-
prave, no oni nisu istovjetni kupcima trgovine mjeSovitom robom ili poduzedu koje se bavi
opskrbom elektri¢ne energije. U demokraciji participativnog upravljanja, gradani su vie od
klijenata, njihov odnos sa samoupravom ne smije biti reduciran na odnos razmjene.

7. Zahtijeva odredene troskove i napor ureda samouprave. Anketiranja gradana provedena na brz i “pr-
ljav" naéin jeftina su, no stupanj je kvalitete dobivene informacije nizak i moZe dovesti do pogresnih
odiuka. Trosak provedbe takvih istrazivanja moze biti smanjen podjelom zadataka razli¢itim provodi-
teljima. Na primjer, uvjeZbani volonteri mogu voditi administraciju. Jos jedan naéin ustede mogao bi
biti podjeia trodkova s ostalim razinama samouprave ili traZenje financijske pomodéi stranih donatora.

8. Anketiranje gradana treba razviti suradnjom uz sudjelovanje duZnosnika lokalne samouprave i
&lanova nevladinih organizacija. Isto tako, ¢lanovi poslovne zajednice trebaju biti uklju¢eni u istra-
Zivanja usredotodena na pitanja gospodarskog razvoja.
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Victor Wekselberg

KAKO ORGANIZIRATI POSTUPAK PROVEDBE ANKETE

Metodologija provedbe uéinkovite ankete gradana zahtijeva nekoliko koraka koje treba poduzeti prema
sljede¢em kronoloskom redu. Svaki je korak opisan redom u odredenim detaljima.

Odrediti jasnu svrhu.

Odluciti o frekvenciji istraZivanja.

ZaduzZiti uvjezbano osoblje odgovorno za anketiranje .

Odrediti populaciju za istraZivanje.

Identificirati uzorak istrazivanja.

Odrediti metodu prikupljanja podataka.

Identificirati podrudja prikupljanja podataka.

Izraditi niz standardnih pitanja.

Razviti metode maksimalnog povedanja postotka sudionika koji ispunjavaju upitnik.
Predtestirati, analizirati i unijeti promjene u anketu.

StatistiCki analizirati i izvesti zakljucke.

Objasniti rezultate analize.

Dokumentirati postupke pracene tijekom istraZivanja, obraditi podatke, analizirati i prezentirati
rezultate.

Predati rezultate duznosnicima lokalne samouprave.

Objaviti rezultate gradanima, nevladinim organizacijama, medijima i poslovnoj zajednici.

SOPNOORON

A =k =
wh =

—t b
o B

1. ODREDITI JASNU SVRHU

Postupak treba zapodeti odredivanjem jasne opée svrhe i navodenjem specifiénih pitanja istraZivanja.
Bez jasnog razumijevanja svrhe, istraZivanja imaju tendenciju prikupljanja nepotrebnih informacija kao i
izostavljanja onih vaznih. Popis op¢ih cilieva i i uz njih vezanih pitanja istraZivanja predstavijen je ovdje
kao popis prijedioga te ni na koji nacgin nije iscrpan. To su pitanja istraZivanja, a ne pitanja uvritena u
anketu. Vecina pitanja istraZivanja trebaju u upitniku biti zastupljena s vi§e nego jednim ispitaniku posta-
vljenim pitanjem.

Opéa svrha

A. Priprema strategije lokalne samouprave

Stratedko je planiranje nesto potpuno novo za lokalne samouprave. One sada tek uée da imaju
pravo ablikovati svoju vlastitu buduénost pripremanjem dugoro&nih strateskih planova, ¢ak i na
najnizim razinama upravljanja. Lokalna samouprava ne moZe adekvatno obavljati svoje funkcije
ako nema srednjoro¢ne i dugorogne strateSke planove. Razvoj takvih planova zahtijeva priku-
plianje razliitih vrsta podataka kao §to su gospodarski trendovi, financijske analize i analize
rali¢itin vrsti resursa. Gradani lokalne zajednice najvaZniji su izvor informacija kojim se treba
koristiti u razvoju strategija iz najmanje triju razloga. Kao prvo, niti se jedan strateSki plan ne
moze provesti bez sudjelovanja gradana i njihova odobrenja. Strate3ki planovi koji su nespoijivi
s interesima gradana nemaju velike 3anse za provedbu bez vedih socijalnih sukoba. Na primjer,
ako gradonacelnik/ca zeli pretvoriti svoj grad u regionaino prometno srediste, a veéina bi gradana
radije vidjela svoj grad kao rekreativno i turistitko sredidte, ta strategija nece biti uspjeSno prove-
dena. Drugo, ljudi koji Zive u regiji ili mjestu razvojne strategije najveca su imavina i istraZivanja
mogu pobolj§ati razumijevanje te imovine. Treée, gradane treba smatrati vrlo vaznim izvorom
informacija.

12
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Priruénik za anketiranje gradana

Primjeri pitanja za istraZivanje:

a)
b)
c)
d)

Kojoj viziji grada ili op&ine gradanin daje prednost (npr. ekolo$koj, industrijskoj, obrazovnoj, pro-
metnoj, rekreacijskoj, kuéanskoj)?

Koji su lokalni ljudski resursi, na primjer, u podruéju obrazovanja? Koji su obrazovni resursi na
lokainoj razini neiskoriteni?

Koji su organizacijski resursi na lokalnoj razini neiskoristeni? Na primjer, koje nevladine organiza-
cije mogu podrZati razvoj grada ili opéine?

Sto gradani znaju o potenciialnim lokalnim gospodarskim razvojnim strategijama?

PoboljSanje djelovanja ureda lokalne samouprave

Sve organizacije trebaju staino ulagati napore kako bi pobolj3ale u€inkovitost i djelotvornost.
Klijenti ureda lokalne samouprave znaju ne samo $to treba pobolj§ati nego katkad i kako to po-
boljSati. Ako istraZivanja pruze specificnu informaciju o pitanjima kao $to su brzina usluga, kvali-
teta i raspolozivost, takva informacija moze biti iskoriStena izravno kako bi se pobolj§ale usluge i
upravljanje uredom. Sjenka prijasnjega polititkog sustava jo$ uvijek utjee na sluzbenike lokalne
samouprave koji £esto ne uvidaju da su u sluzbi svojoj zajednici. Osim toga ti uredi obiéno nisu
orijentirani prema promjenama, te ta istraZivanja mogu pruziti znaajan poticajan impuls pro-
mjenama.

Primjen pitanja istraZivanja:

a)
b)
c)
d)
e)

C.

E.

Koja je kvaliteta usluge odvoZnje smeéa gradskih sluzbi?

Kako gradski sluZzbenici postupaju s klijentima?

Jesu li prodlogodidnja organizacijska pobolj$anja u uredu poveéala brzinu pruZzanja usluga ?
Koja je kvaliteta renoviranja zgrada provedenog prosle godine?

Obuhvaéaju li usluge &iséenja snijega ciieli grad?

Porast socijalnog odohravanja

Ured Iokalne samouprave koji od gradana sustavno trazi vrednovanje svog funkcioniranja ostavlja
potonji utisak na gradane: (1) da je ctvoren za kritike i vrednovanje , (2) da je iskren u naporima
da pobolja svoju djelotvornost , i vijerojatno (3) da poveca povjerenje gradana u njihovu lokalnu
samoupravu, u ured i osoblje koje radi za taj ured. Porast stupnja prihvacanja lokaine uprave od
gradana nece biti samo razlogom njihove svjesnosti o tome da su njihova misljenja ukijucena i
uzeta u obzir, veé i da istrazivanja mogu siuziti i kao sredstva Sirenja informacija. Dobro pripre-
mljena istraZivanja mogu informirati gradane o odredenocm broju stvari, od usluga lokaine samo-
uprave do vaznih problema kojima se zajednica treba baviti. Primjerice, ako je nezaposlenost
veliki problem lokalne zajednice, ispitanici se mogu informirati o nizu programa 3to ih lokaina
samouprava ili druge organizacije poduzimaju kako bi rijesile taj problem.

Priprema i procjena novih aktivhosti

lako je opéi djelokrug aktivnosti lokaine samouprave propisan zakonom, djelokrug specifinib
zadataka i programa ovisi o lokalnim potrebama i situaciji. Odluke o novim aktivnostima trebale
bi se temeljiti na analizi potreba primatelja usluga, to jest gradana. Osobito je vaZno kada vecina
lokalnih samouprava djeluje s ograniéenim sredstvima te su suodene s teSkom odlukom o tome
kako ih raspodijeliti.

Pocetak rada novog vijeca i/ili gradskog poglavarstva

Pocetak rada novog vijeca ili gradskog poglavarstva obiéno je obilieZen ozbiljnim nedostatkom in-
formacija. Sustavne ankete gradana omoguduju novaj viadajucoj strukturi raspolaganje informa-
cijom o potrebama pobolj$anja djelovanja vije¢a, potrebama i interesima gradana te oblikovanja
dobro pripremljenih vlastitin programa.
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A,

Priprema visegodi$njih financijskih planova
Financijsko planiranje trebalo bi uzeti u obzir informaciju o potrebama gradana a vrednovanje
kvalitete Zivotnih ¢imbenika moze pruiti takvu informaciju.

Privatizacija komunalnih usluga

Prije provedbe privatizacije komunalnih usluga, bilo bi korisno znati u kojoj su je mjeri odobrile
razne grupe buducih primatelja usluga, kao i ostali ljudi uklju¢eni u tu promjenu (npr. zaposlenici
i upravitelji gradskih poduzedéa, privatni poduzetnici). Promjena se moze pripremiti i na bolji nagin
ako se zna Sto motivira specifine grupe prativ, a 8to za privatizaciju.

Priprema dugoroéne politike cijena

Uzmimo kao primjer poduzece Sto pru2a uslugu opskrbe vodom i uslugu odvodnje otpadnih voda,
koje priprema dugoroénu politiku cijena. Glavni je cilj poveéanje prihoda kako bi se pokrili svi
troskovi usluga. U ovom trenutku poduzeée pokriva samo 80% tih trodkova, uklju€ujuci amortiza-
ciju. Potrebno je donijeti odluke o visini, vremenskom razmaku te o vrsti usluga koje se povisuju.
Potrebno je poznavati gospodarsku situaciju i stav primatelja usluga kako bi se kreirala politika
koja bi negativne ucinke proiza3le iz porasta cijena svela na minimum.

Razvoj strategije agroturizma

Turizam se Eesto smatra jedinom razvojnom strategijom, medutim za lokacije koje se ne nalaze
u morskom pojasu, agroturizam je jedina opcija. Prije nego §to lokalna uprava razvije strategiju u
tom podrucju, mogla bi skupiti vrijedne informacije od gradana na koje bi takva strategija mogla
utjecati. Od skupine potencijainih sudionika u agroturizmu, anketa bi mogla prikupiti i drugi niz
korisnih infermacija koje se odnose na pitanja potrebe financiranja, razinu poznhavanja takva po-
slovanja ili na potrebe osposobljavanja.

Smanjenje troSkova $kolskih ustanova

Smanjenje troskova bilo koje od usluga lokalne samouprave vrlo je osjetljivo pitanje. IstraZivanja
mogu pomodi pri pripremi najbolje strategije prikupljanjem informacija o izvorima rasipanja ali isto
tako i idejama kako bi se te usluge optimizirale. Osim prikupljanja informacija, takva istraZivanja
obavijestila bi gradane o problemu troskova. Nedostatak informacija Cesto bi doveo do ozbiljnih
drustvenih sukoba kada sluZbenici primjerice donesu odiuku © zatvaranju 3kole, a bez spoznaja
0 stupnju protivljenja. Takve situacije ne dopustaju razmatranja o alternativnim rjeSenjima proble-
ma.

Priprema i provodenje sustava vrednovanja djelotvornosti komunalnih usluga

Bez sustavnog vrednovanja djelotvornosti usluga, lokalna samouprava ne moZe iste pobolj3ati.
Nije dovolino samo prikupiti prigovore te u detalie poznavati kvalitetu i dostupnost ustuga. Osim
toga, primatelji usluga mogu €esto predloziti nacine na koje se usluge mogu poboljsati.

Priprema reforme stanovanja

Ako lokalna samouprava razmatra prodaju stanova u opéinskom viasnistvu, potrebno je poznavati
nekoliko podrucija. Procjena je financijske moguénosti i spremnost stanara da kupe svoje stanove
od presudne vaznosti. Istrazivanje moze pruziti informaciju o tome koliko bi stanara razmotrilo,
na primjer, zamjenu stanova. Osim toga, kako bi se uspjesno realizirali takvi programi, potrebno
je temeljito poznavanje stambenih potreba gradana.




Priru¢nik za anketiranje gradana

2. ODLUCITI O FREKVENCIJ! ISTRAZIVANJA

Odluka o uCestalosti organizacije istraZzivanja ovisna je o utvrdenim svrhama. Katkad je samo jedna or-
ganizacija istraZivanja dovoljna kako bi se postigli cilievi. Na primjer, gradska vlast planira preuredenje
mjesnoga parka, a htjela bi znati Sto bi gradani koji Zive u susjedstvu Zeljeli uginiti s parkom. Za takvo
istraZivanje dovoljna je jedna organizacija.

Ispitivanja misljenja gradana koja su provedena samo jedanput mogu imati znatna ograni¢enja, s obzi-
rom na to da ne dopustaju mjerenje trendova. Primjerice, ako 50% gradana ocijeni da su duznosnici
lokalne samouprave uspjesni, nije ocito koliko je taj rezultat dobar. Ponavljanje takvih pitanja tijekom go-
dina omogucuje mjerenje trendova. Takav stupanj odobravanja nije niti dobar niti los dok poboljSanje od
primjerice 50% do 60% jasno daje naslutiti kako gradani vise odobravaju ono §to su duznosnici lokalne
samouprave ucinili u posljednje vrijeme.

