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Y okBuMpy OBOr Mactep paja kaHaugat Tpeba [[a oueHu 3aJ0BOSbCTBO
KnujeHaTa/naumjeHata pagoM MeauvuMHCKOr ocobrba y AOMEHY npuMapHe 34paBcTBeHe
3awTute. OBaj npobnem je BaxaH, Kako U3 NepcnekTuBe NauunjeHarta, y unrby ovyBaka
HMXOBOI 34paBrba, Tako WU U3 MepcrekTmBe MeHaLMeHTa 34paBCTBEHMX YCTaHOBA.
Kangmpat tpeba ga gedouHuwe ogrosapajyhm ynuTHUK nomohy kora mMoxe ga npuKkynm
AOBOSbHO ynasHux nopartaka. [lpukynrbawe ynasHux mnogataka O 3a[0BOSbCTBY
naumjeHaTa Tpeba ga Oyge BpLIEHO NyTEM aHKeTe, Ha BefIMKOM Y30pKy. [lpumeHom
meToda cTaTuctuke nogaum Tpeba pa Oyay aHanusvpanu. [lpema [Oo6ujeHum
pesyntatuma MeHalMeHT npenyseha Tpeba ga ogpean ogrosapajyhe mepe, koje
omoryhaBajy edeKkTMBHUjU pad MeauuMHCKOr ocobrba y MpUMapHOj 34paBCTBEHO]
3aLWTUTK.
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Pesume

3a710BOJCTBO KOPUCHUKA 3[JpaBCTBEHUM ycllyrama MOe 3aBUCHTH OJ1 MHOIITBA ¢akTopa. Mepa
OKPEHYTOCTH TpeMa 3aJ0BOJbCTBY IMalMjeHaTa HE OrJiefa ce camMo Yy HHIMKaTOpHMa
3PaBCTBEHOI CTama, Beh W y HAUYMHYy Ha KOJU CE€ CHCTEM OJIHOCH IpeMa HHHXOBUM
HEMEIUIIMHCKUM O4YeKHMBambuMa. LlMJb OBOr paja jecTe HMCTPaXHBAmbEM YCTaHOBHTU CTEICH
(HE)3aI0BOJbCTBA KOPUCHUKA TPUMapHE 3[paBCTBEHE 3amTuTe y rpany KparyjeBily, kao u
UJICHTU(PHUKOBATH (aKTOPE O]l KOjHX OHO 3aBUCH. [IpHMEmEHO je aHKETHO UCTPaKUBAILE, a KAo

MHCTPYMEHT UCTPaKMBamba KOpUIINEH je aHOHUMHHU YIUTHUK.

Kbe‘lHe pe4uM: Keanumem 30paecm66He 3auuimumie, Memooe mamemamuyxe cmamucmuke, ako-

OHOA NPABUIO.

Abstract

Users' satisfaction with health services can depend on many factors. The measure of patient
satisfaction is not only reflected in the health indicators, but also in the way the system treats
their non-medical expectations. The aim of this study is to determine the degree of (in)
satisfaction of health care users in the city of Kragujevac, as well as to identify the factors on
which it depends. A survey survey was applied and an anonymous questionnaire was used as a

survey instrument.

Keywords: health care quality, mathematical statistic methods, “if- then” rule.
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1. YBoa

[Iponena 3a10BOJECTBA KOPHCHUKA yCIyraMma 3/[paBCTBEHE CIY»KOe je BaxkHa Jja O MOTIIO
Jla ce OICHH KBAJHUTET TIpolleca MPUMapHE 3JPaBCTBEHE 3alTHTE (HAJabe 3/IPaBCTBEHE
3aIITUTE), UACHTHPUKY]Y TPOOIeMH, U OApele aJeKBaTHE METOJE 3a MOOOJbIIamke KBAIUTETA
pasmarpaHor mporeca. JlaHac ce 3aJI0BOJHCTBO KOPHCHHMKA CMaTpa jeIHUM O] HajBAXKHUJUX
nokaszaresba KBAJIUTETa 3ApPABCTBEHE 3allTHTE, jep IMpyXka IMOJaTKe O TOME KOJHKO je

3/IpaBCTBEHA YCTaHOBA ycIiena Ja uzalhe y cycper ouekruBambuMa KOPUCHUKA.

OuekrBama KOPHCHUKA/MAIMjEHATa Cy C€ 3HA4YajHO M3MEHWJIA IMOCICAmUX ToauHA. Y
TPaJUIIMOHATHOM TPUCTYITY, JIEKap YBEK 3Ha IITa je HajOOJbe 3a MaljeHTa U Y TOM CMHCIY
CaMOCTaJTHO JOHOCH OJUIyKE O Jieuewy. Y HOBHjEe BpeMe, MalHjeHTUMa je aara MoryhHoct
n300pa J1a MPUXBATH WM HE MPUXBATH MOHYHEHU TpeTMaH, Ja 3axTeBa JIOJATHE IMperiieae M
CJIMYHO. 33/I0BOJBCTBO MMalljeHaTa MPY>KEHOM 3JIPaBCTBEHOM 3aIlITUTOM j€ OCHOBHA IMMEH3Hja Y
OILICHU KBAJIUTETa 3JIPABCTBEHE 3aIITHTE. 3aJIOBOJHCTBO TPEJACTaB/ba CIOXKEHU OJHOC U3Mehy
NAIMjEHTOBUX ONMaKEHUX MOTpeDda, IeroBUX OYCKHBAaa OJ1 3[PABCTBEHE CIIY:KOE M MCKYCTBa ca
no0ujeHuM yciayrama. 3aJ0BOJBCTBO j€ CTENEH JI0 Kora je 3APaBCTBEHH CHUCTEM HCITYHHO
OYEKHBama IMalfjeHaTa 1 Mepa cTaBa MallfjeHara nmpema Jiekapy, CUCTEMY 3[paBCTBEHE 3allTUTE
U MEAMIIMHCKO] HEe3W KOjy nobuja. 3al0BOJHCTBO MOJCTHUYE IMO3UTHUBHE OOJIHMKE KOpulIhema
3/IpaBCTBEHE 3alITUTE (jaBJbakbe Ha KOHTPOIY IO CaBETY JieKapa, PeJIOBHO Yy3UMame JIEKOBa,
NpUIpKaBamkbe JUjeTe M0 CaBETy JieKapa M CIMYHO), a Ca 3a/l0BOJBHUM IAllMJE€HTOM j€ JaKIie
paguTu. Y oOpHYTOM CiTydajy, KO/ He3aJ0BOJFHOT ManmjeHTa, nohu he 10 oanarama KOHTaKTa ca
3IPaBCTBEHOM CIy)KOOM, TIOTOpIIama 3ApaBCTBEHOr cTama, mnoBehanor kopumhema u

HEeNpHjaTHE CUTYallje Y JaJbUM KOHTAaKTHMa ca UCTUM MaIijeHTOM.

VYHanpeheme kBanuTeTa paga 37ApaBCTBEHUX YCTAaHOBA, OJJHOCHO 3/IPAaBCTBEHE 3aIITHTE,
Kao CacTaBHU [I€0 CBAaKOJHEBHUX AaKTHBHOCTH 3[PaBCTBEHHX paJHUKA W CBUX JIPYTHX
3aMOCICHUX Y CUCTEMY 3/IPAaBCTBEHE 3aITUTE, IPECTaB/ba KOHTUHYUPAHU MPOIIEC YUjH j& b
JIOCTH3akhe¢ BHIIET HHUBOA €(UKACHOCTH Mporieca. PecrekToBame MalMjeHTOBOT MHUIILEHaA,
3ajeTHO ca APYrMM eJleMeHTHMa omoryhaBa Ja OJIyKe KOje Ce OJHOCE Ha OpraHHW30Bamke U
npyXame 3ApaBCTBEHE 3aIITHUTE IOBOAM A0 TMoBehama epuKcaHOCTH pa3MaTpaHor Mpolieca.

Carucdakiuja je jeqHa o BapujadbiIu Koja yTHUE HA UCXOJ 3/IpaBCTBEHE 3aIITUTE M KOpHUIlIheme

3]
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ycayra. Jla Ou ce moOospIIano mpyxame 3amTuTe (PaKTOpU HE3aJ0BOJHCTBA MOpajy OHTH
UICHTU(DHUKOBAHU M OTKJIOKBeHU. Lochman [1] uctuue aa "dakTopu KOju MMajy HajjaCHHjH OJIHOC
ca caTUc(aKIHMjOM YKJbY4Yyjy IOCTYITHOCT 3J[PaBCTBEHE CIyX0Oe, OpraHu3alloHy CTPYKTYpY,
KOMIIETEHTHOCT JIeKapa, KOMYHHKAllMjy ¥ KOHTHHYHUTET, a Jia HHCYy y Be3u ca IutahameM,
au4HOIIhy — JieKapa, COLMOAEMOrpad)CKUM  KapaKTepHCTHKaMa  TalUjeHaTa, HHXOBUM
3IpaBCTBEHUM CTameM'". 3aJ0BOJGCTBO TMAallMjeHaTa NPEJCTaB/ba CJIOKEHU OJHOC wu3Mehy
ETOBUX ONAXCHHUX TOTpeda, OYeKWBama O] CTPaHE 3/PABCTBEHE CIIY)KOe M MCKyCcTaBa ca
noOujeHHM yciyrama . JemaH ojx eneMeHara yHampehema KBaJMTETa paja 3JpaBCTBEHUX

yCTaHOBA je MPOICHA 33/I0BOJbCTBA KOPHCHUKA yCIyrama 3J[paBCTBEHE CIIyxKOe.

