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Tiivistelmi-Referat-Abstract
Servicetillfredsstillelse inom den offentliga sektorn dr ndgot som alla vill ha och dr nagot alla som producerar tjdnster eller produkter vill

astadkomma. Vad som paverkar servicetillfredsstéllelse dr ddremot inte lika litta att besvara. Servicetillfredsstillelse kan dven bero pa en méngd
olika faktorer. I denna avhandling analyseras servicetillfredsstillelsen inom den kommunala sektorn betriffande hemtjinstens, hogstadiets,
gymnasiets, dldreomsorgens och dagvéardens verksamheter. Detta gors genom att undersoka hur arbetslivskvaliteten, enhetskostnaderna och den
ekonomiska omgivningen som kommunernas befinner sig i paverkar servicetillfredsstillelse.

Analysen baserar sig pA KommunFinland 2004 projektets material betriffande servicetillfredsstillelse, arbetslivskvalitet och enhetskostnader.
Materialet utgjordes av 46 kommuner utvalda for att sammanlagt representera Finland i ett miniatyrperspektiv. Eftersom materialet fran
undersokningarna dr fulltstindigt kompatibelt var de statistiska analysmetoderna framst faktoranalyser och korrelationsanalyser. For att
undersoka hur servicetillfredsstillelsen varierade i skilda ekonomiska omgivningar placerades kommunerna in i olika ekonomiska omgivningar
beroende pa tva olika dimensioner. Dimensionerna utgick ifran Mintzbergs kontingensteori och representerade graden av stabilitet i kommunen
och kommunens fordndringstakt. Stabilitetsdimensionen representerades av kommunens arstickningsbidrag medan kommunens fordndringstakt
representerades av de skatteprocentuella fordndringarna i kommunen. For att forenkla tolkandet av faktoranalysen delades faktorladdningarna in
enligt problemtyper.

Servicetillfredsstillelsen kunde 6verlag konstateras vara relativt bra i de fyra sektorerna. Arbetslivskvaliteten kunde @ven konstateras vara bra i
samtliga sektorer. Eftersom enhetskostnaderna inte kunde jamforas sektorer emellan analyserades de storsta kostnadsposterna som for samtliga
sektorer bestod av 16ner och arvoden. Arbetslivskvalitetens och enhetskostnadernas samband med servicetillfredsstillelse utan indelning i skilda
ekonomiska omgivningar visade sig vara relativt liten. Endast betriffande hogstadiet och gymnasiet forekom det signifikanta korrelationer.
Indelningen i olika ekonomiska omgivningar var ddremot mer givande. Arbetslivskvaliteten visade sig ha en stor inverkan pa
servicetillfredsstillelse i ekonomiska omgivningar, medan enhetskostnaderna hade en inverkan i alla utom en ekonomisk omgivning.
Arbetslivskvaliteten och enhetskostnaderna kunde ddrmed konstateras ha en inverkan pa servicetillfredsstillelse.

Med hjilp av faktoranalysen kunde man dven konstatera att brukarnas asikter betriaffande servicetillfredsstillelse i alla ekonomiska omgivningar
utom den med en arstickningsprocent som #r i balans och ldga skatteprocentuella foréndringar betonade ekonomiska problemtyper. Aven
informationsrelaterade problem och psykiska problem forklarade en stor del av brukarnas varierande asikter betriffande servicetillfredsstillelse.
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