Ako se ankete gradana provode redovito, gradani ih smatraju “prirodnim” putem sudjelovanja u lokalnim
pitanjima, izrazavanjem stavova, potreba i ideja. Ispitivanje ne treba smatrati ni «pec¢atom» lokalne samo-
uprave niti referendumom, kojim bi se izbjegle teSke odluke §to bi ih trebali donijeti izabrani duZnosnici.

3. POSTAVITI UVJEZBANO OSOBLJE ODGOVORNO ZA ISTRAZIVANJE

Stajaliste je klijenta da treba postaviti ¢lana osoblja lokalne samouprave za voditelja postupka istraziva-
nja. Uloga je te osobe omoguciti anketni postupak. Ta osoba ne treba biti stru¢njak u podrucdju ispitivanja
mnijenja, no treba razumjeti osnovne osobitosti dobro provedene ankete gradana. S tim u vezi, ovaj pri-
rucnik moze biti od koristi, iako je pozZeljno dodatno osposobljavanje.

4. ODREDITI POPULACIJU ZA ISTRAZIVANJE

Pod populacijom se podrazumijevaju svi ljudi o kojima planiramo izvuci zaklju€ke iz rezultata istraZivanja.
Glavna svrha, specifiéne svrhe i pitanja iz upitnika trebali bi odrediti tko pripada populaciji. Uobicajeno je
da se prilikom odredivanja populacije rabe sljededi kriteriji: dob, mjesto stanovanja, mjesto zaposlenja, je
li netko primatelj odredenih usluga ili kombinacija ovih kriterija.

lako se odrasli najéed¢e smatraju pozeljnom populacijom (obi¢no stariji od 18 godina), moguce je da
neke svrhe istrazivanja sugeriraju ukljuivanje mladih stanovnika. Mjesto je stanovanja u lokalnim demo-
kracijama vrlo vaZzan ¢imbenik, iako se katkad treba uzeti u obzir i mjesto zaposienja. Cesto zakljucke o
odredenim susjednim zajednicama donosimo temeljem usporedbe, na primjer Zivoinih uvjeta u dvama
gradskim podrucjima. U takvim situacijama, dvije ili viSe susjednih zajednica Cine interesnu populaciju.

5. IDENTIFICIRATI UZORAK ISTRAZIVANJA

Prvi je korak odluka o tome kojom se metodologijom uzorka koristiti. Najbolja je i jedina potpuno znan-
stvena metodologija slu¢ajni odabir uzorka iz populacije. Pet je osnovnih metoda slu¢ajnog odabira uzor-
ka predstavljeno dalje u tekstu:

e Jednostavni slu€ajni uzorak — uzorci se biraju metodom slu¢ajnog odabira iz baze po-
dataka, koristec¢i nasumicnu tablicu ili kompjutorski generirane brojeve
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Sistemski slu¢ajni uzorak - broj prvog ispitanika bira se metodom jednostavnog slucaj-
nog odabira (npr. bira se ispitanik €iji broj u danoj bazi podataka iznosi 3), nakon toga se
bira svaki x-ti broj. Slu¢ajni-stratificirani uzorak — bira se metodom slu¢ajnog odabira
iz baze podataka odredene stratumom u skladu s nekim specifi€énostima (stratum moze
biti stupnaj obrazovanja, spol; uz institucijski uzorak — godidnje prodaje, itd). Ispitanici
se izvlace zasebno iz svakog stratuma.

Klasterirani i viSeetapni uzorak — ovo su varijacije grupnih uzoraka. Ovim tipom oda-
bira ne ispituju se odabrane individualne jedinice, ve¢ grupe (stambeni blok odreden s
éetiri ulice). Ako je istraZivanje primijenjeno na sve stanovnike koji zadovoljavaju kriterij
odabira (npr. dob, spol), govorimo o uzorku skupine. Ake se ispitanici u odabranom bloku
biraju prema nekom obrascu (npr. ispitujemo pojedince koji Zive u stanovima s parnim
brojevima), govorimo o vi§eetapnom uzorku.

Uzorak sluéajnog kretanja (random walk sample) — ovaj tip uzorka odabire se na sljede-
¢i nacin: mehanizam odabira ispitanika temelji se na smjeru kretanja anketara. Odredena
je poCetna tocka (ulica i kuéni broj). Nakon toga, anketar provodi intervjue prema algoritmu
odabira ispitanika (npr. ulazi u zgradu s neparnim brojevima i kuca na ulazna vrata s parnim
brojevima, anketiraju¢i ¢lana danog kuc¢anstva koji je imao/imala rodendan tek nedavno).

Ostale metode odabira osoba za uzorak, iako ne sasvim znanstvene, ¢esto se Koriste kada je slucajni
odabir neupotrebljiv. Metoda izbora koja nije sluajna (namjeran uzorak), primjerice anketiranje jedne
odrasle osobe na svako drugo kucanstvo, moZe dati korisne podatke.

Tabela 1. Minimalne veli€ine uzoraka za odabrane male populacije

500 250 218 81 250 250 125
1.000 500 278 88 500 399 143
1.500 624 306 91 750 460 150

( 2.000 696 323 L 92 959 498 154
F 3.000 T 788 341 94 1,142 544 158
5.000 880 357 95 1,347 586 161
10.000 965 370 96 1,556 622 164
20.000 1.014 377 96 1,687 642 165
50.000 1.045 382 96 1,777 655 166
150.000 1.058 383 96 1,809 659 166
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Prirucnik za anketiranje gradana

Kako bi se odredila veli¢ina minimalnog uzorka, potrebno je poznavati sljedec¢a tri parametra: velifina
populacije, pretpostavijeni stupanj povjerenja i pretpostavljeni interval povjerenja. Stupanj je povjerenja
prihavéeni rizik pogreske u studiji. Tipicno pretpostavljen stupanj povjerenja je ili 95% (npr. 5% moguéno-
sti pogreske) ili 99% (npr. 1% mogucnosti pogreske}. Osim stupnja povjerenja, potrebno je pretpostaviti
i interval povjerenja koji opisuje postotak pogreski postignutib parametara kao 5to su srednje vrijednosti.
Zeljena preciznost mjerenja utjecat ¢e na izbor jednog od uobicajeno prihvaéenih dosega: +3%, +5%, i
1+10%. Tabela 1 prikazala je minimalne veliine uzoraka odredene uporabom ovih triju kriterija.

Dodatni ¢imbenik koji u stvamom Zivotu utjeée na odluke o veli€ini uzorka ankete gradana jest tro$ak an-
ketne administracije. Kao sto se vidi u Tabeli 1, minimalna veli¢ina uzorka za grad velicine 5,000 odraslih
stanovnika, uz stupanj povjerenja od 95% i interval povjerenja +5%, zahtijeva relativno velik broj ispi-
tanika od 357. Ipak, iskustvo u provedbi anketa gradana sugerira da katkad kada je minimalna veliCina
uzorka ispod potrebne razine, dobiveni rezultati daju prilicno toan stupanj interesa populacije.

6. ODREDITI METODU PRIKUPLJANJA PODATAKA

Cetiri su osnovna nadina administriranja ispitivanja: osobni intervju, putem poste, putem interneta i te-
lefonski intervju. Najpouzdaniji, ali isto tako i najskuplji nagin jest koristenje anketara koji administriraju
anketiranje pojedinih ljudi. Anketari moraju biti osposobljeni u organizaciji istraZivanja. Ako rade za agen-
ciju koja provodi ispitivanje, u biti su ve¢ osposobljeni te su im potrebne posebne upute o tome kako ¢e
administrirati specificnu anketu. Ako takvi djelomice struéni anketari nisu na raspolaganju, potrebnoe je
temeljitije osposobiti buduée anketare, u pravilu studente drustvenih znanosti kao $to su psihologija i
sociologija.

U odredenim situacijama, telefonski intervjui mogu zamijeniti osobne. lako jeftiniji od osobnih, ne dopu-
itaju izbor odgovarajuéeg uzorka zbog problema telefonske pristupacnosti. Ankete postom uglavnom su
jeftinije od onih u kojima sudjeluju anketari, no obi€éno im je stupanj odaziva nizak.

7. IDENTIFICIRATI PODRUCJA PRIKUPLJANJA PODATAKA

Pretpostavljeni ciljevi ankete utjeéu na to koja ¢e sadrZajna podrudja (ili teme) biti ukljuéeni u anketu.
Dodatak C sadrZi prosiren popis podrucja €esto keri§tenih u anketiranju gradana. Dalje su nabrojene i
ukratko raspravljene glavne skupine tema.

1. Kvaliteta Zivota

U lokalnoej je demokraciji glavni cilj predstavnika gradana pobolj$anje uvjeta zZivota njihovih glasa-
¢a. Svako opée istraZivanje treba sadrzavati pitanja koja vrednuju to podrugje. Obino nije dovolj-
no postaviti samo nekoliko pitanja, ve¢ je optimalan broj pitanja izmedu 10 i 15, iz razli¢itih aspe-
kata kvalitete Zivota. Koji ée aspekti kvalitete zivota biti ukljuéeni ovisi o svrsi ankete i stvarnoj
situaciji u lokalnoj zajednici. Ako se ankete bave specificnim pitanjima (npr. reforma stanovanja),
¢esto zahtijevaju i vrednovanje nekoliko aspekata kvalitete Zivota, kako bi se specificno pitanje
sagledalo u kontekstu potreba svih gradana.

2. Vrednovanje usluga

Poboljsanje usluga koje se pruzaju gradanima tesko je posti¢i bez spoznaja na koji toéno nadin
gradanin vrednuje brzinu, kvalitetu i postojanje specifi¢nih usluga. Takve usluge obiéno se ne
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pruZaju u trzignim uvjetima, kada primatelji usluga mogu izabrati najbolje usluge. Ta okolnost Cini
jos vaznijim redovito vrednovanje misljenja primatelja usluga o usiugama koje im pruZa lokalna
samouprava.

Sudjelovanje gradana

Bit je lokalne demokracije sudjelovanje gradana u procesu odiugivanja o vlastitom gradu, opéini,
regijji. Odgovornost izabranog ili imenovanog duZnosnika jest da osigura da takvo sudjelovanje
bude $roko u najveéoj mogucoj mijeri. Anketiranja gradana omoguéuju vrednovanje opsega i
dubine sudjelovanja gradana. Isto tako mogu identificirati i procijeniti izvore informiranja kojima
se gradani koriste. MoZe se dobiti i dodatna, ali vrijedna informacija koja pokazuje kako obavije-
Stenost gradana utje€e na njihovo vrednovanje usluga i upravljanja u lokalnoj zajednici.

lzvori informiranja

Osim vrednovanja stupnja sudjelovanja, ankete gradana trebale bi ukljucivati i predmete koji vre-
dnuju uéestalost izvora informiranja kojima se gradani koriste da dodu do spoznaja o lokalnim
pitanjima. Cesto je vazno znati kako gradani procjenjuju pouzdanost i izvjestavanje razligitih me-
dija.

Planiranje

U participativnoj demokraciji, doprinos gradana ne bi trebao reduciran na izborni postupak. Gra-
dani mogu biti ukljuceni u proces planiranja lokalne samouprave kroz posebno kreirane ankete.
Takvo sudjeiovanje mozZe biti osobito poZeljno kada se razraduju strateski planovi. Razvoj lokal-
nih zajednica ne moze se posti¢i bez aktivnog sudjelovanja njihovih gradana, te ¢e takvo sudje-
lovanje biti to snaznije, $to viSe takvi planovi budu zadovoljavali potrebe gradana i uskladivali s
lokalnim resursima.

Vrednovanje ureda lokalne samouprave i vijeca

DuZnosnicima lokalne samouprave nije lako prihvatiti pitanja takva sadrZaja u anketiranju gra-
dana, no u konceptu lokalne demokracije to je vrlo poZeljnan nadin odrZavanja odnosa s giasaci-
ma.

Gospodarski razvoj

Nema napretka lokalne demokracije u novim demokracijama bez pobolj$anja gospodarskog ra-
zvoja. Lokalna samouprava odgovorna je za poticanje gospodarskog razvoja. Istrazivanja mogu
dati niz informacija, korisnih za gospodarski razvoj. Vazno je znati koje su sklonosti gradana za
gospodarski razvoj. Identifikacija ljudskog | organizacijskog resursa na lokalnoj razini nije nista
manje vazna, a istrazivanja mogu pridonijeti takvu znanju.

Socijalne znacajke

Anketiranja gradana omogudéuju prikupljanje informacija znacajnih za rje§avanje socijainih pitanja
i problema. Medu mnogim potencijalnim pitanjima i socijalnim problemima sljedeéi se éine najva-
Znijima: nezaposlenost, socijalni sukobi, izbjeglice i interno raseljene osobe.

Opéi stavovi gradana

Osim vrednovanja stavova gradana o razli¢itim vaznim stvarima {npr. rad lokalne samouprave,
novi programi), istrazivanja mogu vrednovati i neka vazna obiljeZja gradana kao $to su stavovi o
promjenama, optimizam, poduzetnistvo, ili vlastita djelotvornost.
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8. RAZVITI NIZ STANDARDNIH PITANJA

Pisanje pitanja katkad se dozZivljava kao lagan zadatak koji ne zahtijeva struéno znanje. Priprema dobrog
istrazivanja zahtijeva priklanjanje struénim smjernicama i standardima temeljenim na stru&nosti. Te su
smjernice opisane u nastavku, u sljedeéa tri niza: smjernice za oblikovanje pitanja, nacela uvrstavanja
pitanja u upitnik i tipovi prikupljenih informacija.

Smjernice za oblikovanje pitanja’

1.