HI/IJI) OBOI' UCTpaXXUBamkba je YCTAaHOBUTHU CTCIICH 3aJ0BOJbCTBA KOPUCHHKA IIPYKCHOM
3APaBCTBCHOM 3allITUTOM, Kao u I/II[eHTI/I(l)I/IKaLII/Ija (baKTOpa KOjI/I yruay Ha

3aJ0BOJbCTBO,0JJHOCHO HE3aAOBOJbCTBO KOPHCHHKA.
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2. OcHoBHAa pasMaTpakba 0 332/I0BO/bCTBY TNalHjeHATa  NPYKEHUM
3APaBCTBEHNM ycJayrama

VY oBoj Ceknmju naTa je KpaTka peTpOCIEKTHBA UCTPAKHUBAKA 33I0BOJHCTBA IMalljeHATa

KOja MOXe J1a ce Hal)e y pellaeBaHTHO] JINTepaTypH.

2.1. EmMnupujcka HCTPaKuBamba

JemHo o HajOOMMHUjUX M HajACTA/bHHUJUX HCTPAKHBamkba BE3aHHUX 3a (HE)3aJT0BOJHCTBO
nanMjeHaTa yciayrama CUCTeMa 37paBCTBEHE 3alITHUTE je UCTPAXUBAME 37paBjba CTAHOBHUIITBA
Cpbuje y 2013. ronunu. OBo HCTpakuBame MpecTaBba Tpehe HAIIMOHATHO UCTPAKUBALE, KOje
je Kao W TpeTXOoJHa JIBa, CIpoBero MuUHHCTApCTBO 3npaBiba PemyOmuke CpoOwuje, y3 momoh
PETHOHAIHMX MHCTUTYTA M 3aBOJIa 33 JaBHO 3/IpaBJbe. AHATU3Y JOOHjEHUX pe3yliTaTa ypaauo je
Huctutyt jaBHO 31paBibe Cpouje ,,Jlp Munan JoBanosuh batyt". Pagu ce o peTpocneKkTuBHOj
CTynuju, Koja je pahena y nse Bpemencke tauke, 2006. u 2013. rogune [2]. [Tonymnamuja koja je
Ouna oOyxBaheHa OBMM HCTpaXHBAakbEM YUHH OJIpacio CTaHOBHMIITBO PemybOnmke CpoOuje

ctapocty oA 19 u Bumie roguHa.

VY uctpaxuBamy je KOpUIINEH HAIMOHAIHM pENpEe3eHTATUBHU Y30paK, IO THITY
CTpaTHU(PUKOBAHU JIBOCTAIIHU Y30pak, 0e3 MOoHaBJbama. YKynaH Opoj oBuUX ucrnuTaHuka y 2006.
6uo je 15 563 wucnwuranuka, a 2013. rogunu 13 922 wucnuranuka. PesynaraTu HaBeaeHOT
UCTpaXXUBamwa, KajJa je y NMHUTalky KOHKPETHO (HE) 3aJI0BOJHCTBO 3JIPABCTBEHHM Yycirama cy
cipehu: Op ykynHo 15 563 ankerupanux y 2006. rogunu, wux 14 289 oaroBopuio je Ha
nuTame ,,KakBo je y nenoctu Baiie 3a10B0OJbCTBO 3JpaBCTBEHOM CIIY)KOOM?— ILITO YUHH CTOIY
oarosopa o 91,8%. Tect cnarama mokasyje /a MOoCTOJU CTATUCTUYKH 3HAa4YajHA pasiiiKa Kako Cy
WCIIUTAHUIIM 33JI0BOJHHH 3JPABCTBEHOM CIIy»)O00M (y2=47675,48, df=4, p<0,001). Hajsehu 6poj
UCMHMTAaHUKA HMj€ HU 3a/I0BOJbAaH, HM HE33J0BOJbAH 37paBCTBEHOM 3amtutoM (40,2%) umm je
3agoBosbad (39,6%). CBaku JeBeTH WCHUTAHUK j€ HE3aJ0BOJbAH, JOK je mux 3,2% Beoma
3aJI0BOJbHO, OJTHOCHO 5% BeoMa He3aJ0BOJHHO TMPYKEHOM 3/IpaBCTBEHOM 3amrTutoM. Y 2006.
TOJIMHU JK€HE CYy 3aJI0BOJbHH]E PAZIOM 3/IPaBCTBEHHX CIyk0u (y2=95,46, df=4, p<0,001). 'oToBO
MIOJIOBUHA aHKETUPAHUX >K€HA M TpehrnHa aHKEeTHpaHUX MYIIKapala BeoMa je 3aJ0BOJbHA WU

3aJJ0BOJbHA MPYKEHUM 3/]paBCTBEHUM yciyrama (46,5% xxena u 38,7% wmymkapana). Crapoct
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uMa 3HAYajaH yYTHIA] Ha CTENeH 3amoBosbcTBa ucnuTanmka (F=41,28, df=4, p<0,001).
AHKETHpaHHU KOjU Cy C€ M3jaCHHJIM Kao BEOMa 3aJI0BOJHHH 3PABCTBEHOM CIIY)KOOM y MPOCEKY
crapu cy 55,17+17,16, 3anoBosbamn 52,03+17,46, ucnutaHuIM KOJU HHUCY HHU 3aJ0BOJbHHU, HU
He3ano0BoJbHU 48,52+17,26, HezamoBosbHH 49,57+16,58, a Beoma He3amoBobHU 48,67+£16,5
roauHa. AHanmu3a CTapocHE JT0OM MOKasyje Ja Cy Haj3aJ0BOJbHUJU UCIUTAHHIIM CTAPOCHE J0OH
75-84 ronuHe, JOK Cy HAjHE33aJO0BOJbHUJU WCIUTAHWIIM CTAPOCHUX a00uM 45-54 u 85 u BuIe
roguaa. [locToju CTaTHCTUYKM 3HAYajHA pas3liMKa y CTENEeHY 3aJ0BOJbCTBA KOPHCHUKA
3JIpaBCTBEHOM 3allITUTOM y OJIHOCY Ha HUBO 00pa30Bama M TO TaKO MITO CYy HajMamke 00pa30BaHH
HAj33JI0BOJbHU]jH, a ca moBehameM cTerneHa o0pa3oBama HUBO HE3aJI0BOJBCTBA pacte (¥2=53,93,
df=8, p<0,001). Beoma He3a10BOJBHUX 3PABCTBCHOM CIIy’)KOOM Mel)y BHCOKO 0Opa3oBaHUM je

6,2%. Ha creneH 3a10BOJ/CTBA 3HAYAjHO yTHYE U PaJHU cTaTyc Mcnutanuka (x2=58,89, df=4,

p<0,001).

3aI0BOJBHUX PaJOM 3JIpaBCTBEHUX cIyxOoum je 35,7% 3amocnenux u 41,8%
HesarociieHnx. Ocobe koje cy y Opaky 3aI0BOJBHHjE CY MPYKESHOM 3JIPAaBCTBEHOM 3alITHTOM
(x2=18,15, df=4, p<0,05). Hajboratuju HajMame Cy 33J0BOJbHU PAJIOM 3PABCTBEHHUX CIYXKOHU,
1ok Hajsehu Opoj HajCMpOMAIIHUJUX WCIUTAHHKA, TOTOBO MOJIOBHMHA, HUjE HU 33J0BOJbHA, HU
He3a/10BoJbHA (¥2=62,86, df=8, p<0,05). CBaku npyru cranoBuuk lllymanuje u 3anagne CpOuje
u cBaku Tpehu BojBohaHWH 3a10BOJbAaH j€ MPYKEHOM 3IPABCTBEHOM YCIYIOM, JOK CYy

beorpahanu Haje3anoBosbHU U (}2=232,4, df=12, p<0,001).

Crenehe uctpaxupame Koje ce 6aBU UCTOM TEMaTHKOM Kao U TeMaTHKa OBOTI pajia jecte
UCTpaKUBame Koje je paljeHo Ha HuBoy Tepuropuje Penyonuke CpOuje. [Ipodbiem uctpaxupama
cy Ounm ctaBoBu rpahaHa o yciayrama npumapHe 3apaBctBeHe 3amTute [2]. OBo HCTpakuBambe
ce peamuzoBano oxa 6. mo 29. meuemOpa 2016. roawHe, MOK je HCIUTHUBAKE CTaBOBA
MEIMLMHCKUX paaHuKa ypaheHo y mepuoay 1. u 3. ¢pebpyapa 2017. UctpakuBame je paheHo y
OKBHpY TpojexTa ,, [lapTHepcTBOM /10 100pe ApkaBHE ympaBe“, KOoju Cy crpoBein EBporcku
nokpet y Cpouju u Llenrap 3a eBporcke nonutuke y nepuoay oxa maja 2016. rogune 1o maja
2018. romune Ha Teputopuju 1ene apxase [3]. Ha ocHOBY pe3ynTara MCTpaXkuBama, BUIIE Of
80% rpahaHna je y mociaenmux ecT Mecelld KOPUCTHIIO yCIyTre IOMOBa 3/jpaBiba. MicroBpemeHo,
64% rpahana je TOKOM MOCIEAmE MOCeTe je UMaIlo 3aka3aH nperien. [IpoceyHa nyxuHa yekama

Ha [Mperjen, YKOJMKO OH HHje 3aKa3aH je 54 MuHyTa, UITO je 3aHMMJbUBO YIOPEAUTU ca
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MIEePIEMNIIMjOM 3IPAaBCTBEHUX paHUKA, KOJU CMAaTpajy Nia je Taj BPEMEHCKH Nepro 36 MUHYTA.
CauuHoO, pe3yaTaTd aHaJIM3e CTaBOBa IAllMjeHaTa MOKa3yjy Jia je y IMPOCEeKY HEOIXOIHO YeKaTh
17 nana Ha 3aka3uBame Mperiieqa, JOK je cTaB MEIUIIMHCKUX pagHHUKa Ja je moTpebHo 3 mana.
Behuna namujeHara je 3aq0BOJbHA KBAIMTETOM YCIyra MPHIMKOM IOCIEAHE TOCETE JIOMY
3npaBiba. Umnak, jemna TpehmHa cmaTtpa Ja 34apBCTBEHA yciyra Kojy J00Hjajy y JOMOBHMA
3apBJba HHje KBanuTeTHa. Kao HajBehe mnpolOiieme y (QyHKIHMOHUCAKY JOMOBa 37paBiba,
MAaIUjeHTH BHJIE YEKAme W PEIOBE, y3 JIONI CHUCTEM 3aKa3WBama IMperjieia U HEIOBOJbHY
OINPEMJbEHOCT yCTaHOBA. MEIUIIMHCKH PaJHUIM MPETO3Hajy UCTe mpodieMe y (pyHKIMOHUCADY
JIOMOBa 3J/IpaBJba, W3 CBOj€ TMEpPCIEKTHUBE. 3a MEIMIMHCKE paaHuke Hajpehu mpobiem je
HEZOBOJbAH OpOj MEIUIMHCKOT 0co0Jba, OOMMaH aJIMUHUCTPATUBAH paja y OpAMHALUU U
HEJI0BOJbHA ONPEMIBEHOCT ycTaHOBa. T0O yKasyje Ja U MalyjeHTH U MeTUITUHCKH PATHUIN, CBAKO
ca CBOT CTaHOBWIIITA, MMPETO3HAjJy HEIOCTATaK KamaluTeTa 37paBCTBCHUX yCTaHOBA U (pakTope
KOjU yTU4y Ha e()UKaCHOCT IpyKama yciayra. Pajn n3adpaHor jekapa ce yriiaBHOM OLCHYje Kao
MO3UTHBHOM OIICHOM M MMO3WTHBHO yTWYe Ha (DYHKIIMOHHCAHE JIOMOBa 3/paBiba. Mebhyrum,
npobieM oJyTacka KOJ JieKapa y XUTHHM Ccly4yajeBUMa W 0e€3 3aka3uBama Iperjiena y3

MOCIICAMYHO JIYTO YEKamkhe, OIICHEHO j& Kao MPooIIeM.

VYKoIuKo ce pa3MaTpajy IMojeuHauyHe BPCTE 3[PaBCTBEHMX YCIyra, Koje cy y (okycy
UCTPaKUBamba, U OJTHOC 33/I0BOJHCTBA U HE33J0BOJHCTBA rpaljaHa, MOXKe C€ jaCHO BHJETH Ja ce
Hajpehu Opoj mamujeHara je He3aa0BOJbAaH yciyrama Kao IITO Cy Mperyiel U JIUjarHOCTHKA.
HeszanmoBosbcTBO marmjeHaTa TpYXKameM OCTajduX 37aBCTBEHHX yciyra moctoju. Mebhy
moxBajiaMa ¥ TO3UTHBHHM HCKYCTBHMa TalldjeHaTa, Kao paslior 3aJl0BOJbCTBA Hajuenthe je
Jby0a3HOCT JIeKapa U MEIUIMHCKUX cecTapa, MpOoPEeCHOHATHOCT U CTPYYHOCT U Jpyro. Takobe,
nopes; JbyOazHOCTH, NPOPECHOHATHOCTH M paja JeKapa U MEIULUHCKOI 0co0Jba, Kao
JOMUHAHTHUX pa3jiora 3a 3aJ0BOJHCTBO, MAIMJEHTH O3HYABA]y Op30 MpYyXKame 3PaBCTBEHHX
ychyra, 3aka3uBambe TMperiefa myreM TenedoHa U TpUMamke MaldjeHaTa Yy YHarpen
JIOTOBOPEHUM TEepMUHUMaA, 0e3 uekama. MelhyTum, IeI0TBOPHOCT M €(PHUKACHOCT, TadyHUje
opraHu3aiyja mocja U BpeMe NMOTpPeOHO 3a MpyXKame YCIyra y JOMOBHMA 3/IpaBjba y 3HATHO
Behoj Mepu mojaBjbyje ce€ Kao Y3pOK HE3aJ0BOJhCTBA ManujeHaTa. Hajuemthm y3porum
HE33JI0BOJbCTBA TMAIMjeHaTa Cy: OJCYCTBO JEJIOTBOPHOCTHM M €(PHUKAaCHOCTH Yyciyrama.
HcroBpemeno, Tpeba umaT y BUAY Aa euKacHOCT OBHX ycayra ontepehyjy u mpobiemu mpu

3aKasuBamly Npericaa, Ayre JUCTC YCKamba, I'y’>KBE 1 HEJOCTAaTaK oco0Jpa.
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C o03upoM Ha 3HauYa] KOjU TMAIMjCHTH TPHAA]y OTHOCY 3aIlOCICHHX, HEJbYyOa3HOCT,
Henpo(hecnoHaTHOCT, HeI0CTaTaK NocBeheHOCTH NalijeHTUMa U MPUCTYIauYHOCTH, KaKo JeKapa,
TaKo ¥ MEIUITMHCKOT 0c00Jba, UCTHYE ce Mehy HajuemhuM y3pormma He3al0BOJbCTBA rpahana.
Takohe, MHOTH ManMjeHTH Cy 3a0pUHYTH 300T YBOhema HOBHX MPOIEAYpPa, YCIed KOJUX CTHIY
YTHCAaK J1a je ,,JJOKTOp CBEJIeH Ha aJIMUHUCTPATUBHOT pajHuKa”. Mlako HUCY JOMUHATHH, Tpeda
MOMEHYTH M cienehe y3poke He3aI0BOJECTBA: HEIOMITOBAKE MPOIEAYpe, Npe CBera y BUAY
Kopuihema Be3a U JaBama MOKJIOHA, KaKo O ce JIakiie U Opske JOIUIO 0 3APaBCTBEHE YCIIyTe.
[IpucycTBO NMUCKpUMUHAIM]E y TOMOBHMA 3/IpaBJba He M3aBaja ce Mehy Hajuemhum y3ponmma
HEe3aJI0BOJbCTBA MalyjeHaTa. Maja, He MOKe ce UTHOpUCATH AUCKpUMUHAIY]a NalkjeHara apyre
€THUYKE MPHUMAJHOCTH, Kao M ocoba ca uHBanuaureroMm, u ap. Kama ce mormena omHoc
3aJJ0BOJBCTBA M HE3aJI0BOJHCTBA Tpahana mo permonnma, y Mcrounoj u Jyxxnoj Cpbuju je Burie

He3ao0BoJbHUX Tpahana (76%), y mopehemy ca octaiimMm aenosuma Cpouje.

Ta6ena 1. He3amoBosbcTBO rpahana mpema Bpetu yeyre [3]

Bpcra ycayre 3a/10BOBCTBO He3zanoBosbcTBO
31paBcTBeHa ycayra 39% 61%
AIMHHHCTPATHBHA yCJIyra 23% T71%

H OpHoC 3anocneHumx

B Ed¢umracHocT

H HenowToBarebnpoueaypa
B Ycnoeu paga

® luckpummHaumja

H Mpuctyn nHdopmaumjama

Cmmka 1. He3a00606cme0 kopuchuxa npema spcmu yeayee [3]
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Crnenehe ucTpaxuBame peann3oBaHo je Ha TepuTopuju rpaga Kparyjesua y 3mpaBcTBeHOM
teHtpy [4]. Pesynratu oBor ucTpakuBama Cy HaJabe onucanu. Haume, npuMemEHO je aHKETHO
UCTpaXUBaKE KOjUM je oOyxBaheHa jeHOAHEBHA TOIyJallMja MaljeHaTa KojuMa Cy MpyKaHe
3JIpaBCTBEHE yCIyre y 3ApaBCTBEHOM LEeHTpY. [lonamu o 3a0BOJBCTBY NalMjeHaTa Cy J00HjaHH
KopiiheleM aHOHMMHOT YIIUTHHKA KOjU je KOHCTPYHMCaH Ha OCHOBY moctojehe mureparype u
npernopyka CBETCKe 37paBCTBEHE oOpraHu3anuje. AHaau3oM cy oOyxBahieHHW CBU YIUTHHIIA
NPUCTUTIIM U3 CIIY)KOU OIIITEe MEAUIMHE U MEAUIMHE paja YCTaHOBA MPHMAapHE 3/[PaBCTBEHE
3amrure ca Tepuropuje Lllymamujckor okpyra. MctpaxuBame je cupoBeneHo HoBemOpa 2006.
Behunna ucnuranuka u3pasmia je 3al0BOJECTBO CBOjUM JieKapoM. CBH aHAIM3MPAHHU aCICKTH
3aJJ0BOJbCTBA KOPHCHUKA (KOHTMHYHUTET M YYECTAJIOCT KOpHIIhema 3paBCTBEHE 3allTUTE,
MUIUJbCHE KOPUCHUKA O CTPYYHHM M JIMYHMM OCOOMHAaMa JieKapa - Jia Jid My Jiekap nocsehyje
JIOBOJEHO BPEMEHA U MaXHbe, J1a JIM Ta Y JOBOJbHO] MepH MH(OPMHUIIIE O CTamy 31paBiba, 1 JIH
ca JIKapOM MOXKE Jia pa3roBapa M O JIMYHHM MpoOJIeMUMa, OlleHA OPraHU3aIMOHOT aCIeKTa),
MPUCTYMAYHOCT M JOCTYIHOCT, YBa)XKaBamb¢ MAllMjEHTOBOT MUIIJEHA y TOKY JICUCHa, YTHYY Ha

OINITC 3aJ0BOJECTBO JICKAPOM.

YOuTHUIM caJpKe THUTalka Koja ce OJHOCE Ha OHE (aKTope y MpoIecy MpyxkKama
3/IpaBCTBEHE 3alITUTE, KOJU MOTY Ja yTUYY Ha MHIBEHE U CTaB KOPHUCHHUKA O KBAIHUTETY
npyxeHe 3amrute. IlanujeHTH cy momymaBaiM YOUTHHMKE IOcCie 00aBJbeHE MoceTe (JieKapy,
CaBETOBAIMIITY | 1p.). [loMymeHn yIIUTHUIM NPUKYIIJbAaHH CY Y 3[paBCTBEHO] YCTAaHOBHU Yy 32 TY
cBpXy npensulheHoj Kkyruju. Meroaosoruja je npomnucaiga U BpeMe NpUKyIjbamba YIUTHUKA KOje
Jj€ M3HOCWIIO JIBE He/leJbe HAKOH IMOCIeIber 1aHa UCTpaxuBama. CBe 3/IpaBCTBEHE YCTAHOBE CYy
uMalle U KOHTaKT 0co0y 3a IMpyXkame 00jallmbeha KOPUCHULIMMA O UCTPAXKHUBaKby WIH HEKUM

HejacHohama OKO IOCTaBJbEHUX MUTAKA Y YIUTHUKY, O YEMY CY MallMjeHTH OUITM 00aBEeIITEHH.