Uporaba odgovarajuceg stupnja razumlijivosti rijeci

Razumljivost rijedi, fraza i pitanja trebamo prilagoditi populaciji na kojoj se istrazivanje primjenju-
je. Opta je smjernica da rije¢i moraju biti jednostavne, izravne i konkretne. Potrebno je posebice
izbjegavati izrazite tehnitke izraze i struéni Zargon. Na primjer, trebalo bi izbjegavati tehnitke
izraze kao 5to su radni prora¢un, katastar ili prostorno uredenje.

Osigurati definicije rijecii izraza

Kada se rabe rijedi ili izrazi koje neki ljudi ne razumiju ili ih pak razli¢ite grupe ispitanika razumi-
jevaju na drugadiji nacin, potrebno je osigurati definicije. Na primjer, pitanje Citaju li ljudi gradsku
obavijest objavljenu prije nekoliko mjeseci u mjesnim novinama, treba sadrzavati definiciju o tome
§lo se podrazumijeva pod proraunskim izvies¢em.

Izbjegavati nejasne rijedi

Pitanja ne trebaju sadrZavati nejasne rijeci koje zapravo ne daju korisnu informaciju. Na primjer,
rijedi kao i identificirati ukljucivati angaZiran vezan i pripadati ispitanici ée protumactiti na razne
nacine, dok odgovori na pitanja koja sadrZavaju takve rije¢i ne dopustaju jasna tumacenija.
Na primjer, pitanje “Do koje ste mjere uklju¢eni u poslove koji se tiéu vase lokalnhe zajednice?”
nije korisno s obzirom na to da bi se ispitanici_zasigurno razlikovali u tome kako shvacaju rijeé
ukljuéen. Neki bi tumadili ‘ukljuéenost’ kao pripadnost nevladinim organizacijama, dok bi drugi
primjerice, shvatili sudjelovanje kao prisutnost na sastancima gradske vlasti.

Izbjegavati postavljanje vise od jednog pitanja odjednom

Vrlo Eesto ankete sadrZe pitanja koja, zapravo postavljaju i viSe nego jedno pitanje. Na primjer,
pitanje "Do koje ste mjere zadovoljni uslugom odvoza smeca i iSéenjem snijega?” dat ¢e nejasne
odgovore, s obzirom na to da ne¢emo znati jesu li ispitanici vrednovali obje ili samo jednu uslugu.
Dalje, te usluge ne moraju biti vrednovane na isti nacin, te ako nisu, to zbunjuje ispitanike.

Primjena nesugestivnih pitanja

Pitanja trebaju biti 3to je moguce vige objektivna i trebaju izbjegavati navodenje ispitanika na
odgovore. Na primjer, pitanje “Do koje ste mjere neskloni sadasnjem vije¢u?” pristrano je jer
navodi ispitanike na odgovore koji vise pokazuju nesklonost nego sklonost vijeéu. Objektivnije
postavljeno pitanje bilo bi "Sto mislite o sadasnjem vijeéu?".

Ne postavljati hipotetska pitanja

Postavijanje hipotetskih pitanja (primjerice “Sto bi vam bio prvi prioritet kada biste sutra bili izabra-
ni za gradonacelnika?”) obitno stavlja ispitanike u nezgodan poloZaj, te u biti moZe biti manipula-
tivno. U prethodno danom primjeru, pretpostavka je ta da ispitanici imaju dovoljno znanja kako bi
odgovorili na takva pitanja. Ako je nakana toga pitanja saznati najve¢e probleme gradana, bolje
je postaviti jednostavna pitanja o razli¢itim aspektima kvalitete njihova Zivota.

! Smjerince izradene prema: Rea, L. M. i Parker R. A, (1997.). Kreiranje | stvaranje ankelnog istraZivanja: Kompletan vodit. San Francisco: Jossey
Bass i Fowler, F. J. (1985.). Pobolj$anje anketa: Kreiranje i ocjenjivanje pitanja. Thousand Oaks, CA: Sage
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Ne postavljati pitanja o kauzalnosti

Sastavljai anketnih pitanja obi€éno ne mogu pretpostaviti da ispitanici znaju uzrok razli¢itim pro-
blemima, &injenicama, ili ak njihovim vlastitim stajalistima i osjeéajima. Cesto se u anketama
trazi od ispitanika da objasne zaSto se primjerice angaziraju oko pitanja od lokalnog znagenja.
U prvom redu, mnogi ispitanici zapravo ne moraju znati zadto, te ¢e izmisliti neSto ispunjavajuéi
upitnik ili ¢e preskodéiti to pitanje.

Dopustiti razligite stupnjeve zadovoljstva

Kako bismo precizno prosudili, potrebno je vvrstiti odgovore koji izrazavaju razliéite stupnjeve
zadovoljstva ili nezadovoljstva. Pretpostavka je da samo nekolicina sacijalnih i psiholo§kih &im-
benika (kao i bioloskih) ima bimodalnu podjelu, to jest podjelu u dvije kategorije ili vrijednosti.
Jednostavno govoareéi, svijet nije crno-bijeli te zasigurno ne mozemo pretpostaviti da misljenja
ljudi ili njihovi stavovi imaju samo dva odgovora. Stoga se pitanja s odgovorom ,da” ili ,ne" trebaju
postaviti samo onda kada je mogu¢ jedan od tih dvaju odgovora.

Ne upotrebljavati emacionalne rijeéi ili fraze

Pitanja nisu objektivha ako sadrZe emocionalne rijeéi ili fraze. Sva bi pitanja trebala biti u stanju
izmamiti sve moguée odgovore, no ne bi trebala izmamiti specifiéne odgovore ili navoditi na odre-
dene odgovore. Na primjer, pitanje “Vjerujete li u to da umjetnost oplemenjuje zajednicu?” Rije¢
oplemenijivati ima jaku pozitivhu emocionalnu asocijaciju i moze navesti ispitanike da odobre
financijsku potporu umjetnosti.

Pitanja o iskustvu iz prve ruke, misljenjima ili stavovima
Kao oblik sudjelovanja u lokalnoj demokraciji, ankete gradana nastoje prikupiti informaciju izravno od
gradana. Spoznaja iz druge ruke ili miljenja drugih ljudi zaprave nisu korisna anketama gragdana.

Problem memorije
Pri sastavljanju pitanja, ne trebamo precijeniti pamdéenje ljudi. Na primjer, ne treba pretpostaviti da
ée ljudi upamtiti koliko su toéno puta u posljednje tri godine posijetili gradsku vije€nicu.

Prociséena pitanja
Prociscena pitanja treba postaviti onda kada se ne ofekuje da svi ispitanici imaju odgovor na
njih.

Pitanja trebaju udovoljiti analizi odnosa medu pitanjima. Neka pitanja s vi§estrukim adgovorom po-
pularna u istrazivanju trZista ne dopustaju takve analize. Pitanja s viSesirukim odgovorom traze od
ispitanika da, primjerice, izaberu &etiri od jedanaest ponudenih moguénosti na dano pitanje. Strategija
anketa €esto trazi od gradana da odaberu najvaznije smjernice za razvoj zajednice. U takvoj situaci-
ji dobijemo Zetiri potvrdna odgovora na svakog ispitanika, dok sedam odgovora zapravo nedostaje.

Nacela uvritavanja pitanja u upitnik

1.
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Pitanja postavljena na poéetku upitnika trebala bi biti lagana i odnositi se prije na &injenice, a ne
na stavove ili misljenja. Lagana pitanja na pofetku ankete pobolj$avaju stav ispitanika prema
administriranju ankete, te razvijaju bolji odnos izmedu anketara, ako on postoji, i ankefiranih.

Opca pitanja i pitanja koja odreduju opée karakteristike ispitanika (dob, spol, itd.) treba postaviti u
posliednjem djelu upitnika. Ako su opéa pitanja postavljena prije specifi¢nih, sprie¢avamo situaci-
ju u kojoj prilikom ispunjavanja ankete, odgovor na opée pitanje ne utjeée na odgovore na speci-
fitna pitanja. Objasnit ¢emo jednim primjerom za3to je takva situacija bolja. Ako anketa postavlja
pitanja o opéim zivotnim zadovoljstvima i 0 zadovoljstvu specifiénim Zivotnim uvjetima (kao $to su
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gkole, ceste, itd.), potrebno je sprijeciti situaciju u kojoj opéi niski (ili visoki) stupanj zadovoljstva
neprirodno utjele na stupanj specificnog zadovoljstva. Suprotan poredak utjecaja pozeljniji je i
prirodniji.

Prijeporna i osjetljiva pitanja treba izbjegavati te ih, ako je potrebno, uvrstiti na kraj upitnika. Anke-
te Cesto postavljaju osjetljiva pitanja koja ne donose odgovore presudne za samu svrhu ankete.
Jedna je anketa, primjerice, pitala ispitanike koliko cesto idu u crkvu.

Pitanja koja se bave sli¢nim problemima treba u upitniku staviti u istu skupinu pitanja. Ispunjava-
nje ankete treba dizajnirati to je jednostavnije moguée. Pitanja ¢esto mogu biti grupirana zajedno
te koristiti istu skalu.

Pri uvratanju pitanja u upitniku, potrebno je slijediti neki logi¢ni niz. Ako je primjerice vrijeme &im-
benik koji razlikuje pitanja, potrebno ih je poredati kronologki.

Otvorena pitanja Cesto su zlorabljena od strane priredivaca anketa. Njihova je prednost ta da
se ispitanicima dopusta sloboda izraza. Unato¢ tomu, takva pitanja imaju nekoliko nedosta-
taka. Prvo, takva pitanja zahtijevaju vise vremena i motivacije ispitanika. Drugo, analiza istih
dugotrajna je i teSka. Kao rezultat je, u veéini slu¢ajeva, informacija prikupliena takvim pitanjima
slabo iskoriftena. Zakljutak je da se pitanja na koja se ne moZe jednoznaéno odgovoriti mogu
koristiti kad se informacija ne moZe dobiti zatvorenim pitanjima, te ih ne treba uvrstiti pri pocetku
upitnika.

DuzZinu anketa uvijek valja prilagoditi ciljevima ankete i prakti¢nim zahtjevima administriranja an-
kete. Optimalnost duZine ankete treba biti dio pripremnog testitranja.

Tipovi prikupljenih informacija

Ankete gradana prikupljaju informacije koje je moguce svrstati u tri tipa, prikazana dalje u tekstu. Cilj je
tog svrstavanja samo metodolo3ki, te pomaze pri upotrebi primjerenih skala za razliCite tipove pitanja.

1. Misljenja
Glavni su elementi midljenja kognitivne strukture, a glavni je naglasak usmjeren na rezultat obra-
de informacije. Ako su emocije povezane, nemaju glavnu ulogu. Midljenje mozZe biti rezultat via-
stitog izravnog ili neizravnog iskustva.
Primjeni pitanja.

a) Treba li grad privatizirati uslugu prikupljanja i odvoza krupnog otpada?
b) Treba li se ured lokalne samouprave ukljugiti u razvoj turizma®?

Primjeri skala koje se koriste s tim pitanjima:

Stupanj odobravanja:

u potpunosti se slaze

slaze se

niti se slaze niti se ne slaze
he slaze se

u potpunosti se ne slaze.
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2. Stavovi

QOvdje su stavovi opisani kao procjene i oni, za razliku od mislienja ukljucuju neke emocionalne
aspekte. Stavovi se mogu odnositi na ljude, ustanove, stvari ili apstrakine pojmove. Stavovi
mogu proizacdi iz tri rali¢ita tipa izvora (kognitivni, emocionalni, vlastito iskustvo) ili njihove kombi-
nacija. Na primjer, stavovi o Cisto¢i grada mogu se steci sluanjem pri¢a o prljavim ulicama (ko-
gnitivni izvor), opéom odbojnoséu prema gradu (emocionalni izvor) ili viastitim iskustvom vidjevsi
koliko je grad €ist. VaZan je element mjerenja stavova taj da se ima vise nego jedno pitanje,za
vrednovanje stavova o nekoj stvari.

Primjeri pitanja:

a) Koji je stupanj Cistoce grada?
b} Kako ocjenjujete rad gradskog ureda u odrZavanju ulica?

Primjeri skala za ova pitanja:

Likertovih pet i sedam togaka (five- and seven-point):

a) Cist/prijav, lijep/ruzan,
b) koristan/nije koristan, brz/spor.

3. Znanje

Glavni su elementi znanja kognitivne strukture, a glavni je naglasak na prizivanju informacije koja
je otprije ostala u paméenju. Za razliku od misljenja, ovdje je vaZno &ega se ljudi sjeéaju, a ne
koje je njihovo glediSte o odredenom pitanju. U anketama gradana znanje se obicno vrednuje
kroz prepoznavanje, a ne prisjeanje. Pitanja prisjeéanja daju ispitanicima nekoliko mogucnosti
od kojih treba odabrati jednu. Potedko€a kod takvih pitanja ovisi o tome koliko su privlagne krive
mogucnosti, to jest koliko mogu prevariti. S obzirom na to da se radi samo o prisjeéanju, broj to-
&nih odgovora precjenjuje znanje ispitanika.

Primjeri pitanja:

a) Koliko je ulica nanovo poplogeno prosle godine?
b} Koji je pravni status poduzeca za prikupljanje i odvoz krupnog otpada?
c) Koliko testo posjecujete gradske urede?

Primjeri skala za ova pitanja:

a) 5-10 11-16 17-23 24-29;
b) privatno vlasnistvo — u vlasnidtvu drZzave — pripada iokalnoj upravi;
¢} jednom tjedno — jednom mjeseéno — jednom godisnje — manije nego jednom godisnje.

Odabir skala

Osim prethodno prikazanih primjera koje skale treba odabrati za svaki tip pitanja, jo$ je nekoliko vaZnih
pravila koje treba primijeniti.

1.