TokoMm aHKeTe BOAWIO C€ payyHa O YKYITHOM OpOjy KOPHUCHHKA/TIallMjeHaTa KOju Cy
KOPUCTHJIM YCIIyT€ 3JpaBCTBEHE 3alITUTE, OpOjy KOPUCHHUKA KOJU Cy OJOMIIHM J1a YUYECTBY]Y Y
aHKeTH, OpOjy KOjH je MPUXBATUO YIUTHHUK, Ka0 U OpOjy MPUKYIJbEHUX MOMYHBEHUX YIMUTHUKA.
[Ipukymbenn ynutHuny oOpahjuBaHu Cy y 3ApaBCTBEHO] YCTAHOBH Y MOCEOHO MPHUIPEMIbEHUM
aruiMkanujama. Y CTaTHUCTMYKO] aHAM3M TojaTaka kopuiiheHe cy MeTojAe AECKPUNTHBHE U
uHbpepeHnujanHe cratuctuke. O MeToJa NECKPUINITHBHE CTATUCTUKE NPUMEHEHE Cy Mepe

LEHTpaJlHE TEHJCHLHUje (apuUTMETHYKa CpeluHa), Mepe BapHujadunureTa (CTaHIapAHA
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NeBUjanyja) U penatuBHU OpojeBu. On mMerona wHGEpPEHIMjalHE CTATHCTHKE y paay je

KOpHUIINEH Y2 TECT - Ta0IHIE KOHTUTCHIIH]E.

VY cratuctuukoj o0paau mnojaataka KOpUIIheHH Cy CTaHAapAHU KOMILjYTEPCKU MPOrPaMH:
Excel 6a3ze u SPSS (enru. Statistical Package for the Social Sciences) 3a Tabenapho u rpaguyko
NpUKa3uBamke IMojaTaka. lcTpakuBame y ycTaHOBaMa IIPUMapHE 3/pPAaBCTBEHE 3allTHUTE
cipoBeneHo je HoBeMOpa 2006. IIpema nocraB/beHUM mojanuMa o Opojy BpaheHHX YINMHUTHHKA
(u3 7 nmomoma 3xapaBiba Lllymamujckor okpyra m 3aBoja 3a 3ApPaBCTBEHY 3aIUTHTY pagHHUKA
"3acraBa') mpocevHa cToma OJroBOpa y OBOM UCTpaxkuBamy je 71,2%. bpoj manujenara koju cy
OJIOMJIM J1a YYECTBY]y y aHKETH je MamU o1 3% (y ofHOCY Ha yKynaH Opoj KOPHCHUKA KOJU CY

KOPHUCTUITH 3[]PaBCTBEHE yCIyTe).

AHKETHHM HCTPXUBAHEM 3aJI0BOJECTBA y CIy)XOamMa OIIITe METUIMHE W MEIUINHE
pama obyxBahenu cy ucnuranunu oba mona: Y CTPYKTypu y3opka 52,6% cy ocobe KEHCKOT
nona, a 47,4% wmymkor nona. IIpoceduna crapoct aHketupaHux kopucHuka je 49.94 romune
(SD=15,67). Hajmnahu ucnuranuk uma 18, a Hajctapuju 90 roauna. Hajsehn Opoj ucnuranuka
je crapocue n06m 30-59 romuna (59,1%), crapocHa rpyna 60 W BHIle TOJWHA y4eCcTBYje ca

29,1%, ok je yaeo Hajmitalhe crapocHe Tpyme 1o 29 roguna Hajmamu (11,8%).

PG3YJ'IT3.TI/I HaBCACHOI' UCTpAKUBAKBUMaA IIpeMa 001acTUMa HCITUTHBAKA cy CJ'IG,Z[ChI/II

1. Muwmere kopucnuxka o cmpyyHocmu u IUYHUM OCOOUHAMA TleKapa

AHKETHpaHH KOPUCHHIM Cy HMald NPWINKY Ja Jajy JHUYHY TPOIEHY CTpy4YHe
KOMIIETEHIIMje JIeKapa M FErOBUX JIMYHUX KapPaKTEPUCTHKA: CHOCOOHOCT KOMYHHKAIH]jE, Tj.
CIPEMHOCTH J1a Ma)XXJbUBO U CTPIJBMBO caciyllla Terode malujeHTa, ajau U jJa My 00jacHH CBe
pelieBaHTHE YMI-CHUIIE Y BE3M 0OJIECTH, XyMaHOCT JieKapa U MOTYhHOCT MOBepaBama JIMYHUX
npobnema. [Ipexo 80% ankernpanux xopucHuka (81,4%) cmaTpa 1a je BUXOB JeKap CTpy4YaH,
15,8% je Munubema ga je CTpydyaH ajqy He Oamn cacBuM, JAOK Mame o 3% (2,7%) cmarpa na
HUXOB JIeKap HUje CTpydaH y MOCIy KojuM ce 6aBu. 77% UCHHUTaHUKA j€ 3a/10BOJbHO BPEMEHOM
U TMaX\bOM KOje My JieKap IOCBETH MNpHIMKOM Tmocete, oko 17% (16,6%) je neaMMu4HO
3aJI0BOJBHO, JIOK je 6,4% HEe3aJ0BOJFHO OBOM KAapaKTEPHUCTHUKOM JIeKapa. AHAJIOTHO MPETXOTHOM

MUTaky, CIMYHA je JucTpuOylMja OAroBOpa W Ha IMHUTAkE O 33J0BOJBCTBY KOPHUCHUKA
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uHpopmalrjama Koje 100ujajy 0 CTamy CBOT 37paBiba o Jiekapa. Behuna nanujenara (70,6%)
cMaTpa Ja OJi CBOT Jiekapa jo0uja JO0BOJAHO WMH(pOpMaIMja O TOKY CBOje OOJecCTH, JeuemYy,
moryhem ucxony. Ilernna mammjenara (20,5%) HUje y MOTIYHOCTH 3aJI0BOJbHA OOMMOM OBHUX
unpopmanuja, 10K je 8,9% y moTmyHoCTH HE3aJA0BOJBHO. 77% aHKETUPAHUX MMa IMOBEPEHA Y
CBOT JIeKapa ¥ MOXeE Jla My H3HECEe U CBOj€ JIMYHE MPOoOIIeMe, TOK HEIITO BUIIE O jeIHE TIETHHE
(22,3%) ca yekapoM pas3roBapa camo O CTamy 37paBJba, OJHOCHO MEIUIMHCKUM MPOoOIeMUMa.
[Tpubnmxuo uctu npoueHart (23,8%) je MUNIUbEHa /1a je OUITo ciydyajeBa (CUTyaluja) Kajia Jekap
HUje 030MJBHO CXBATHO HUXOB IMpodieM. KopucHumm cy umanu MOTYhHOCT M Jla U3HECY CBOje
MUIILJBEHE O JJMYHOCTH JIeKapa HEe3aBUCHO O] leTOBUX MEIUIIMHCKHUX criocoOHocTH. Behuna ce
MO3UTHBHO M3pa3miia MO MUTakY JHYHOCTH CBOT Jjiekapa (75,6%), TOK je CKOpO jenHa MeTHHA
(18,6%) Ouna HeompenesbeHa. CKOPO CBAaKM J[BajeCeTH KOPUCHHK (5,8%) je HEraTHBHO OIICHHO

JIMYHC KapaKTCPUCTUKE CBOT JICKapa.

2. Oyena opeanuszayuje pada cuyxcou

OpraHu3aluoHN aCHEeKTU—TPUCTYIAYHOCT M JIOCTYIHOCT carjeJaBaHu Cy Ha OCHOBY
BPEMEHCKOT TeproJia KOje KOPUCHHUIIA aHATM3UPAHUX CIIYKOU mpoBeny vekajyhu Ha mpujem y
OpAMHALIM]Y, KA0 U Ha OCHOBY MOTYhHOCTHM XUTHOT IpHjemMa y ciydajy notpebe. Hajsuiue
aHkeTupanux (37,9%) cmarpa J1a mpeayro yeka Ha MpHjeM y OpAHHaIN]jy, J0K je jenHa TpehuHa
(34,6%) MunLbewa 1a BpeMe YeKkama 3aBHCH 0J1 TPEHYTHE onTepeheHocTH ekapa, Tako J1a je TO
BpeMe Hekaaa ayro, a Hekanga He. Hajmame ucnuranuka (27,6%) cmaTpa 1a Bpeme 4eKama Ha

IIpHjeM HHJ€ JYTO.

3. 3aodosomcmeo kopucnuka yuewhem y npoyecy neuerba

Tpu uerBpTuHE KOpHcHUKA (75,3%) oOyxBaheHHUX aHKETOM je M3pa3uiio 3a0BOJHCTBO
yBa)KaBambEeM CBOT MHIILJbEHa OJI CTpaHE JieKapa W MoOryhHomihy /1a akTHBHO YYECTBY]Y Y
coricTBeHOM Jieuewy. 18,1% moHekaa ycmneBa ga CBOjUM CyrecTdjama yTude Ha u300p Tepanuje,
ynyhuBame Ha nabopaTopujcke aHanM3e, CIEUUjaIMCTHYKe TMperjiene M Cil., oK 6,6%

KOpHUCHHKA HUKaOa HI/Ije HMAJIO TaKBY MOFYhHOCT.
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4. Vmuyaj nojeounux acnexama 3a0080.6cmea Ha ONUIMU YMUCAK O JIeKapy

CTaTHCTUYKOM aHAIM30M je YTBpPHEHO Ja CBU TPETXOIHO AaHAJIM3UPAHH ACTICKTH:
KOHTHMHYUTET W YYeCTaJoCT KopuIlnhema 3ApaBCTBEHE 3alUTHUTE, MHIUBECHE KOPHUCHHUKA O
CTPYYHUM M JTUYHUM OCOOMHAMa JieKapa, OlleHa OpraHu3aluje pajaa, cTaB o ydenthy y mporecy
Jeueha, yTUYY Ha OIIITEe 33J0BOJCTBO CBOjUM JekapoMm. KoHTuHynTeT Kopuimihema
3MIPaBCTBEHE 3AIITUTE j€ KAPAKTEPUCTHKA O] YTHIIaja Ha OIMIITE 33J0BOJHCTBO JIEKAPOM OIIIITE
MeauiHe . Mel)y KopucHHUIIMMA KOju Cy BeoMa 3aJJ0BOJbHU PaioM Jiekapa ckopo 2/3 (63,2%) je
OHMX KOJU MMajy ctaimHor jekapa. Koa 3adosomHux KOpUCHUKA Takohe je HajBHIE OHHX KOjU
MMajy KOHTHHYHUTET OJulacka Koj jenHor yekapa (42,6%). Kon uezadosomnux kopucHuKa
HAaj3aCTYIUbEHUJU CYy OHU KOJU HEMajy CBOI' CTaJIHOT Jiekapa (54,8%). Yuectanoct kopuihewma
3[IpaBCTBEHE CIY)KOE MMa CTAaTHCTUYKHM 3HAYajHOT yTHUIAja HA OIITE 3aJ0BOJECTBO PaJIOM
nekapa. Ca yuectanujuMm mocerama mnoBehaBa ce W 3aI0BOJECTBO pajsoM Jiekapa. Kox eeoma
3a0060/bHUX W 3000680/6HUX TIAIIMjEHATa HajydecTaluju Opoj mocera je 6 u Bume nyra (58,3%

0JTHOCHO 45,2%).

Ca MO3UTHBHOM OILIGHOM CTPYYHOCTH JIeKapa pacTte W III0OaTHO 33aJ0BOJBCTBO PaJiOM
nekapoM. Mely seoma 3a0060bHuM TIALIMjEHTAMA U3PA3UTO TOMUHHUPA]y OHU KOjU CMATpajy Aa
j€ BUXOB JIeKap CTpydaH y o0aBibamy CBOT mocia - yak 97,3%, JOK je KOJ 3a0060/bHUX Taj
npoueHaT Takohe BHuCOK—89,5%. Kon wmesadosomnux xnujeHara monoBuHa (51,6%) je mama
HETaTHUBHY OIIGHY CTPYYHOCTH JieKapa. Bpeme M maxkma Koje JIeKap TOCBETH TalujeHTy
MPWJIMKOM ITOCETe WMa BHCOKO CTATUCTHUYKH 3HA4ajaH YTHIIA] Ha OMINTE 33J0BOJHCTBO. 96,1%
geoma 3a0060./bHUX KOPUCHHUKA CMaTpa J1a UM JieKap rnocBehyje 10BoJbHO Nakie U BpeMeHa. 13
OB€ KaTeropuje KOpMCHUKA HUjeaH HUje U3jaBHO Jla My JIEKap HUje JOBOJbHO nocBeheH. CinyHa
j€ cuTyalMja U ca 3a0060/bHUM KpPOUCHUIIUMA, TAe je 85,5% maaio MO3UTHBHY OIIEHY OBE
KapaKTepHUCTHKE Jiekapa. HacynpoT \wuma, CBaku APYyTH He3a0os8o.ban nanujeHT (48,4%) cmatpa
Jla My Jiekap He nocehyje noTpeOHy nakiy U JOBOJHHO BPEMEHA, JIOK CBAKHU METU He3a0080/bHU

cMarpa Jla My ce Ipy»ka noTpebHa naxkma 1 Bpeme (22,6%).

Kao u mperxonna oGenexja, u 1aBambe nH(OpMaIMja o CTamy 3/[paBjba yTUYE Ha OIIITE
3a00680bcmeo  nekapom. 99,4% eeoma 3adosomnux u 77,3% 3a0080/6HUX KOPUCHUKA je

Muui/berba 0a UM JIeKap J1aje J0BOJbHO MH(OpMalrja o TOKY 00JeCcTH, HAauuHYy Jieuemha, HCXOTY.
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Hacynpor wmuma, cBaku apyru (51,6%) wmesadoeomnu KOpUCHHUK cmaTpa jAa je yckpaheH
00aBeIITEHEM O CTamby CBOT 3/paBJjba, OAHOCHO CKopo cBaku neru (19,4%) cmarpa na je
JIOBOJBHO MH(OPMHCAH O CTamy CBOT 3/paBjba O]l CTpaHe Jekapa. IloBepeme y nekapa u
MOTYhHOCT J]a ce ca BUM pa3roBapa ¥ O JHUYHUM, a HE caMO MEIWIUHCKOM MpoOiIeMHuMa, jecTe
Bapujabia Koja y 3Ha4ajHO] MEpH yTHYE Ha MPOILCHY 3a/JI0BOJbCTBA. Ydemhe OHUX KOjU MMajy
MOTITYHO TOBEpeme y Jiekapa mMehy 3ado6omHum U 6eoma 3a0060/bHUM KOPUCHUIIMMA H3HOCH
83,9% T1j. 93,8%, nok je wmuxoBo yuemthe mely uezadosompnum kopucHuIMA Mambe o 0,25
(23,3%). Hdpyrum peunma, Beauku Opoj (76,7%) me3a0o60bHuX KOPUCHHMKA JIEKap HE YIHBA
JIOBOJBHO TIOBEPEH-A 3a pa3roBop o mpobiemuMma nuuHe npupoxae. Ocehaj na jekap 030MIBHO
cXBaTa CBaKW 3PaBCTBEHHU, a MO MOTPEOM U JIMYHHU MPOOJIeM HAJIPUCYTHUJU j€ KOJ HOMNYHO
3a0080bHUX KOpUcHUKA 86,1%, a HajMame 3aCTYIUBCH KOJl He3a0080.bHux KopucHuka 20,0% .
Munuseme O JHYHOCTH JIeKapa HE3aBHCHO O] HErOBHX MEAMIMHCKUX CIIOCOOHOCTH BHCOKO
KOpenupa ca TeHepalHUM 3a10BOJbCTBOM . 96,9% geoma 3a0060bHUX KOPUCHHKA j€ NAN0 U

IO3UTUBHY OLICHY JIMYHOCTHU JICKApA.

[IpucTynadHocT ¥ JOCTYHHOCT 3[paBCTBEHE 3aIITHTE (IyKMHA UYeKamka Ha IMPHjeM H
MOTYhHOCT J1a ce€ y XUTHHM CiIydajeBUMa MOxke Iohum oamax 10 CBOT JieKapa) Cy eJIeMEHTH
cartucdakiyje Koju Takohe yTuuy Ha OMIITH yTHCAK o Jiekapy . CBaku Ipyru eeoma 3a0080/baH
(49,2%) u cBaku J1BafieceTH geoma He3aoogoman (4,7%) MalMjeHT cMaTpa Ja He Yeka AYyro Ha
npujeM y opauHauujy. Jla y ciydajy XUTHOCTHM OAMAax MOXe JOhM J0 CBOI JeKapa cmarpa
BehrHa, KaKo 3a0060bHUX TAKO U He3a0080.bHUX TIALIMjeHaTa, alli je TO MHUILUbEHkE 2,5 myTa
ydyecTajmje KOJA 6eoma 3a0080/bHUX Y OJHOCY Ha He3adogomHe KopucHUKe (91,9%, T1j. 40,0%).
VYBakaBame MHUIbEHA KOPUCHHKA U HHXOBO YKJbYUHMBAHE Yy TOK JieUeHa I0Ka3ao ce Kao
CTaTUCTUYKM 3HavajaH (akTop Ha 3aJ0BOJBCTBO JieKapoM. Mely Haj300060.mHUjUM
KopucHUlIUMa uMa Hajsuine oHux (90,7%) yuje je MHUILBbEHE YBAXXKEHO O] JieKapa, JOK j€ KOJ
He3a0060/bHUX KOPUCHUKA HAj3aCTYIUbEHUJU CTaB Jia HHUXOBO MHIUBEHE HHUjE JIOBOJHHO

yBaxkeHo (40%).
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2.2. IIpMHUMIM KBAJHMTETAa 3IPaBCTBEeHe 3aIUTHTE