2.
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Ako analiza podataka ukljucuje korelacijsku statistiku, duzina skale treba imati barem pet totaka
iako skale duZe od 7 tofaka ne mjere tako dobro.

lako anketni struénjaci nemaju dogovor o tome, uvrstavanje srednje kategorije (“ni da”, “ni ne”)
omoguduje ispitanicima da lak$e i na odgovarajuéi nadin izraze misljenje ili stav.

Kategoriju “"ne znam" treba rabiti samo uz oprez. S jedne strane, trebamo izbjegavati jednostavan
izlaz, no s druge je strane korisno kada u sklopu odredene kategorije pitanja ispitanici nemaju
misljenje ili znanje o odredenim temama.
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9. RAZVITI METODE MAKSIMALNOG POVECANJA POSTOTKA SUDIONIKA KOJI
ISPUNJAVAJU UPITNIK

To&nost prikuplienih podataka ovisi, izmedu ostalog, i 0 spremnosti sudjelovanja odabranih ispitanika u
anketi. Tip koridtene metode administriranja ankete utjece na stupanj odaziva (omjer veli¢ine odredenog
uzorka i broja prikupijenih anketa). Osobni intevjui obiéno imaju najvisi stupanj odaziva.

DuzZina ankete, isto tako, ima utjecaj na to pitanje. Vecina anketa gradana ne bi trebala zahtijevati vie
od 15-20 minuta za ispunjavanje. Pripremna studija pruZa priliku za provjeru koliko je vremena potrebno
da se ispuni upitnik.

Kao alat sudjelovanja javnosti, ankete gradana ukljuéuju lokalnu diseminaciju rezultata. Ispitanike treba
obavijestiti da ée rezuliati biti objavljeni, $to isto tako povecava moguénost da ée ljudi biti voljni sudjelovati
u anketi.

Katkad je korisno obavijestiti Siru javnost ¢ anketi koja ¢e se administrirati u bliskoj buducénosti. Druga je
metoda povecanja odaziva nagradna iutrija za ispitanike; ne mora biti skupa, ali zahtijeva jamstvo da ée
ispitanici ostati anonimni.

10. PREDTESTIRATI, ANALIZIRATI | UNIJETI PROMJENE U ANKETU

Sve ankete treba predtestirati na malom uzorku iz iste populacije. Glavni je cilj takve aktivnosti doéi do
spoznaja o tome jesu li sva pitanja jasna i udovoljavaju li postupci odgovaraju¢em prikupljanju podataka.
Upitnik treba administrirati na nacin jednak onom konaéne administracije. Ispitanici trebaju identificirati
pitanja koja im nisu jasna, uz obja3njenje koji dio nije jasan. Dobar je pristup diskusija o pitanjima i osta-
lim aspektima ankete s ispitanicaima koji sudjeluju u predtestiranju. Predtestiranje omoguduje i mjerenje
prosjetnog vremena potrebnog za ispunjavanje ankete.

Isto tako, pripremna statisticka analiza moZe identificirati probleme pri oblikovanju pitanja ili probleme s
odredenim postupcima. Ponekad predtestiranje daje informaciju o tome koja pitanja zahtijevaju dodatnu
definiciju upotrijebljenih rijeci ili koncepata. Osim toga, mozZe se dodéi do informacije o tome koja bi pitanja
mogla dovesti ispitanike u nezgodan polozaj ili jednostavno biti odbacena.

11. STATISTICKI ANALIZIRATI I IZVESTI ZAKLJUCKE

Nakon §to su podaci uneseni u bazu podataka, a prije nego §to se pristupi analizi, treba ih “ogistiti” iden-
tificiranjem pogreSaka nastalih pri uncsa podataka. Takve aktivhosti najéesée ukljucuju izratunavanije
ucestalosti svih pitanja.

Analiza anketnih podataka zahtijeva struéno znanje o statistickoj analizi podataka i upotrebu statistiékog
paketa programa kao §to su SPSS, SAS ili STATISTICA. Bez takvih vjestina prezentacija rezultata ne
daje vrlo korisnu informaciju. Rezultati vecine anketa prezentiraju se u jednostavnom tabli€nom ili grafi-
¢kom cobliku s postocima izradunatim za svako pitanje. Katkad su postoci izradunati za skupine razlidite
dobi, zanimanja ili mjesta stanovanja. Takve su analize potrebne, ali ne pruZaju informaciju koja je du-
Znosnicima lokalne samouprave najvaZnija, s obzirom na to da nisu u moguénosti odgovoriti na pitanje
“zasto”. Na primjer, poznavanje stupnja odobravanja gradana duznosnika lokalne samouprave, nije do-
voljno buduci da se ne moze uciniti mnogo na temelju te spoznaje. U tom primjeru, sama spoznaja zasto
gradani ocjenjuju rad gradonacelnika visim ili nizim stupnjem, mo2e istom omoguciti pobeljSanje rejtinga.
Opéenito govoreéi, dva su glavna tipa analize: opisna (deskriptivna) analiza i inferencijalna analiza.
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1. OQOpisna analiza podataka

Takve analize ukljucuju izraunavanje ucestalosti i postotak distribucije za sva pitanja. Najcesée
se uz tabiine koriste i neki graficki oblici prezentacije, kao 3to su stup&ani (bar chart) ili kruzni
(pie charts). Takve su analize, iako nuZne, samo preliminarne i uglavnom nisu od pomoci lokalnoj
samoupravi U radu na, primjerice, pripremi strateSkih planova. Povrh u¢estalosti i postotaka, takvi
tipovi analize koriste izraéune prosjeka i, riede, standardne devijacije. Posljednja statistika opisuje
koliko se dobiveni podaci na dano pitanje udaljavaju od prosjeka.

2. Inferencijalna analiza podataka

Inferencijalna statistika koristi se za dubinsku analizu kako bi se dobiveni podaci bolje objasnili.
Ovaj priruénik objasnit ¢e, u kratkim crtama, tri tipa analize.

Agregacija podataka

Oslanjanje na odgovore na svako pojedino pitanje prili¢no je rizieno dok se bolji zakljuéci mogu izvesti
kada se, koristeéi posebne statisticke postupke, nekoliko sliénih pitanja spoji u indekse. Na primjer, ako
anketa sadrZi nekoliko pitanja kojima ispitanici vrednuju razliGite aspekte predloZenih strategija za gospo-
darski razvoj, zajednicki indeks utemeljen na svim takvim pitanjima, pruzit ¢e bolju ocjenu o tome emu
gradani daju prednost, nego odgovori na pojedinaéna pitanja. NaZalost, spajanje podataka proizvode-
njem prosje&nog iz nekoliko pitanja zahtijeva statistike analize (npr. faktorska analiza) koje bi opravdale
takve postupke.

Relacije medu podacima

Analiziranje podataka kako bi se otkrili odnosi izmedu razli¢ito dobivenih podataka omoguéuje bolje razu-
mijevanje misljenja ili stavova gradana. Takve anaiize zahtijevaju primjenu naprednijih statistickih analiza
kao 3to su korelacija, mnogostruka regresija ili analiza varijance. U svakoj anketi a na temelju svrhe,
mogu nas zanimati razliciti tipovi odnosa. Na osnovi iskustva autora ovog priruénika, dalje se navode
analize odnosa éesto korisnih za ankete gradana.

a) Koja je relacija izmedu izvora informiranja (npr. TV, radio} i stupnja obavijeStenosti?

b) Koji su gimbenici kvalitete Zivota u najjacoj relaciji s op¢im Zivotnim zadovoljstvom?

¢} Koji su cimbenici vezani uz vrednovanje duznosnika lokalne samouprave (gradonacelnik,
vijede)?

d) Koji su éimbenici vezani uz zadovoljstvo/nezadovoljstvo gradana uslugama lokalne samouprave?

e) Koja je relacifa izmedu pozitivno i negativno ocijenjenih aktivnosti ureda lokaine samouprave i
kako je opcenito ocijenjena ta uprava.?

f} Koji su ¢imbenici vezani uz osjecaj utjecaja?
g) Koji su razvojni prioriteti razli€itih grupa gradana?

Vremenski podlozne promjene

Kako je ve¢ prethodno spomenuto, ponovljene ankete omogucuju mjerenje promjena tijekom vremena.
Mierenje tih promjena omoguduje bolje razumijevanje onog $to se dogada u zajednici, od jednokratnog
mjerenja. Na primjer, kada je primijenjeno vrednovanje aspekata kvalitete Zivota, nije vazno samo znati
koliko su trenutacno gradani zadovoljni sa svakim aspektom, nego i to je li se stupanj zadovoljstva pove-
¢ao ili smanjio. Pozitivne promjene stupnja zadovoljstva pruZaju, bez obzira na stupanj, jasnu poruku o
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tome da su se uvjeli pobolj3ali, dajuéi pozitivnu povratnu informaciju lokalnoj samoupravi. S druge strane,
negativne promjene daju informaciju o tome da se situacija u danom aspektu pogorsava te, vijerojatno,
zahtijeva viSe pozornosti lokalne samouprave.

Pravila prezentacije analiza

1. PruZiti osnovnu deskriptivnu informaciju o tome kako je provedeno istraZivanje.

2. Osigurati da se pri grafickoj prezentacije rezultata (kao $to su stupéasti grafikoni), skale primje-
njuju konzistentno i ne iskrivljuju rezultate.

3. Poku3ati objasniti neo&ekivane ili neobicne rezultate.

4. Osigurati da objavijeni rezultati budu u skladu s rezultatima istraZivanja.

5. Tumaditi rezultate primjenjujuci odgovarajuci stupanj preciznosti, te izrazitt odgovarajuci oprez na
zakljucke koji se mogu izvuéi iz rezultata.

6. Zabiljeziti moguce znalajne probleme i ograni¢enja.

7. Objektivno analizirati sve primjenjive, upotrebljive podatke.

12. OBJASNITI REZULTATE ANALIZE

Najcecée nije dovoljno samo opisati rezultate. 1zvieS€e treba sadrzavati i objasnjenje rezultata. Objasnje-
nje rezultata treba sadrZavati kako formalne aspekte dobivenih rezultata, tako i tumacenja koja klijentima
daju smjernice kako ih primijeniti. Na primjer, rezultat istrazivanja pokazao je da je vrednovanje stupnja
usluge uredenja javnog parkiranja povezano s vrednovanjem djelovanja duznosnika lokalne samoupra-
ve. U takvu sluéaju, izvjedée treba prikazati kako je velika vjerojatnost da gradani krive gradske duzno-
snike za neodgovarajuéu uslugu organizacije parkiralista.

Ne treba izostaviti prezentiranje mogucih objagnjenja neoCekivanih rezultata. Kada rezultati imaju jasne
nedosljednosti, treba raspraviti jesu li nastale zbog tehnickih razloga (npr. nejasna pitanja, redoslijed pi-
tanja i organizacija istraZivanja) ili zbog karakteristika istrazene populacije. Sva ograni¢enja treba uvijek
jasno prezentirati lokalnoj samoupravi u glavnom izvje3éu.

13. DOKUMENTIRATI POSTUPKE PRACENE TIJEKOM ISTRAZIVANJA, OBRADITI
PODATKE, ANALIZIRATI | PREZENTIRATI REZULTATE

Glavno izvjedée pripremljeno za naruditelja, lokalnu samoupravu, ne moze sadrzavati tehnicke aspekie
analize podataka. Mudro je pripremiti tehniCko izvie3¢e koje ¢e sadrzavati sve statisticke analize. Po-
stojanjem takva izvje3c¢a, bilo koji rezultat prezentiran u glavnom izvjeSéu mozZe se provjeriti s tehnickog
siagjalista. Tehnicko izviedée uklju€ivat ¢e sve postupke koridtene u obradi podataka i analizi.

14. ISPORUCITI REZULTATE DUZNOSNICIMA LOKALNE SAMOUPRAVE

Lokalna samouprava najcedée narucuje ankete gradana. Buduci da je izravni naruéitelj, izviedée treba
biti temeljito, s opisom i objadnjenjima svih rezultata. Ako neki €lan lokalne samouprave moze razumijeti
tehnicki izviestaj (to ukljuéuje objasnjenja statisti¢kih analiza i ostala tehni¢ka pitanja), treba dostaviti i
tehnicki izvjedtaj. Tri su razloga za dopunu pisanog izvjestaja usmenom prezentacijom i diskusijom o
rezultatima. Kao prvo, takva je prezentacija potrebna kako bi se gsiguralo da su duZnosnici lokalne samo-
uprave sadrzaj pismenog izvjestaja razumjeli u potpunosti. Drugo, diskusija o rezultatima s duZnosnicima
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moZe dati dodatna objadnjenja dobivenih rezultata. Trece, diskusija o rezultatima motivira duZnosnike da
u svojim aktivnostima éesée primjenjuju rezultate istraZivanja.

Naijbolji nagin mjerenja uspjesnosti anketiranja gradana je ispitati u kojoj su mjeri duznosnici primijenili
rezultate. MoZe se postaviti nekoliko pitanja koja testiraju tu uspjednost. Jesu li pri pripremi strateSkog
ili ostalih planova uzeli u obzir rezultate? Jesu li unijeli promjene u organizacijske strukture ili procese
poboljdanja usluga?

15. OBJAVITI REZULTATE GRAPANIMA, NEVLADINIM ORGANIZACIJAMA,
MEDIJIMA | POSLOVNOJ ZAJEDNICI

Nije dovoljno dati rezultate duznosnicima. Vide je razloga zbog kojih treba i gradanima objaviti rezultate
anketiranja. Cbavijestenost o rezultatma motivira ih da sudjeluju u buduéim istraZivanjima. Rezultati
se mogu objaviti i preko medija. Gradani tako dobiju opcéu sliku 0 svojem gradu ili opéini. Takvo znanje
moze motivirati gradane na intenzivnije aktivno sudjelovanje u lokalnoj demokraciji te opravdava odluke
njihovih predstavnika. Nakon §to je izvie&ée nacinjeno, narucitelj (obicéno gradski ili opéinski ured) treba
u suradnji s konzultantima koji su proveli anketiranje pripremiti priopéenje za medije. U praksi se takoder
pokazalo dobrim dostaviti medijima cijeli izvjesta;.
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Priruénik za anketiranje gradana

MOGUCI RAZLOZI ZA NEPROVODENJE ANKETIRANJA

Nedostatak znanja o prirodi anketiranja gradana

Anketiranja gradana uglavnom se ne razumiju dobro. Cak i onda kada su ljudi shvatili ovaj instru-
ment kao alat sudjelovanja gradana, smatraju ga mjerenjem stupnja zadovoijstva, 5to ogranic¢ava
njihovu korisnost. Mjerenje tek stupnja zadovoljstva Zivotnim uvjetima, uslugama ili lokalnom sa-
moupravom ne pruza sve informacije koje se mogu primijeniti na upravljanje. Dobro anketiranje
gradana, osim stupnja zadovoljstva mijeri i osobite sklonosti gradana, njihovo znanje i stavove
koji su vazni za lokalna pitanja. Jedino prikupljanje takvih informacija moze anketiranje gradana
uciniti stvarnim alatom sudjelovanja gradana u lokalnoj samoupravi.

Strah od negativne procjene

Da bi ispunila svoju ulogu i motiviriala ispitanike, anketiranja gradana trebaju uvrstiti pitanja koja
vrednuju ured lokalne samouprave. Takva su vrednovanja bit lokalne demokracije, u kojoj pojedin-
¢i na vlasti tek zastupaju gradane koji su ih izabrall. Dalje, uvrstavanje takvih pitanja omoguéava
analize koje ¢ée pokazati koji su izvori zadovoljstva ili nezadovoljstva uredom lokalne samouprave
ili duznosnika. Takva informacija daje vazan pedatak o tome kako se djelotvornost ureda lokalne
samouprave moZe poboljSati.

Svijest o slabostima djelovanja lokalne samouprave
Kada su misljenja da njihov ured ne obavija duznost kako treba, duznosnici lokalne samouprave
jednostavno izbjegavaju anketiranje.

Losa iskustva s prethodno provedenim anketiranjem
Ako anketiranje nije pripremljenc i obradeno na profesionalan nacin, rezultati se najée3¢e sma-
traju ne ba3 upotrebljivima, pa ¢ak i trivijainima.

. Vjerovanje da si lokalna samouprava ne moZe priustiti anketiranje

DuZnosnici mogu smatrati troSkove pravedbe anketiranja ne¢im Sto si ne mogu priustiti. Trogkovi
se mogu smanjiti dodjelom razli€itih faza (npr. priprema, organizacija, analiza, sastavljanje izvje-
Staja) struénim, djelomice struénim ili ad-hoc osposaoblijenim provoditeljima. Na primjer, upitnik
moze pripremiti (uz pomo¢ ovog priruénika) ured lokalne samouprave, dok konaéni pregled i
ispravke rade konzultanti iz struke.

Vjerovanje da su sve potrebne informacije veé u rukama potencijalnih naruéitelja

Svaki izabrani ili imenovani vladin duznosnik ima ogranicen pristup gradanima i najcesce se osla-
nja na malu skupinu ljudi. Tedko je zamisliti da informacija prikupljena anketiranjem necée pruziti
neke nove i kerisne podatke.

Nedostatak vjerovanja da viSe prikupljenih informacija o zajednici mozZe neSto poboljsati
Ako se podaci prikuplieni anketiranjem do2ivljavaju besmislenim, anketiranje je il provedeno na
neodgovarajuéi nacin ili su pojedinci u lokalnoj samouprayi jednostavro odustali.

Nedostatak razumijevanja osnovnih nacela predstavnicke lokalne demokracije

Ako duZnosnici lokalne samouprave vjeruju da sudjelovanje gradana zavr3ava izbornim postu-
pkom, jednostavno ne razumiju Sto je bit lokalne demokracije. Sudjelovanje gradana ne treba
zavriti izbornim postupkom, a njihove dalinje angaziranje u procesu odiugivanja pojacava djelo-
tvornost lokalne demokracije sustavnom primjenom mudrosti gradana i sprieéavanjem provode-
nja odluka koje nisu u interesu cijele zajednice.

Ciljevi ljudi na vlasti proturjeéni su ciljevima zajednice

To je najneugodniji problem i jedini je lijek eliminacija takvih pojedinaca izbornim postupkom.
Ostalih osam razlcga za neprovodenje anketiranja gradana moze biti tek izgovor te su oni u biti
uzrokovani tim problemom.

27




Victor Wekselberg

PREDZNACI PROBLEMA S ANKETAMA
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1.

Visoki postotak pitanja bez odgovora
U pravilu zasnovanom u praksi, a na temelju mog iskustva, ako vise od 10% ispitanika nije dalo
niti jedan odgovor, velika je vjerojatnost da je pitanje loSe oblikovano.

Nizak omjer odaziva

Omijer ovisi o tipu istraZivanja. Kod anketiranja putem po3te, omjer od oko 30% i 40% nije lo§,
ali je prenizak za istraZivanja provedena uz pomoc¢ anketara. Kod takvih anketiranja ocekivani
omijer odbijanja ne treba biti vi§i od 10% - 15%. ViSi omjer neodaziva sugerira lodu pripremljenost
anketara, krivi odabir populacije i/ili uzorka, ili loSe priredeno anketiranje .

Narutitelj (lokalna samouprava) nije primijenio ili objavio rezultate istraZivanja

Mogucéa su dva glavna razloga. Narugitelj nije bio iskren u namjeri da primijeni anketiranje na
proces upravljanja ifili proces odlu€ivanja lokaine samouprave. Drugi je moguéi razlog lose osmi-
$ljeno, analizirano ili objavljeno anketiranje.




Dodatak A

PRIMJERI ANKETNIH UPITNIKA




Dodatak A. Primjeri anketnih upitnika

1. CRDA istrazivanje javnog mnijenja provedeno je 2002. godine u 40 sela i gradskih opc¢ina u
Vojvodini zdruzenom akcijom USAID-a, kao dijela programa «Obnova zajednica demokratskim
djelovanjem», te tvrtke za konzalting ADF. Zbog organizacijskih ograniCenja, to istraZivanje javnog
mnifenja nije prilagodeno potrebama svake zajednice, a fokusirano je na probleme gospodarskog
razvoja te su ispitanici bili odrasli stanovnici.

CRDA ISTRAZIVANJE JAVNOG MNIJENJA

Cilj je tog istrazivanija prikupljanje podataka o mislienju stanovnika o razliitim temama. Nas zani-
ma $§to stanovnici misle, te do koje su mjere zadovoljni s odredenim aspektima Zivota. Ti su podaci
vazni za pobolj$anje i uvodenje promjena u lokalne zajednice. Podaci koji se prikupe ovim istrazi-
vanjem javnog mijenja bit ¢e korisni kako za mjesne zajednice tako i za gradske opcine te ¢e biti
objavljeni tako da ih svatko koga zanima moZe vidjeti.

Anketa §to slijedi provedena je kao dio CRDA programa uz pomo¢ ¢lanova Grupe za razvoj zaje-
dnica te studenata psihologije s novosadskog sveucilista.
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1 | Cesteiulice 2 1 0 -1 -2

2 | Javni prijevoz 2 1 0 -1 -2

3 | Sportski i rekreacijski objekti 2 1 0 -1 -2

4 | Trgovine i usluge 2 1 0 -1 -2

5 | Zdravstvo 2 1 0 -1 -2

6 | Cisto¢a zraka 2 1 0 -1 -2

7 | Raspolozivost radnih mjesta 2 1 0 -1 -2

8 | Kulturna dogadanja 2 1 0 -1 -2

9 | Socijalne usluge 2 1 0 -1 -2

10 | Skole 2 1 0 -1 -2

11 | Javna sigurnost 2 1 0 -1 -2

12 | Uvjeti stanovanja 2 1 0 -1 -2

13 Cistoéa pitke vod 2 1 0 -1 -2
L

PREVIOUS PAGE BLANK

31



1 | Uvesti porezne olakSice u poslovanje 2 0 -1 -2
2 | Prodati nekretnine koje su u vlasnistvu opc¢ine 2 0 -1 -2
3 | Pojednostaviti postupke 2 0 -1 -2
4 | Provesti privatizaciju sluzbi u zajednici 2 0 -1 -2
5 | Privuéi investitor 2 0 -1 -2

1 | Za uspjeh na poslu mora se naporno raditi. 2 0 -1 -2
Zaposlenici trebaju sudjelovati u odlukama koje

2 A : 2 0 -1 -2
se tiéu njihova odjela.

3 | Uspjesne firme postavljaju visoke ciljeve. 2 0 -1 -2

4 Za rqd u uspjesnoj firmi potrebno je veliko 5 0 £ 2
znanje.

5 | O uspjesnosti firmi ovisi blagostanje zajednice. 2 0 -1 -2

6 | Zarad u uspjeSnoj firmi treba pro¢i opseZni frenig. 2 0 -1 -2

7 Za uspjesan Zivot potrebno je planirati daleko > 0 5 2
unaprijed.

8 | Zarad u uspjesnogj firmi potreban je veliki napor. 2 0 -1 -2

9 Qgpjesne firme postavljaju relativno riskantne 2 0 N 2
ciljeve.

10 | Za uspjeh na poslu morate suradivati s ostalima. 2 0 -1 -2
Za rad u uspjednim firmama zaposlenici moraju

11 R 2 0 -1 -2
puno suradivati.

12 | UspjeSan zivot ovisi o ulozenom trudu. 2 0 -1 -2
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1 | Kvalifikacije radnika

Pristup kredithom ftrzistu

Medunarodna konkurentnost

Cijena elektricne energije

Cijena rada

Obroci ptacanja kredit

NN IN I N NN
—_—

| O | O0O|lO0O|OC | 0O |O
1
—_
1
N

O | O O |O |||

N | o, WIN

Pravni sustav

Drustveni odnosi (koliko su zaposlenici u dobrim

1 . 2 1 0 -1 -2
odnosima)
Fizi¢ki uvjeti (ugodna temperatura, zrak, prostor

2 Co 2 1 0 -1 -2
osvjetljenje, itd.)
Organizacijski uvjeti (jasna organizacijska struktu-

3 e 3 ) . 2 1 0 -1 -2
ra, ciljevi, odgovornosti; dobar protok informacija)

4 Onim st'o radim na svom poslu (zadaci, aktivnosti, 2 1 0 1 2
rezultati)
Kvaliteta vodenja (nadredeni donose dobre odluke i

5 - 2 1 0 -1 -2
dobro planiraju)

1 | Lokalne radiopostaje 2 1 0 -1 -2
2 | Internet 2 1 0 -1 -2
3 | Lokalni tisak 2 1 0 -1 -2
I |
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dobrotvorne organizacije

4 | Razgovori s vijeénicima MZ- 2 1 0 -1 -2 T
5 | Razgovori s obitelji i prijateljima 2 1 0 -1 -2 “
6 | Razgovori s opc¢inskim vijecnici 2 1 0 -1 -2
7 | TV 2 1 0 -1 -2
8 | Suradnici 2 1 0 -1 -2
B o AP @
HEREREREE
w . . e - (e N E E N [} N @ 2 N
7. Slazete li se sa sljedecim tvrdnjama = 5.0 o S5 8y | 08
ow N N ) own
) £ © o o 20
o " » % < = cc
1 Doprq sam |qf9rm|ran o dogadajima u 2 y 0 i 2
sv0joj zajednici.
> Z‘adov_pljan sam svojom financijskom 5 1 0 5 2
situacijom.
3 Utjlecerln.na dogadaje u svojo] mjesnoj 2 1 0 1 2
zajednici.
4 Ht|9 b.lh viSe znati o dogadajima u svojoj > ’ 0 1 2
opéini.
5 Dot?rg sam mformwan_q dogadajima u > 1 0 4 2
$V0joj mjesnoj zajednici.
6 Ht_|o blh. zngtl vise 0 dogadajima u svojoj > 1 0 1 2
mjesnoj zajednici.
7 lmalm. odr’e?dgnl utjecaj na dogadaje u > 1 0 51 2
svojoj opCini
8 quovoljan/.-na sam svojim zivotom u 5 1 0 1 2
mjestu u kojem Zivim. |
8.1 Koje je ime vasem MZ-u ?
8.2 U kojoj se ulici nalazi zgrada vaseg MZ-a?
9.1 Jeste lii prije ovc-; ankete culi za CRDA u Vojvodini?
Ako je odgovor DA, prijedite na pitanje 9.2. Ako je odgovor NE, (1 Da [ Ne
prijedite na pitanje 10.
9.2 Tko daje financijsku potporu tom programu?
[] Ne znam ] Velika Britanija | [ Europska unija (] SAD L] Njemacka
9.3 Koje je glavno zariste tog programa?

] gospodarski razvoj zajednice

~_! zajmovi srednjim i malim
poduzetnistvima

L] poboljsanje lokalne uprave
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1 | Dobrotvorne donacije 2 1 0 -1 -2
2 | Gospodarski razvoj zajednice 2 1 0 -1 -2
3 | Zajmovi srednjem i malom poduzetnistvu 2 1 0 -1 -2
4 | Poboljsanje lokalne uprave 2 1 0 -1 -2

[ vlasnik ("] zaposleni na puno radno vrijeme

L] honorarno zaposleni [ ] dva posla
[ I nezaposleni L] umirovljeni
1 kuc¢anice L] studenti

LI poljoprivrednici [] zaposleni na odredeno vrijeme

[J nezavrdena osnovna 8kola [ zavriena osnovna $kola [] zavr§ena srednja $kola

[l zavr&ena visa $kola [ zavr§eno sveudiliste
L1 muski [T Zenski

_DDa -

ZAHVALJUJEMO NA SURADNJI

Ime anketara Datum anketiranja




2. Ovo istraZivanje javnog mnijenja provodila je organizacija Urban Institut u Rijeci kao dio Progra-
ma lokalne uprave koji sponzorira USAID. IstraZivanje je posebno kreirano za grad Rijeku.