Mehynapoaaun MCO cranmapay ¢y HaMeHEHU OpraHHu3alyjamMa pa3induTUX BEITUYHHA
Koje ce OaBe paznuuyuTuUM JenatHoctiMa [5]. HbuxoBa mpumena je m100poBOJbHA W cajpike
3aXTEBE 3a YIPaBJbale CHCTEMOM KBAIMTETA, 3aTHM 3alITHTOM JKHBOTHE CpPEIUHE,
31paBcTBEHOM Oe30enHomhy Xpane, curypHomihy wuHdOpMaIija, pPU3UKOM, JIPYIITBEHOM
onroopromthy, eHeprujom uta. Kaga y opranuwsanujama 3amocI€HH CXBaTajy 3Hauaj nobpe
IpUMEHE OBHMX CTaHJapAa M OHOTa IITO W3 FHHX MPOU3WIA3H, OHJA C€ MOOOJBIIABA CHUCTEM,
CaMHM THM H 33JI0BOJCTBO KOPHUCHHKA. A TO CBE CE€ IOCTHXKE, IMOpe] IPUMEHE 3aXTeBa
cTaHJapzaa 3a koje je onpehenu cucrem ceprudukoBaH U Apyrux craHaapna.Haumme, ma Ou ce
OopraHm3alyja yCIeIIHO BOJWIA U (YHKIMOHHUCAIA, OHA MOpa MMaTtd WHPOpMAIHje O TOME
KOJIUKO Cy BeHH KopHcHUIM 3a10BoJbHH. Ctanmapa ISO 9001:2008 yrephyje Ha BuIIe HauuHA
3aXTEBE KOj¢ OpraHu3alyja Mopa UCIIYHHTH Yy BE3U ca 3aJI0BOJHCTBOM KOPUCHHKA. Mepeme
33JJ0BOJbCTBA OMoryhaBa pyKOBOJMOIIMMA U 3allOCJICHMMAa Jia YyHampele I0CIOBambe
OpraHu3aiyje OTKIAmamkbeM HEJO0CTaTaka W IMO0OJbIIAeM KBaIWTETa, YyuMe He Oum Omio
noBehaHo 33JJ0BOJBCTBO CaMO KOPHCHUKA, Beh U BUX camux. KBanuTeT 3ApaBCTBEHE 3aIITHTE j€
jeIHa O] HajBaXHUJUX KApaKTEPUCTHKA CHCTEMa 3JIpaBTBEHE 3allTHTE. YBOhHCHEM cHcTeMa
KBaJIUTETA TEKU CE€ CTAIHOM YHampehewy KBaJUTeTa y CHUCTEMY 3ApaBCTBEHE 3aLITHUTE, ILITO
MpEJCTaBJba KOHTUHYUPAHU TPOLEC YHjH j€ Wb JOCTHU3alke BHIIET HUBOA €()UKACHOCTH U

YCIICHIHOCTH Yy paay, Kao 1 Behe 3a10BOJbCTBO KOPHUCHUKA U JaBajialla 3APaBCTBCHUX YCIIyra.

VBoleme cucTemMa KBaJuTeTa y 3PaBCTBEHY YCTAHOBY UMa 3a IHJb J1a cMambu [6]:
e HeyjeHAaueH KBAJUTET 3/IpaBCTBEHUX yCIIyTa
e HENpUXBAaTJHUB HUBO BapHpama y HCXOJUMa I10 3[paBJbe JCUCHUX MallljeHaTa
e HeedukacHO KopHIINEHE 31PaBCTBEHUX TEXHOJIOTH]ja
e BpeMe YeKama Ha MEAMIIMHCKE MPOLEype U HHTEPBEHLIUje
® HE33a/J0BOJBCTBO KOPUCHMKA MPYKEHUM 3pPABCTBEHUM YCIIyrama
® HE3a/JI0BOJBCTBO 3allOJIEHUX Yy CUCTEMY 3[PABCTBEHE 3aILTUTE

® TPOIIKOBE KOjU HAcTajy 300r JIOIIEr KBaJIUTETa
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Canaumja
. : : KoHTponHa
I . Jnjartosa . Tepanuja . : spaBcTBEHOT
AWjarHOCTHKa
npobnema
AmBynaHTHM MpomeHa MNobGomwarse
CrauuoHapHo MMBOTHWX HAaBMKa CraumMoHapHo
KoHTponHa
XUTHKM }
Tepanuja
AmbynaHTHO OnepaTMBHKU AmbynaHTHO
BonHW4KKM saxsear HecaHupaHu

Cauxa 2. Tox akmusHocmu y npoyecy npysicarea 30pagcmeeHux yciyea

Cucrem 3a yHanpeheme KBanuTeTa MOXKe ce AepUHHCATH KAao CKyH MpoIenypa, Mepa u
IUTAHUPAHUX aKIMja Ha CBUM HUBOMMA OpraHu3alyje KOjUu ce Mpeay3uMajy C IIMJbEM OCUTypamba
Jla je 3paBCTBEHa 3alTHTa IpyKeHa MNalyjeHTHMa MCIyHWIa onapeheHe kpurepujyme Koju
OIIMCY]y CBakd CTaHAApI U Ja C€ TPajHO pagdl Ha OCHTYpamy M IOOO0JbIIAY KBAJIUTETa

3ApPaBCTBCHE 3alTUTE.

2.3. IlpaBuaa 3ak/byuMBama

HuBo 3am0BoJbCTBA MalMjeHaTa 3APaBCTBEHHM YCIIyraMa MOXE Ja Ce TOCTaBH Kao
poOJieM anpOKCUMATUBHOT pe30HOBama. OJHOCHO Ja HUBO 3aJI0BOJHCTBA 3aBHCH O] BHIIEC
yIIa3HUX MMPOMEHJBUBHX KOj€ MOTY Jia Y3MYy Pa3JIMdUTe BPETHOCTU. Y JIMTEPATYpPH MOXKE J1a ce
Halje Benmkum Opoj pajoBa y KOjUMa Cy Pa3HOIHMKH MPOOJIEMU pelIaBaHW Ha CIIMYaH HAYWH.
[IpaBuia 3ak/byunBama Cy pa3BujeHa Ha OCHOBY 3HaWa W MCKYCTBAa JIOHOCHIIAlA oJuTyKa. Zadeh

[7] OoImcao je MpEeaAHOCTU (1)331/1 JIOTHUKC KOja MMpeacTaBjba NPOIIUPCHEC MATECMATHYKE JIOTUKE!

e da3u j0orUKa je KOHIIENTYaJTHO JaCHA 3a pa3yMeBambe

e ®a3u noruka je QuiekcuOWMIIHA;, CBaKM CHUCTEM je Moryhe xopuroBaTu Oe3 Bpahama Ha
MOYETHE TauKe

e @a3m I5oTMKa TOJEpUIIe HENpelU3He W HEW3BECHE ToJaTKe; (a3u pPe30HOBAmE je

Pa3BHjE€HO TaKO J1a y3uMa y 003Up HEU3BECHOCTH
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e ®dasu morukKa Ha IOBOJHHO J00ap HAYMH MOKE J]a OIHUIIE UCKYCTBO eKcIiepaTa; HacympoT
HEMPOHCKHM Mpexama, a3y JIOTUKa Mpyka MOTYhHOCT /1a ce YKIJbYy4YH 3HAHE U HCKYCTBO
JbYJIU KOjU 10OpO MO3HAJy CUCTEM; MPECTaBIbakhe 3HAKA j€ JaCHO

e ®a3u J5oruKa je 3acCHOBaHAa Ha NPHUPOIHOM jE€3UKY KOjU MpeACTaB/ba HAjOOJHM HAYWH

KOMYHUKAIIHje.

Pasmarpanu mpobiieM MOXe J1a ce pelld Ha JABa HauuHa. [IpBu 1a ce aeuHMITy npaBuia
Ha OCHOBY MCKYCTBa M 3Hama JOHOCHIIAIA OJIyKa. Y JTUTEPaTypH MOCTOjU BEIUKHU Opoj pagoBa
KOjH pellieihe mpoodiiemMa pelaBajy Ha onucanu HauuH [8, 9]. Kaaa nocroju Benuku 6poj yia3HuX
MPOMEHJBMBHX KOj€ MOTY Jia Y3MY pa3jM4yMTe BPEAHOCTH Taja MPBU HAYMH OJpeluBama nu3jazHe
POMEHJbHMBE MPAKTUYHO HHje MPHUXBAT/HUB. Jlpyru, Aa ce yHampes 3ajajy W3jia3d h Ja ce

neduHUIY paBuiia HAa OCHOBY KOjUX ce oapel)yjy BpenHocTH nu3ina3ue npomensbuse [10-12].

OBH ayTopu cyrepuily Aa jé HEONXOJTHO Ja CE€ MPBO OJAPENU YKYITHH HHJIEKC KOjH Ce
N00Mja IPUMEHOM apUTMETHUYKUX OIepalnja, a 3aTUM Jia ce oJpelie NpoayKIHoHa npasuia. Ha
0Baj HaYMH OpOj MPOIYKIIMOHUX IPaBUIa 3HaYajHO CE CMakmbyje U MOJIEJI MOXKE J1a Ce KOPHUCTH 32

peliaBame pearHux npooiema.
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3. Ilpensioxken Mojen

Y 0BOj CeKIIMjH JIeTaJbHO j& OMKCaH MOJIE KOj je pa3BUjeH Y oBoM pany. [IpBo je narta

nocraBka npobieMa M ONKMCAH je HAYMH MPUKYIUbamba M0aTaKa.

3.1. IlocraBka npodJjema

Omena 3aq0BOJbCTBA MAIMjeHaTa paaoOM JieKapa W MEJUIMHCKHX cecTapa y
MEIULIMHCKUM yCTaHOBaMa IpUMapHE 3/IpaBCTBEHE 3aLITHTE j€ YBEK BeOMa aKTyelaH Kako ca
acrieKTa TMalyjeHara, Tako M ca acleKTa MEHAlIMEHTa 3/IpaBCTBEHHX YCTaHOBAa, TaKO U ca
colMjamHor acrnekTa. McTpakuBame je BPIICHO Ha BEJIMKOM Y30pKY KOju je u3abpaH Ha cllydajaH
HaynH Oe3 moHaBibawa. Ha oBaj HaumH je oOe30elheHa penpe3eHTaTUBHOCT oapeheHor y3opka.

Hexka ce manujeHTH Koju y4eCTBY]y y UCTPaKUBamy (HOPMATHO MPEJICTaBIba]y CKYIOM
n={...p,..P}
Ykynan Opoj nanujeHara je o3Hadex kao P u p, p=1,..,P je unaekc manujenra.

Y oBoM Mmactep pany nedUHUCAHW Cy HHIUKATOPU HA OCHOBY KOjUX C€ OICHYje
3a7I0BOJECTBO TAllMjeHaTa MpYyXKameM yciyra jekapa. Heka ce oBM HMHAMKAaTOpH (HOPMATHO
[PEJICTaBIbAjy CKYNOM t={l,...i,..I}. YKynan 6poj WHIMKaTopa je o3HaueH Kao i u i, i=1,..,I je
WHJIEKC WHIMKATOpa 3a OIeHy paia Jiekapa. VHAMKaTopu Ha OCHOBY KOjUX C€ OILEHYje pan
MEIMIMHCKAX CECTapa je O3Ha4eH CKYNOM MHpaekca y={l,...j..J}. YKynan 6poj MHAMKaTOpa Ha
OCHOBY KOJUX C€ OlLlelYyje paJl MEJUIIMHCKUX cecTapa je o3HaueH kao J. UHaekc nuaukaropa y

OBOM cJIy4ajy je 03HaueH Kao j, j=1,..,J.