ISTRAZIVANJE JAVNOG MNIJENJA GRAPANA RIJEKE 2001.

PULS (kompanija za istrazivanje javnog mnijenja) provodi ovu anonimnu anketu za Projekt refor-
me lokalne uprave u suradnji s Gradom Rijekom. Cilj je te ankete dobiti uvid u misljenje gradana o
stanju u gradu. Rezultati ove ankete bit ¢e objavljeni u lokalnim medijima.

Mijesto Anketar Datum

1. Koji je, prema vaSem misljenju, glavni problem grada Rijeke? Pod najve¢im problemom
misli se na problem koji bi se trebao rijesiti u najkraéem moguéem roku.

N

[}

o

o

=

5,

.Kultvurna. dogadanja (kazalista, koncerti, 4 3 ” y 0
izloZbe, itd.)

2. Sportski i rekreacijski objekti 4 3 2 1 0

3. Cistoca zrak 4 3 2 1 0

4. Parkirna mjesta 4 ) 2 1 0

5. Javni prijevoz 4 3 2 1 0

6. Zdravstvo 4 3 2 1 0

7. Socijalne usluge 4 3 2 1 0

8. Javna sigurnost 4 3 2 1 0

9. Uvjeti stanovanja 4 3 2 1 0

10. RaspolozZivost radnih mjesta 4 3 2 1 0

1. Dostupnost trgovina i usluga 4 3 2 1 0

12. Skole 4 3 2 1 0
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va$ odgovor '8, prijedite na 4a)

1 deoz smeca obavlja se dovoljno 8 4 3 2 ’ 0
cesto
2. | Ima dovoljno parkirnih mjesta. 8 4 3 2 1 0
Parkirna su mjesta dobro organizira-
3. | na (dobro rasporedena, jasno ozna- 8 4 3 2 1 0
¢ena, itd.).
4 .Pokrlvenos.t je grada autobusnim linl- 8 4 3 5 y 0
jama dovoljna.
5. | Autobusi dovoljno €esto voze. 8 4 3 2 1 0
6. | Rijecki su autobusi udobni i Cisti. 8 4 3 2 1 0
7 Rijecka je voda za pi¢e dobre kvali- 8 4 3 5 1 0
tete
8. | Dovoljno je mjesta u djecjim vrti¢ima 8 4 3 2 1 0
9 Djec1| vrti¢i dobro se brinu i odgajaju 8 4 3 > y 0
djecu
10, Rijeka .|ma dobre sportske i rekreacij- 8 4 3 > 1 0
ske objekte.
Postojeci su sportski i rekreacijski
11. | objekti u Rijeci u potpunosti dostupni 8 4 3 2 1 0
gradanima '
12, Zgr?de se u vlasnistvu grada dobro 8 4 3 2 ’ 0
odrzavaju.
s
g | 3
E "
w | 2
5,
1. | Odvoz smeca 8 1 2 3 4 5
2. | Parking 8 1 2 3 4 5
3. | Javni prijevoz 8 1 2 3 4 5
4. | Voda za pié 8 1 2 3 4 5
5. | Pogrebna poduzeé 8 1 2 3 4 5
6. | Djegji vrti¢ 8 1 2 3 4 5
7. | Gorivo 8 1 2 3 4 5
8. | Kanalizacija 8 1 2 3 4 5
9 Centralno grijanje i topla voda (ako je 8 1 2 3 4 5
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4a. Jesu li vam centralno grijanje i topla voda potrebni u nemam
- : da ne AN
vasem stambenom objektu? misljenja
o | § 2
5. Koliko se cesto koristite sljede¢im izvorima E = = g ‘3
informacija o stanju u gradu = 2 S 3] o
a2 < 3
1 Lokalne radiopostaje 0 1 2 3 4
2 RI-TV 0 1 2 3 4
3 Lokalni tisak 0 1 2 3 4
4. Kanal RI 0 1 2 3 4
5. Internet 0 1 2 3 4
6 Nacionalna TV - Zupanijska panorama 0 1 2 3 4
7 Razgovori s vijecnicima mjesnog odbora 0 1 2 3 4 |
8. Razgovori s obitelji i prijateljima 0 1 2 3 4
LQ. Razgovori s gradskim vijeénicim 0 1 2 3 4
10. | Drugi izvori (koji) o 1] 2] 3] 4
o kS £ 2
N W
6. Prema vasem misljenu, koliko ¢esto sljedeci zu 3 o8 -g L wg g _qi
mediji daju tocne izvjestaje o stanju u gradu = :°:—’- & 8 =2 58
o £E
1. Lokalne radiopostaje 0 1 2 3 4 8
2. RI-TV 0 1 2 3 4 8
3. Lokalni tisak 0 1 2 3 4 8 |
4. | KanalRI o | 1] 2 3| 4] 8]
5. Nacionalna TV - Zupanijska panorama 0 T 2 3 4 8 J
(] ] iy 0 (o}
7. Prema vasem misljenju, koje bi postupke lokalna upra- @ g o e, |5 &
va ili neko drugo tijelo trebali pokrenuti na podrucju ° = z “% ‘§ o e
gospodarskog razvoja? (Definicija) = & o 2| 8
(= 2 o
Stvaranje fondova (garancija, zajmova) za poduzetni-
1. Ko 1 2 3 4
ke (objasnite)
2. Stvaranje informativnog centra za razvoj poslovanja 0 1 2 3 4
3. Stvaranje multimedijjainog centra (objasnjenje) 0 1 2 3 4
Prilagodavanje programa srednjih Skola novim !
4, i : 0 1 2 3 | 4
potrebama zapoS$ljavanja.
Izgradnja putnickih terminala (autobus, Zeljeznica,
5. it : 0 1 2 3 | 4
zracni i pomorski)
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1. 1 Projekt mobility centar 0 1 2 4
2. / PoboljSanje javnog prijevoza 0 1 2 4
3. Poboljsanje parkirnih mjesta i garaza 0 1 2 4
4 \F/’;omowranje poduzetnidtva od strane gradske upra- 0 1 5 4
Prodaja nekretnina u posjedu grada u svrhu izgradnje
5. . 0 1 2 4
poslovnih centara
6. Drugi, koji? 0 1 2 4
= -0 @
8 € @ v ? o o€
| 8. Prema vasem misljenju, koje bi postupke gradska | ¢ @ 2 * g g 0.3
uprava trebala pokrenuti kako bi se povecao vas 3 .‘_; 8 g N N % %
utjecaj na donosenje odluka lokalne uprave = o R n Qg
Qg [ % O o € C
s " e c
Odrzati javne rasprave, na primjer o temi prora-
1. . L 4 3 2 1 0
¢una (objasnite).
! Povecati sudjelovanje gradana u savjetodavnim !
2. tijelima, radnim skupinama i skupinama za rad 4 3 2 1 0
na aktivnostima (objasnite).
Povecati utjecaj nevladinih udruga na donoSe-
3. ) 4 3 2 1 0
nje odluka gradske uprave
& Povecati utjecaj mjesnog odbora na odluke 4 3 2 ’ 0

grada

9.1 Jeste li éuli za mjesni odbor? Sto je mjesni odbor?

Nisam Cuo

Grupa ljudi koju je postavilo gradsko poglavarstvo za zastupanije istog.

Vije€¢e mjesnog odbora odabiru gradani za rieSavanje mjesnih pitanja.

Mjesni je odbor lokalna inicijativa da se rijeSi jedan problem, npr. ¢i&¢enje ulica.

ap oo

9.2 Znate li gdje se nalazi mjesni odbor?

1. Da
2. Ne

9.2a Ako je odgovor da, molimo vas napisite ulicu

9.3 Jeste li sudjelovali u nekoj od aktivnosti koje je organizirao mjesni odbor?
1.Da
2. Ne

9.3a Ako je odgovor da, u koliko ste razlic¢itih aktivnosti sudjelovali?

9.3b Ako je odgovor ne, molimo vas da navedete do tri aktivnosti u kojima biste voljeli su-

djelovati
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1 \C/%;taiadskom poglavarstvu gradani mogu vjero- 4 3 2 1 0

5 Gradani mogu lako stupiti u kontakt s gradskim A 3 2 j 1 0
poglavarstvom.

3. | Gradsko poglavarstvo shvaca potrebe gradana 4 3 2 J 1 0

4 3 2 J 1 0

5. (Dobro sam informiran o stanju u gradu.

o
w

I
N

]
—

-
6. Gradsko poglavarstvo odrzava svoja obecanja

ﬁ 4, Zadovoljan sam svojim Zivotom u Rijeci.

jom.

Zadovoljan sam svojom financijskom situaci-

1. GRAD SPORTA | REKREACIJE

Grad s mnostvom sportskih i rekreacijskih objekata;
redovita medunarodna i drzavna sportska dogada-
nja; mnostvo rekreacijskih dogadanja; jaki mjesni
timovi i slavni igraci; veci broj radnih mjesta vezanih
za sport i rekreaciju

2. GRAD TURIZMA

Mnostvo hotela, hostela te apartmana dostupnih tu-
ristima; mnostvo restorana s atraktivnom ponudom
hrane; dovaljno ¢istih plaza; Cist grad; atraktivne
zgrade, spomenici i ulice; glazbeni i drugi festiva-

li; dobar javni prijevoz; mnogo turista na ulicama;
veéa mogucnost zaposljiavanja u turizm

3. GRAD KAO TRANSPORTNO SREDISTE
Dopusteno koridtenje gradskih lokacija; izvrsni
objekti: luka, Zeljeznicki kolodvor, terminali autopri-
jevoza, zracne luke; ceste za prijevoz teSkog tereta,
Zeljeznica, pomorski promet; ponesto zagaden zrak
i buka; vise radnih mjesta vezanih uz promet.

4. GRAD POSLOVNIH MOGUCNOSTI
Obnovljene stare tvornice; izgradene nove tvornice,
nove su poslovne zgrade izgradene; porastao je
broj radnika-useljenika; porastao je broj radnika koji
putuju na posao; vise zaposlenja u razligitim tipovi-
ma poslova.
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Prodati stanove u vlasniStvu Grada stanarima.
]
r 2. Potpora kuénim savjetima r 0 1 2 3
L 3. Privatizacija stambenog upravljanja. 1 0 1 2 3
i Odlrzavanje i modernizacija javnih stambenih 0 1 5 3
objekata.
Prilagodba nadoknada tro8kova odrzavanja i mo-
5. e ; . 0 1 2 3
dernizacije javnih stambenih objekata.
L 6. LDrugi, koji? ] 0 L 1 2 Ls
13. Osobni podaci (molimo vas, odaberite po jedan odgovor za svako pitanje)

. Posao

. Nezaposlen

. Umirovljenik

. Kuéanica/uzdrzavani suprug
. Radnik

. Menadzment

. Student

. Vlasnik kompanije

2

. Nezavr§ena osnovna 3kola

. ZavrS§ena osnovna $kola

. Zavr$ena obrtni¢ka skola

. Srednja §kola zavrSena ili pohadana
. Sveuciliste zavrseno ili pohadano

Obrazovanje

y
2
3
4
5
6
7. Sluzbenik ili slobodna zanimanja
8
1
2
3
4
5

. Dob

S
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IZVJESTAJ O ANKETIRANJU GRADANA U GRADU RIJECI
2001. GODINE

Anketiranje je provedeno u sklopu aktivnosti u provedbi Modela sudjelovanja gradana Projekta
reforme lokalne samouprave koji implementira Urban Institut i financira USAID. To je bilo opée
anketiranje gradana kojemu je clilj pruziti lokatnim samoupravama osnovne informacije o stavovi-
ma i misljenju gradana, te o njihovoj informiranosti o uslugama koje pruzaju lokalne samouprave.
S obzirom na to da se radi o opéem anketiranju gradana i da je to prvo takvo anketiranje u gradu
Rijeci, odlugili smo pokriti Sirok opseg tema, umjeste da jedno ili dva podrugja istrazimo u detalje.
Sadrzaj ankete prilagoden je prioritetima i potrebama gradske uprave. Trebalo bi naglasiti da je
Grad Rijeka zahtijevao ovo anketiranje u sklopu napora za poboljanjem sudjelovanja gradana u
lokalnoj samoupravi. Dalje, PRLS ée upotrijebiti ovo istrazivanje (i njegove rezultate) kao model za
druge lokalne samouprave u Hrvatskoj radi odredivanja stupnja do kojega su stanovnici zadovoljni
javnim uslugama.

Anketiranje je provedeno u listopadu 2001. godine na 400 ispitanika (kué¢anstava) u gradu Rijeci.
lako se angazZirana tvrtka za istraZivanje (PULS) koristila slojevitim uzorkom ispitanika (odabirom
ispitanika iz svih dijelova grada), ovo istraZivanje nije provedeno koriStenjem u potpunosti sluéaj-
nog odabira ispitanika (kuéanstava). Medutim, smatramo da je uzorak bio primjeren za formuliranje
statisticki pouzdanih zaklju¢aka koji su ukljuceni u ovaj izvjestaj. Metodologija prikupljanja podata-
ka podrobnije je opisana u Tehni¢kom izvjestaju, prilozenom ovom izvjestaju.

Ovaj se izvjestaj sastoji od Cetiriju dijelova. Prvi je dio (izvjeStaj o rezultatima istrazivanja) nete-
hnicki opis vaznih rezultata. Sljedeéa tri dijela sadrze dodatne informacije koje mogu pomoéi u
razumijevanju rezultata istraZivanja. Dodatak 1 sadrzi primjerak upitnika koji je upotrijebljen pri
istraZzivanju. Dodatak 2 tehni€ki je izvjeStaj na koji od Citatelja zahtijeva odredeno razumijevanje
statistitkin metoda. Dodatak 3 sadrzi tablice u€estalosti (distribuciju odgovora iz upitnika) za sva
pitanja koja su bila uklju€ena u istrazivanju.

Datum zavr3etka izvjestaja: 2. sijeCnja 2002. godine

IstraZivanje pripremio, analizirao, te izradio izvjestaj:: Victor Wekselberg, konzultant, The Urban
Institute, Zagreb (wekselberg@op.pl)

Istrazivanje proveo, preveo, te podatke prikupio: PULS, Zagreb

Sadrzaj:
1. lzvjeStaj o rezultatima istraZivanja
2. Dodatak 1: Primjerak ankete
3. Dodatak 2: Tehnicki izvjedtaj
4. Dodatak 3: Tablice ucestalosti

PREVIOUS PAGE BLANK
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IZVJESTAJ O REZULTATIMA ANKETIRANJA

Anketiranje je pokazalo da su gradani Rijeke prili¢no zadovoljni s trgovinama i uslugama, te §kola-
ma, ali i da su vrio nezadovoljni brojem parkirnih mjesta i radnih mjesta. Medutim, utvrdeno je da
su najvazniji ¢initelji koji utje€u na «blagostanje» gradana uvieti stanovanja. Ispitanici su dali dobru
ocjenu kvaliteti pitke vode u Rijeci te u€estalosti odvoza smeca, ali su vrio lo3e ocijenili situaciju s
parkingom u gradu, odrzavanje stambenih zgrada, te dostupnost sportskih i rekreacijskih objekata.
Gradani su izjavili kako najvise informacija o poslovima Grada dobivaju kroz lokalni tisak i radio.
QOcijenili su sve medije (tisak, radio i televiziju) kao vrio to&nima. Veéina je intervjuiranih gradana
dala svoju potporu predloZenim aktivnostima gospodarskog razvoja koje je predloZio Grad. Sljede-
ée dvije vizije Grada dobile su najvetu potporu vedine ispitanika: “Grad sporta i rekreacije” i “Grad
turizma”. Rezultati istrazivanja navode na to da ¢e gospodarski razvoj grada zahtijevati opseZan
program edukacije od strane Grada.

Sadrzaij:

1. KVALITETA ZIVOTA

Fig. 1. Opce zadovoljstvo Zivotom i financijskom situacijom

Fig. 2. Stupanj zadovoljstva s dvanaest aspekata kvalitete Zivota

Fig. 3. Odnes izmedu opteg zadovoljstva Zivotom i razli¢itim uvjetima za Zivot

Fig. 4. Odnos izmedu zadovoljstva s financijskom situacijom i razli¢itim uvjetima za Zivot

2. USLUGE KOJE PRUZA GRAD

Fig. 5. Vrednovanje usluga koje pruza Grad

Fig. 6. Vrednovanije troskova usluga koje pruza Grad

Fig. 7. Odnos izmedu vrednovanja usluga i vrednovanja uvjeta za Zivot

Fig. 8. Odnos izmedu vrednovanja gradskog poglavarstva i vrednovanja usluga koje pruza
Grad

3. INFORMACIJE

Fig. 9. 1zvori informacija o poslovima Grada

Fig. 10. Vrednovanje to&nosti izvjeStavanja medija

Fig. 11. Odnos izmedu stupnja informiranosti i uéestalosti upotrebe medija
Fig. 12. Prioriteti za poveéano sudjelovanje gradana

4. RAZVOJ GRADA

Fig. 13. Prioriteti za aktivnosti gospodarskog razvoja
Fig. 14. Vrednovanje vizija grada
Fig. 15. Odnos izmedu vizija grada i prioriteta za aktivnosti gospodarskog razvoja

5. ZAKLJUCCI | PRIJEDLOZI

1. Ljestvice s pet toCaka (vrsta: slaganje, zadovoljstvo, itd.) za potrebe su prezentacije smanj-
ene na liestvice s tri todke.
2. Debljina strelica predstavlja aproksimativnu jaéinu odnosa.
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Priru¢nik za anketiranje gradana

1. KVALITETA ZIVOTA

Odgovorom na dva jednostavna pitanja, ispitanici su ocijenili svoje opce zadovoljstvo Zivotom (vidjeti Fig.
1). Samo 36% intervjuiranih gradana izjavilo je da su opéenito zadovoljni sa svojim Zivotom, a vise je od
60% gradana izrazilo svoje nezadovoljstvo s financijskom situacijom. Prva bi se brojka mogla smatrati
prili¢no niskom. Druga je brojka prilicno zabrinjavajuéa, te se smatra niskom u usporedbi sa sli¢nim istra-
Zivanjima provedenim u drugim tranzicijskim zemljama. Dolje prezentirani rezultati pruzaju neke informa-
cije o potencijalnim izvorima zadovoljstva Zivotom i financijskom situacijom.

Statisticka je analiza usporedila sljedeée Cetiri skupine uposlenika; radnici, sluzbenici, nezaposleni i
umirovljenici. Nezaposleni su u usporedbi s ostalim trima skupinama najnize ocijenili svoje zadovoljstvo
Zivotom u Rijeci i svoju financijsku situaciju.

Fig. 1. Opce zadovoljstvo zivotom i financijskom situacijom

Opca ocjena

Zadovoljan sam svojim
zivotom u Rijeci

Zadovoljan sam svojom
financijskom situacijom

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

[ Ipa [TNitijedno  [EINe

Istrazivanjem je mjereno dvanaest razli¢itih aspekata kvalitete Zivota (vidi Fig. 2). Gradani Rijeke ocito
su bili najvise zadovoljni dostupno&¢u trgovina i usluga, samo 13% ispitanika izrazilo je odreden stupanj
nezadovoljstva s ovim uvjetom za Zivot. Za druga dva uvjeta za Zivot, vise je od 40% gradana izrazilo
odreden stupanj zadovoljstva. Na drugoj strani spektra zadovoljstva Zivotom, dva se aspekta istiCu po
najmanjem zadovoljstvu gradana. Vise ih je od 80% izrazilo svoje nezadovoljstvo brojem parkirnih mjesta
i brojem radnih mjesta. Tri ostala uvjeta za zivot (Cisto¢a zraka, sportski i rekreacijski objekti te socijalne
usluge) ocijenilo je nisko vise od 40% ispitanika.

Od aspekata kvalitete Zivota, umirovljenici su bili manje nezadovoljni brojem parkirnih mjesta, a viSe za-
dovoljni javnim prijevozom. Dalje, umirovljenici i nezaposleni nepovoljnije su ocijenili socijalne 'usluge od
drugih dviju grupa. Ispitanici iz grupe nezaposlenih najlosijom su ocjenom ocijenili sliedece usluge: javnu
sigurnost, uvjete stanovanja i raspolozivost radnih mjesta.

Statisti¢ka je analiza pokazala da glavni utjecaj na opée zadovoljstvo Zivotom Cine uvjeti stanovanja (vidi
Fig. 3). Drugim rije¢ima, §to su viSe ispitanici bili zadovoljni svojim uvjetima stanovanja, to su vise bili
zadovoljni svojim Zivotom. Taj rezultat pokazuje kako stupanj zadovoljstva s uvjetima za Zivot nije najbolji
pokazatelj vaznosti za op¢u dobrobit. S toga stajalista, gradanima Rijeke najvazniji E&imbenici nisu raspo-
lozivost radnih mjesta ili parkirnih mjesta, veé su to uvjeti stanovanja. Ovo otkrice ima neke negativne
konotacije za probleme gospodarskog razvoja Rijeke.

Druga tri uvjeta za zivot koja se odnose na zadovoljstvo Zivotom jesu kulturne mogucénosti, javna sigur-
nost i parkirna mjesta. Samo posljednji uvjet za zivot ima jasan odnos prema gospodarskim aspektima
Zivota u Rijeci.

47



Victor Wekselberg

Fig. 2. Stupanj zadovoljstva s dvanaest aspekata kvalitete Zivota

Zadovoljstvo uvjetima za zivot

I T T H T T
Dostupnost trgovina i usluga 60% 27% |

Skole 47% | 40% |
Uvjeti stanovnja } 41% | 34%
Kulturne moguénosti F 33% | 47%
Javna sigurnost l 32% B ‘ 41% _1
Javni prijevoz J22% | Jl | 33% | I‘
( —T = s S —
Zdravstvene usluge { 27% 36% ‘l
Gistoca zraka 19% ] 33% " | :
Sportski i rekreacijski objekti r 17% T | 41% | |
Socijalne usluge [ 13% I 46% ‘
Parkirna mjesta 3% 14% 1 ‘

Raspolozivost radnih mjesta 3fo 1.
| 1 | 1 1 1 1 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

[:l Zadovoljan [:] Niti jedno - Nezadovoljan

Ni u odnosu izmedu zadovoljstva financijskom situacijom i uvjetima za Zivot nije se pojavila bitno druga-
¢ija slika. U tom slucaju, uvjeti stanovanja takoder maju najsnazniji odnos s tim aspektima, ali ovaj put
raspoloZivost radnih mjesta ima slabiji odnos sa zadovoljstvom financijskom situacijom.

Fig. 3. Odnos izmedu opéeg zadovoljstva Z votom i razli¢itih uvjeta za zivot

Uvjeti stanovanja

Kulturne moguc¢nosti \+\)‘
+
Javna sigurnost / |

Parkirna mjesta
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Fig. 4. Odnos izmedu zadovoljstva financijskom situacijom i razlicitih uvjeta za Zivot

Uvjeti stanovanja +
Raspolozivost radnih N
mjesta

2. USLUGE KOJE PRUZA GRAD

Ispitanici su vrednovali dvanaest usluga koje pruza Grad (vidi Fig. 5). Slika sugerira da se gradani Rijeke
znacajno razlikuju u vrednovanju usluga. Vrlo su zadovoljni kvalitetom pitke vode te su prili¢no visoko oci-
jenili sliedece usluge: ucestalost odvoza smeca, pokrivenost autobusnim linijjama, red voznje autobusa
te kvalitetu skrbi u djecjim vrti€ima. Dvije su usluge dobile vrlo loSe ocjene i obje se odnose na parking.
Zanimljivo je da gradani ne samo da su nezadovoljni zbog nedostatka parkinga, ve¢ su i vrlo nezadovolj-
ni naéinom na koji su parkirna mjesta organizirana. Takoder je jasno da gradani Rijeke nisu zadovoljni
ostalim dvjema uslugama, sportskim objektima i odrzavanjem zgrada.

Fig. 5. Vrednovanje usluga koje pruza Grad

Vrednovanje usluga koje pruza Grad

Pitka je voda dobre kvalitete

Smece se dovoljno Cesto odvozi

Grad je dobro pokriven autobusnim linijama

Red voznje autobusa dovoljno je frekventan

Gradski vrtiCi pruZaju dobru skrb za djecu

Ima dovoljno mjesta u djecijim vrti¢éima

Potpuno pristupacni sportski i rekreacijski objekti
Autobusi su udobni i isti

Ima dovoljno sportskih i rekreacijskih objekata
Stambene zgrade u vlasni§tvu grada dobro su odrzavane
Parkirna su mjesta dobro organizirana

ima dovoljno parkirnih mjesta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

[8Niti jedno  [INe

DDa
i

Niti jedna od usluga koje pruza Grad nije ocijenjena kao jeftina, ali su medu ispitanicima bile prilicno veli-
ke razlike u vrednovanju troskova pruZanja usiuga. Ovo prvo otkri¢e nije iznenaduju¢e uzmemo li u obzir
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relativno nisku ocjenu njihove financijske situacije. Vise od 80% gradana smatra da su sljede¢e usluge
skupe: pogrebi, grijanje i topla voda te djedji vrti¢i (za one ispitanike koji imaju djecu).

Fig. 6. Vrednovanje troSkova usluga koje pruza Grad

Vrednovanje troskova usluga koje pruza Grad

SR S| - ‘1
Pitka voda : 34%
: j :
Javni prijevoz 271%
j—
Odvoz smeca 48%
S I S— E—— i
Kanalizacija 44%
Plin 37% \
Parking
Djeciji vrtici

Gradsko grijanje i topla voda

Pogrebi

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

[ lJefino  [7INiti jedno [ Skupo

Za tri uvjeta za Zivot, mjerili smo dva ili tri razli¢ita aspekta usluga koje pruza Grad. Dobili smo snazan
odnos izmedu tih uvjeta za zZivot i relevantnih ocjena usluga koje pruza Grad $to sugerira najurgentnija
podrucja koja je potrebno poboljSati (vidi Fig. 7). lako je frekventnost autobusa ocijenjena zadovoljava-
juce od strane 49% ispitanika, to je bio najvazniji Cimbenik koji je utjecao na ocjenu zadovoljstva javnim
prijevozom. Ovo je otkrice sugeriralo kako postoji prostor za pobolj$anje aspekta javnog prijevoza. Ne
iznenaduje kako mnogi gradani smatraju da nema dovoljno sportskih objekata, a $to se ti¢e zadovoljstva
parkingom, najvazniji je €imbenik bio broj mjesta.