Tpeba HanoMeHYTH Ja MHAMKATOPU MOTY Ja Oyny OeHedUTHE M TPOIIKOBHE MPUPO/IE.
Ako cy unaukaTopu OeHeduTHe mpupone To ce AeduHulle Ha cieiaehu HauumH: mWTO je Beha
BPEIHOCT UHAMKATOPA TO je 00Jbe; Baku U 00OpHYTO. HAMKATOPHU TPOIIKOBHE MPUPOE MOTY 1A
ce neduHuITy Ha cienehy HaYWH: WITO j€ Mama BPEIHOCT MHAMKATOpa TO je 00Jbe; BaXKU U

o0OpHYyTO.

[IporieHa BpeTHOCTH MHAMKATOPA MU3BPIIEHA j€ O] CTpaHe MallMjeHaTta TOKoM ojpelheHor

BPEMCHCKOI' TICpUO/JA. CMana cC Ja HaI_II/IjeHTI/I MOTY Ha JOOBOJbHO z(o6ap HaA4YuWuH [Oa

17



Jlasap JI. [Inanuh Macmep pao 2020.

Mpec/IMKaBajy CBOje MPOIEHE Ha CKYI pealHux OpojeBa Koju mpumazajy uarepsany (1-5).I1pu
MCKa3WBamwy CBOj€ MPOIICHE, MAIMjSHTH BOJIE payyHa o Mpupoau uHaukaropa. Crora BpeqHocT 1
O3HaYaBa HajMamy a BPEAHOCT 5 HajBehy BpPEeIHOCT MHAMKATOPA, PECICKTUBHO. YHYTap OBE

MIPETIIOCTaBKEe, MOXKE JIa C€ HAIIOMEHE HHje MOTPEeOHO J]a ce BPIIM MOCTYAaK HOpMaIH3aIyje.

[IpumeHnoM mporenype HOpManu3aluje OOMM W Iy)KHHA padyHama Ce€ 3Ha4ajHO
nosehaBajy. BpenqnocT nHaukaTopa KOjUM Ce MCKa3yje 3aJI0BOJbCTBO IMAIMjE€HTA PaJoM JieKapa

Ha HUBOY TAIlMjEeHTa P j€ 0O3HaYeHa Kao Vip, 1=1...;p=1...P. Ha ciryan HaumH MOKe J1a ce Kaxe

Ja BpE€AHOCT HHAWKATOpa 3a OLCHY 3aJ0BOJbCTBA paJa MCAUIMHCKHX CE€CTapa Ha HHUBOY

TAIKjEHTA P j€ O3HAYEH Kao §jp, j=1,...;p=1...P.

AHKeTa KOja ce KOPUCTHJIA y HCTPaXHBamby UYWjU Cy pe3yiTaTH MpPUKa3aHH y OBOM
MacTep pajay IpruKa3aHa je Ha ciunu 1.
3.2. CrtpykKkTypa aHKeTe

VY 0BOj cekLMju J1aT je MpHUKa3 aHKeTe Koja je KopHuiIheHa y CBpXY UCIIUTUBAba

3a/I0BOJbCTBA TAIMjeHaTa PYKEHUM ycllyrama y JOMOBHMa 3/ipaBJiba (cieaeha crtpana).
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YIIUTHUK

VYIHUTHHK ce CIPOBOJM pajyl U3paje MacTep pajaa Ha Temy ,, Oopehusarse 3a00806cmea
nayujenama/knujenama yciyeama y 3opagcmeenux ycmauosa' Ha DakynaTeTy WHKEHEPCKHX
Hayka YHuBep3urera y KparyjeBiy. AHKeTa je aHOHMMHA W HHUje MOTPEOHO YHOCHUTH CBOje

JJMYHE ITOAAaTKEC HUTH CC IIOTIIMCHUBATH.

1. ITox ( 320KPYXKUTH )
a) MYIIKH

0) JKEHCKH

2. l'onuae )xuBOTA

3. O6pazoBame
a) OCHOBHO

0) cpenme

B) BUIIIE

r) dpakynTer

4. Pagnu craryc

a) 3aI0CJICH KOJI TTOCJIOaBIIa
0) camo3zanocneH

B) CTYJICHT

T) Apyro

Monumo Bac na 3aokpyxuBameM jeqHOr Opoja Ha cKaiu o 1 10 5 maTe oJroBop KakBa
cy Bama nckyctBa ca yciayrama 3paBCTBEHUX ycTaHOBa. Panrupame ce Bpmm of 1 (ancriaiyTHo

ce He cllakeM) 70 5 (arcoayTHO Ce CIIAKEM).
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PAJl JIEKAPA

5. CnaxeMm ce Ja JeKapu TOKa3zyjy HMCKpPEHH HWHTEpeC 3a peliaBame Barer 3apaBcTBEHOT

npobiema?

a) 1 6) 2 B) 3 r) 4 ns

6. He craxxem ce 1a je BpeMe dekama Ha Iperie]] Ko Jekapa 1yro?

a)l 0)2 B) 3 r) 4 n) 5

7. CnaxkeM ce J1a JeKapu Op30 HCIPaBIbajy IPEIIKy KOjy Cy HaIpaBHIIN?

a) 1 0) 2 B) 3 r) 4 n) 5

8. He crnaxkeMm ce J1a iekapy HEI0BOJbHO MH(MOPMHUITY MAIMjEHTE O HAYMHY NPUMeHe Tepanuje?

a) 1 0) 2 B) 3 r) 4 n) 5
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9. CnaxxeM ce 1a JieKapy HUCY YBEK CIIPEMHH JIa CacyIliajy MalyjeHTe o mpooyieMy Koju umajy?

a) 1 6) 2 B) 3 r) 4 1) S

10. He cnaxxem ce n1a je koMyHuKaija usmel)y nekapa v namnujeHra He1oBoJbHa?

a)l 0)2 B) 3 r)4 ) 5

11. He cnaxxem ce a moHaIIamke Jiekapa J0BOIHM CMambelba oBepeha Ko/ naiyjeHara?

a) 1 6) 2 B) 3 r) 4 ) 5

12. CnaxxeM ce J1a JiekapH yBEK UMajy OATOBOpE Ha MMHUTama NarujeHara’?

a) 1 0) 2 B) 3 r) 4 n) S

13. He cnaxxem ce n1a iexapu /1ajy HeaJeKBaTaH CaBeT KIjH j& BE3aH 3a Jieueoe marfjeHara’?

a) 1 0) 2 B) 3 r) 4 n) S
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14. CnaxxeM ce Aa Jiekapu HeMajy MojeAHaK TPEeTMaH IpeMa CBUM THaldjeHTuma?

a) 1 6) 2 B) 3 r) 4 1) S

15. 3agoBosban/a caM KBaJIUTETOM YCIIyra paja jekapa?

a) 1 0) 2 B) 3 r) 4 n) 5
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PAIl MEJJUITUHCKHUX CECTAPA

16. Cnaxem ce Jga MEAMIIMHCKE CECTpe IOKa3yjy HCKPEHHM HWHTEpeC 3a pellaBame Barmer

3JIpaBCTBEHOT mpobiaema?

a) 1 6) 2 B) 3 r) 4 ns

17. He cnaxkeM ce Jia MEUIIMHCKE CECTPE HE UCIIPABIbajy TPEIIKe KOje Cy HarpaBuie?

a)l 0)2 B) 3 r) 4 n) 5

18. CrmaxkxeM ce Ja MEIWIMHCKE CECTpE HHCY YBEK CIPEMHE Ja caciyllajy ManujeHTe o

pooJIeMy Koju uMajy?

a) 1 0) 2 B) 3 r) 4 n) S

19. He cnaxxem ce 1a koMyHUKai#ja n3Mehy METUIIMHCKUX cecTapa U TalijeHTa Huje 100pa?

a)l 0) 2 B) 3 r)4 n) S
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20. CraxxeM ce Ja MEMIIMHCKE CeCTpe HUCY YBEK JbyOa3He mpema marujeHTumMa’?

a) 1 6) 2 B) 3 r) 4 1) S

21. He cmaxkeM ce &1a moHamame MEIUIIMHCKUX CecTapa JIOBOJAM J0 moBehama moBepema KO

namujeHara?

a)l 0)2 B) 3 r) 4 n) 5

22. CnaxkeM ce J1a MEAWIIMHCKE CeCTPE YBEK MMajy OJNTOBOpE Ha MUTamka NarujeHara?

a) 1 0) 2 B) 3 r) 4 n) 5

23. He cnaxkeM ce 1a METUIIMHCKE CECTPE YBEK /1]y aJIeKBaTHE CaBEeTe MallijeHTuMa

a) 1 0) 2 B) 3 r) 4 n) 5
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24. CrnaxxeM ce Ja MEIMIIMHCKE CeCTpe HeMajy IMO/IjeTHaK TPETMaH IpeMa CBUM MalujeHTuMa?

a) 1 6) 2 B) 3 r) 4 1) S

25. 3a0BoJbaH/a caM KBaJUTETOM YCIIyra pajia MeIUIIMHCKUX cecTapa

a) 1 0) 2 B) 3 r)4 n) 5
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PAJT ATIMUHACTPALIMJE

26. CnaxxeM ce na cy uHpopmalyje o nmaiujeHTy 3amruhene

a) 1 6) 2 B) 3 r) 4 1) S

27. He cnaxxeM ce 1a je pagHo BpeMe Jloma 311pajba KpaTko

a) 1 0) 2 B) 3 r) 4 n) 5

28. CnaxxeM ce na JloM 311paBjba HEMA MOJIEPHY OIIPEMY

a) 1 0) 2 B) 3 r) 4 n) 5

29. He cnaxxeM ce Ja 3al10CJIEHU U3TJ1e/1ajy HEYypeIHO Ha CBOJUM paIHUM MECTHMa

a) 1 0) 2 B) 3 r) 4 n) 5
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30. 3a10BOJBAH/a caM MTOHYIOM aHaJM3a Koje Cy Ha pacoriaramy

a) 1 6)2 B) 3

31. He3apoBospan/a caM 1ieHOM yciryra?

a) 1 6) 2 B) 3

32. 3ai0BoJbaH caM Op3MHOM H3/aBama pe3yJiTara

a) 1 6) 2 B) 3

33. 3agoBoJbaH cam Op3MHOM H3/1aBama pe3yiTaTa

a) 1 6) 2 B) 3

r) 4

r)4

r)4

r) 4

n) 5

a) 5

a) 5

n) 5
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Haj0ospa BpeqHoCT MHAMKATOPA je S5 Kao IITO je paHHUje 00jallkbeHo. Jeman o IUbeBa
HCTpaXMBama je Jla Ce YTBPAM KOjU WHIUKATOPH HMMajy HajBehy BpPEAHOCT a KOJU HajMamby

BpeaHocT. OJroBOp Ha OBO MUTakE ce J00Uja MPUMEHOM METO/Ia JECKPUIITUBHE CTATUCTHKE.