Fig. 7. Odnosi izmedu vrednovanja usluga i vrednovanja uvjeta za zivot

| —
. +
/ ) RUR o N QU 2
F~ WU + _
L .. 2t ... uata
t
. L . +
Ima dov. . > parkirnih mi~_ ~ >
1
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Za svaku lokalnu samoupravu vazno je znati koji initelji utjeCu na ocjenu usluga §to ih pruza Grad. Ispi-
tali samo na koji se nacin zadovoljstvo Zivotom, stupanj informiranosti i kvalitete usluga odnose prema
ocjeni rada gradskog poglavarstva (vidi Fig. 8). Najsnazniji je odnos ocjene rada gradskog poglavarstva
s opcim zadovoljstvom Zivotom. To otkrice ne iznenaduje s obzirom na to da se lokalnu samoupravu
smatra djelomi¢no odgovornom za kvalitetu Zivota njezinih gradana. Nedostatak takva odnosa sugerirao
bi da ne postoji veza izmedu kvalitete Zivota gradana | lokalne samouprave. Drugi po redu najsnazniji
odnos dobiven je za stupanj informiranosti. To znac&i da Sto se viSe gradani osjecaju informiranima, to
vecu ocjenu daju radu gradskog poglavarstva, bez obzira na percepciju kvalitete Zivota.

Ostala tri odnosa, prikazana u Fig. 8, indiciraju usluge za koje gradani najvise kude ili pohvaljuju svoju
lokalnu samoupravu. Buduc¢i da su organizacija parkirnih mjesta i odrzavanje gradskih zgrada ocijenjeni
prilicno nisko (76% 1 61% nezadovoljnih klijenata), gradani su najvise kudili rad gradskog poglavarstva za
kvalitetu tih usluga. Upravo se suprotno moze tumaciti kvaliteta pitke vode (87% smatra da je zadovolja-
vajuca), dakle gradani pohvaljuju gradsko poglavarstvo za ovu uslugu.

Fig. 8. Odnosi izmedu vrednovanja rada gradskog poglavarstva i vrednovanja usluga
koje pruza Grad

Zadovoljan sam svojim
Zivotom u Rijeci

Dobro sam informiran o
poslovima grada

Parkirna su mjesta dobro

+
\
+ x Oc
organizirana 7
+
+

Stambene su zgrade u viasnis-
tvu grada dobro odrZzavane

Pitka je voda u Rijeci dobre
kvalitete

BilieSka: Vrednovanje gradskog poglavarstva zasnovano je na ¢etirima uzajamno povezanim stavkama.

3. INFORMACIJE

Jedan je od najvaznijih Eimbenika u lokalnoj samoupravi sudjelovanje gradana u procesu donosenja
odluke glede vitalnih problema u lokalnoj zajednici. Neophodan, ali ne i dovoljan uvjet za takvo sudjelova-
nje je pristup informacijama svih gradana. Anketiranjem su ispitani izvori informacija o poslovima Grada
te je takoder mjereno koliko se smatra tocnim izvjeStavanje razli¢itih vrsta medija. Rezultati prikazani u
Fig. 9 sugeriraju da gradani Rijeke najviSe informacija o poslovima Grada dobivaju iz sljedecih triju izvora:
lokalni tisak, razgovori s obitelji i prijateljima, te lokalni radio. Takoder vazan izvor informacija za gotovo
pola ispitanika jesu tri televizijske postaje, dok su kontakti s gradskim vijecnicima opcija za vrlo malu
manjinu. Nezaposleni ispitanici manje se od ostalih triju grupa koriste sljedec¢im izvorima informacija: lo-
kalne radiopostaje, RI TV, Kanal Rl i nacionalna televizija — Zupanijska panorama. Umirovljenici se ¢esce
koriste tim trima izvorima informacija od ostalih triju grupa.
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Fig. 9. Izvori informacija o poslovima Grada

Upotreba izvora informacija
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Toc€nost izvjeStavanja medija jednako je vaZzna kao §to je to pristup medijima (informacijama). Stoga smo
zatraZili od ispitanika da ocijene to¢nost izvjestavanja est izvora informacija. lznenadujuée, najmanje
72% ispitanika za sve izvore smatra da to¢no izvjeStavaju. To otkriée ima najmanje dva konkurentna
objasnjenja. Prvo je da svi mediji u Rijeci uistinu to€no izvjestavaju. Drugo objasnjenje postavlja hipotezu
da gradani Rijeke nisu vrio kriti¢ni glede medija. Dodatna je statistiCka analiza pokazala neke prihvatljive
pozitivne odnose izmedu u€estalosti upotrebe izvora informacija i videnja to¢nosti njihova izvjeStavanja.

Fig. 10. Vrednovanje to¢nosti izvjeStavanja medija

Vrednovanje to¢nosti izvjeStavanja medija
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Provedene su statisticke analize radi posrednog mjerenja utjecaja razlicitih izvora informacija na stupanj
informiranosti o poslovima grada. Analize su djelomiéno potvrdile otkrice iz neposrednog ispitivanja o
ucestalosti upotrebe (vidi Fig. 11); lokalne radiopostaje i tisak najvide utjeCu na odnos gradana prema
izvorima informacija i sadrzaja. Razgovori s obitelji i prijateljima nemaju uzajamnu vezu sa stupnjem in-
formiranosti. Stoga je teSko spekulirati o razlozima takva otkrica. Pokazalo se da dvije televizijske postaje
imaju utjecaj na osjecaj informiranosti.

Fig. 11. Odnosi izmedu stupnja informiranosti i ucestalosti upotrebe medija

Lokalne radiopostaje

Lokalni tisak

Kanal Rl

Nacionalna TV - Zupanijska
panorama

Razgovori s gradskim
L vijecnicima

Anketiranje je ukljucilo skup od €etiri pitanja koja su mjerila prioritete za povecano sudjelovanje gradana
(vidi Fig. 12). Ispitanicima su se podjednako svidjele te Cetiri opcije i sve su u pozitivnom uzajamnom
odnosu. Oko jedna tre¢ina ispitanika bila je neodiu¢na glede koristi od sudjelovanja gradana, a samo od
9 do 6 nije ga smatralo korisnim. Zanimljivo je primijetiti da su “javne rasprave” dobile najnizu ocjenu od
Cetiriju vrsta metoda sudjelovanja gradana.

Fig. 12. Prioriteti za pove¢ano sudjelovanje gradana
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4. RAZVOJ GRADA

Buduénost grada Rijeke i uspjeh izgradnje demokracije na lokalnoj razini ovisit ¢e velikim dijelom o razini
gospodarskog razvoja. Ovo je anketiranje potvrdilo da se gradani Rijeke bore s gospodarskom situacijom
a njihovi stavovi prema gospodarskom razvoju pokazuju da im je on od najvecCe vaznosti. Istrazivanjem
su mjereni prioriteti za devet potencijalnih aktivnosti gospodarskog razvoja (vidi Fig. 13). Vecina gradana
(vise od 70%) prinvaca sve vrste aktivnosti. U isto vrijeme, statistiCka je analiza pokazala da prosjeéni
gradanin ne razumije u potpunosti niti jednu od njih. Postojala je jedna vaZzna slabost mjerenja na ovom
podruéju, a ta je da zbog prioriteta 5to su ih izrazili gradski duznosnici nismo mjerili stavove prema priva-
tizaciji od strane Grada. Bez spoznaja o stavovima gradana prema privatizaciji, nije moguée imati jasnu
sliku o potencijalu gospodarskog razvoju u ovom podrucju. StatistiCka je analiza pokazala da, iako sve
aktivnosti gospodarskog razvoja imaju potporu, aktivnosti vezane uz infrastrukturu (5to je vise u domeni
Grada) imaju vecu potporu od aktivnosti gospodarskog razvoja vezanih uz pokretanje poslova (koje se
oslanjaju na partnerstvo izmedu Grada i privatnog sektora).

Nezaposlene su osobe (u usporedbi s ostalim trima skupinama) svoju najvecu potporu izrazile sljedeéim
aktivnostima gospodarskog razvoja: stvaranju poduzetnickih fondova, stvaranju informacijskog centra za
razvoj poslovanja i projektu mobility centra.

Fig. 13. Prioritetne aktivhosti gospodarskog razvoja

Fig. 13. Prioritetne aktivnosti gospodarskog razvoja
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Ispitanici su izrazili svoje prioritete za Cetiri gradske vizije koje su bile opisane na anketnom upitniku (vidi
Fig. 14). Tri su vizije dobile potporu vise od 75% ispitanika. Samo je vizija pod imenom “Grad kao tran-
sportno srediSte” dobila mjeSovitu ocjenu, dakle viziju je podrzalo oko 50% ispitanika. Pogledamo li ostale
tri vizije, moglo bi se zakljuciti da ne postoji jasan prioritet medu gradanima za bilo koju od njih. Te tri vizije
ne mogu se usporediti. Stoga bi netko trebao uvjeriti gradane u prioritetnu vrijednost jedne ili dviju vizija.

Samo je u dvjema vizijama doslo do znacajnih razlika izmedu Cetiriju skupina gradana. Nezaposleni su
prioritetnom odredili viziju grada pod nazivom “Grad sporta i turizma”.
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Fig. 14. Vrednovanje vizija grada
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Vrlo je lako odrediti prioritete za ovu ili neku drugu viziju jer je relativho mali broj neodlucnih odgovora na
pitanja o vizijama dao potporu ovoj predodzbi. Ali vizije nisu samo ideali i Zzelje; kako bi one bile realizi-
rane, potrebno je provesti aktivnosti. Mogli bismo postaviti legitimno pitanje moze li lokalna samouprava
uspjeSno implementirati viziju kao $to je “Grad poslovnih mogucnosti” bez privatizacije? Kako bismo
odgovorili na to pitanje, proveli smo analize odnosa izmedu vizija grada i prioritetnih aktivnosti gospodar-
skog razvoja (vidi Fig. 15). Rezultati su vrlo iznenadujuci. Vizija grada koja promovira “sport i rekreaciju”
imala je najjaCu pozitivhu povezanost sa stvaranjem poduzetniCkih fondova. Vizija grada koja promovira
“turizam”odnosila se pozitivnho na promociju poduzecéa od strane gradske uprave te na poboljSanje ga-
raza i parkirali$ta. Vizija grada “kao transportnog sredista” odnosila se pozitivno prema projektu mobility
centra. Zapanjujuce je otkrice da vizija grada kao poslovnog centra nije imala niti jedan statisticki zna-
¢ajan odnos s nijednom od devet aktivnosti gospodarskog razvoja. Ta su otkri¢a sugerirala da gradani
Rijeke povezuju razvoj sporta i rekreacije s poslovnim aktivnostima, a ne razvoj poslovanja s poslovnim
aktivnostima.

Fig. 11. Odnosi izmedu stupnja informiranosti i u€estalosti upotrebe medija

Stavranje poduzetni¢kih *
fondova (garncije, krediti)
Promocija poduzeéa od stra- 1 *
ne gradske uprave
+
Poboljanje garaza i parki-
ralista
+
Projekt mobility centar
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5. ZAKLJUCCI
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Rezultati su istraZivanje sugerirali da postoji potreba za ekstenzivnim edukativnim programima
gospodarskog razvoja.

Rezultati su istrazivanja utvrdili usiuge kojima Grad mora posvetiti hithu pozornost.

Grad bi mogao imati koristi od niza anketiranja (ponovljenih nakon jedne ili dviju godina) koja bi
mijerila promjene u stavovima i midljenjima gradana kroz vrijeme.

Postoji prostor za pobolj$anje informiranosti gradana o poslovima Grada. Osim preferiranih izvo-
ra informacija, kao §to su lokalni tisak i radio, veca ucinkovitost moze biti ostvarena kroz upotrebu
interneta i aktivnu promociju gradskih vijeénika.



Dodatak C

PODRUCJA ZNANJA KOJA JE POTREBNO ISPITAT!
PUTEM ISTRAZIVANJA JAVNOG MNIJENJA




Dodatak C

PODRUCJA ZNANJA KOJA JE POTREBNO ISPITATI PUTEM ISTRAZIVANJA
JAVNOG MNIJENJA

PREVIOUS PAGE BLANK













e

‘;

E
E
A
4

R S T

i3
.l
x

4
A
K
d
i
K]

Salndis i A1 ol

Dodatak D

PUBLIKACIJE ZA ISTRAZIVANJE JAVNOG MNIJENJA

Struéne publikacije

Firebauch G. (1997.). Analiziranje ponovijenih ankela, Thousand Oaks, CA: Sage

Fowler, F. J. (1995.). PoboljSanje anketa: Kreiranje i ocjenjivarnje pitanja. Thousand Oaks, CA:
Sage

Houten, Therses Van i Hatry, Harry P. (1987.). Kako anketirati gradane. Washington, D.C.: Ameri-
¢ka udruga za planiranje.

Miller, T. I. i Miller Kobayashi, M. (2000.). Ankete za gradane: Kako anketirati gradane, kako se
sluziti anketama i §to one znace. Washington: ICMA.

Rea, L. M. i Parker R. A, (1997.). Kreiranje i stvaranje anketnog istraZivanja: Komplfetan vodic. San
Francisco: Jossey-Bass

Sudman, S., Bradburn, N. M. i Schwartz N. (1996.). Razmisljanje 0 odgovorima: Primjena kogniti-
vnih postupaka na metodologiju anketiranja. San Francisco: Jossey-Bass.

Webb, Kenneth i Matry, Harry P. (1973.). Prikupljanje informacifa od gradana: Primjena ankela za
gradane na lokalnu upravu. Washington, D.C.: The Urban Institute.

Primjeri internetskih izvora

Dinsdale, G. & Marson, D. B. (1999.). Ankete za gradane/stranke: Otkrivanje mitova i precrtava-
nje mapa. iccs-isac.orgfeng/pubs/Dispelling%20Myths. pdf

Americki zavod za statistiku. Prikupljanje informacija;: Ankete i kako postavljati pitanja.
www.amstat.org/sections/SRMS/whatsurvey.html

Prikupljanje informacija: Ankete | kako postavljati pitanja. hitp://64.78.63.75/samples/045T1-
03UttsHeckerdMoS2Ch4 . pdf

63

N

A e o e

e

e

i T