Jlpyro nurame Koje ce MOCTaBJba je Jia JIM TOCTOjU pa3iuKa y 3aJ0BOJbCTBY IalljeHaTa
paaoM JieKkapa OJHOCHO pajJoM MEIHIMHCKHX cectapa. OAroBop Ha OBO MHTambEe MOXKE Ja ce

I[O6PIjC IMPUMEHOM METOAAa MAaTEMATUUKE CTAaTUCTUKE.

Tpehe nmuTame je KOju HUBO 33J0BOJBCTBA MallMjeHATa jeé MOCTUTHYT. OJAroBOp Ha OBO

UTamke MOXe Ja ce noouje npumerom soruaknx AKO-OHJIA npasuia.

Ha ocHoBy no0ujeHux pesynrata KOju Cy J0OHjeHH MPUMEHOM METOAa MaTeMaTH4Ke
CTaTHCTHKE, W JIOTHYKUX NpaBWJIa MEHAIMEHT 3]paBCTBEHHX YCTaHOBA MOXE Ja Mpeay3Mme
oarosapajyhe Mepe y muiby mo0oJspllamba paja MEIUIIMHCKOT 0C00Jba y YCTaHOBaMa IPUMapHe

3ApPaBCTBCHE 3alTUTE.
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4. MetopaoJioruja

Jla OucMo MorM J1ohM 10 HayYHUX ca3Hama KOju ce OABHjajy OMII0 Yy mpHUpoaH, OUII0 y
JPYIITBY, HEOMXOJHA Cy HaM METOJOJIOUIKM MHCTPYMEHTH MPHUKYIJbamkba, aHAIW3e U oOpane
moJlaTaka, Kao M MPUMEHHM HaydyHUX Mmerona. CBakO HCTpaXKMBamkE Mopa Ja MMa KapakTep
CHCTEMAaTCKOI' TpoydyaBama W HEONXOJHO Ta je YHampex JAeTaJbHO IPOjeKTOBAaTH M J00pO
ucrianupaty. Jla OMcMo yomnmTe MOTJIM peaar30BaTH HEKO MCTPaXHWBambe M TohM 0 HaydYHHX
JI0Ka3a U 3aKJbydyaKa, HEOMXOAHO j€ Ja U3PaJUMO MPOjeKaT UCTpaKuBama. 10 je ornepaTuBHO —
TUTAHCKU JJOKYMEHT KOjH, 3alIpaBo, jecTe Hallla yHarpe/ OCMUIILJbEHA U/Ieja UCTPAKHUBAHA KOPaK
mo kopak. be3 003upa Ha TO O K0jOj ce Hay4HO] OOJIAaCTH paju, MPOjeKaT UCTpaKMBamba UMa
CTaHJIapJHYy TJI00alIHy CTPYKTYpy KOja ce cacToju OJ: a) HalpTa Hay4dHe 3aMUCIH; 0) TUIaHOBa
UCTPAXUBamka, ¥ B) HHCTPYMEHATa MCTpaXKWBama, YKIbYdyjyhu u 1uran cpehuBama u obpane

noagaraxa.

Hayuno craname je yBek Omiio y cimykOM pa3Boja 4yoBeKa M 4oBeyaHCTBa. PazBoj u
Memabe HayqHOI' Ca3Hama JI0Ka3 Cy U pa3Boja U Mewama yoBeuyaHcTBa. Otyna ce moxe pehu na
j€ pa3Boj YOBEYAHCTBA M HAYyYHUX Ca3Hama MINAo yrnopeno. Jla 6ucMo nmamy CBECT M YBHI Y TO
KOJIMKE cy Ouiie ocajiallmbe APYIITBEHE IPOMEHE, U IITa MOXKEMO Jia oueKyjemo y 6yayhHoctu,
HEOIXOHa Cy HaM OO0jeKTHMBHA HaydyHa MCTPaXMBamba U Ca3Hama, Koja Tpeda /1a MOoYMBajy Ha
UCTHHHU Kao BPXOBHOM M jeIMHOM Kputepujymy. [la 6u ce HampaBuia paHuua n3Mely HayqHOT
U IpYTUX 00JMKa ca3Hama, BpIIe Ce HayYyHA NCTpaKMBama. 3aTO HayKa y CBOM pa3BOjy Mopa Jia
Ce PYKOBOJM KPUTEpPHjyMHMa HayuyHE HUCTHHE, JEp caMO TaKBU KPUTEPUjyMHU MOTY J1a o0e30eze

HBEHY 00jeKTUBHOCT U YHUBEP3aAJIHY JbYJCKY NPUMEHIbUBOCT.

Hayuna uctpaxxuBama Tepajy 4OBEUaHCTBO J1a CTaJIHO IpeJ] cebe MocTaB/ba HOBE M3a30B€
U MUTalka U Jla Ha BUX Tpaxu oAronope. McTpaxkuBame ce yBEK I0jaBibyje OHJIAa Kaja Tpebda
HEIITO peajlHo carjie/laTd, YHalpeIuTH WM pemuTH. Bpio je BaXHO HariacuTé JAa
UCTPaKMBAaYKU IPOLIEC MOpa Ja yBa)kaBa CTPOTY METOOJOWIKY mpoueaypy. OcHoBHa yiora
KOjy HAay4HO HCTPaXMBalk€ MOXE Ja MMa y Hpolecy JojJacka J0 HayyHE HCTHHE jecTe:
IpoBepaBame MocTojehnx HayyHUX ca3Hamba, MPOLIMPUBAIKE MOCTOjehnX HAayYHHMX Ca3Hamba U
OTKpUBamWbE 710 TaJa HEMO3HATHX ca3Hama. Jlakie, HaydHO HCTpakuBame ce MOXe aeduHucatu

Kao BC€OMa CJIOKCH, OpraHHM30BaH MW CBPCHUCXOJAaH IIPOLCC IMPOBEpaBamka, MPOUIMpPHBAEKBRA WA
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OTKpUBalka Hay4yHUX ca3Hamba O ojApeheHOM TpeaMeTy HCTPaKWBama, y3 MPUMEHY

oJropapajyhux HayuHUX METO/a, TEXHUKA U HHCTPyMeHara.

butHa kapakTepucTHKa HUCTpaXMBama y CBUM IOJbUMA M 00JacTHMa HayKe jecTe Jia ce
OHA HE 3allOYUby U HE pean3yjy CTUXH]CKH W HAacyMulle, Beh IIMJbHO U CBPCHCXOJHO, BEOMa
OpPraHU30BaHO, IUTAHCKA M CHCTEMATCKH, Kao W Ja C€ IPHUTOM KOPUCTE MapaJurMarcka
MOJIA3UIIITa, TEOPHjCKE IMOCTaBKE, TEOpEME M XHUIoTe3e. 300r HaBEJICHUX KapaKTePUCTUKA H
HEOIXOHUX TPEyCIOBa 3a YCIENIHY pealn3alli]jy, HEOMXOHO je JIa Ce UCTPAXKHUBAKE OJBHUja

1o oApeheHOM MOCTYIKY U TPOjEKTY.

[TpBH 1 OCHOBHM KOpaK 3a yCIEIIHY peaiu3allijy HayqHOT NCTPaKHBambha jeCTe MOCTaBKa
npobiieMa, Tj.IpeMeTa HaydyHOT UCTpaKuBama. Hujenan nmomarak y MCTpakuBamwy HE CTOJU caM
3a cebe. Y camoj mpakcH ce BPJIO YECTO JICIIaBa Ja C€ HOBU HCTPAXKUBAYKH IPOOIEMH M0jaBHY]y
y TOKy camor pana. Mako, kao mTo je Beh peueHo, CBaKO Hay4yHO MUCTPAXHBAE MOpa Jla UMa
TavyHe Kopake u (haze, 4ecTo ce JelaBa Jia ce, Kpo3 HeKy oj (haza UCTpakMBama, OTBOPE HOBA
nuTamka W npoOnemMu Koju Hucy Ownm Beh mnpensubenu. To ce He cMarpa TpEmIKOM Y
MOCTaBJbamy MpoOJieMa, HETO MPAKTHYHOM, TEXHHYKOM CTBAapH Koja ce€ MOXKE WIM HE Mopa
noroauTy HyxHO. [loHekas ce ca jeaHOT HCTPaXUBAUKOT MUTamba MOXKE JONH 10 IPYTOT, jep ce

JaBJbajy HEKa HOBA €BEHTYyaJIHA [TUTaba Y TOKY CaMOI' HCTPaXXUBamba.

VY cBakOM HCTpaXHBamby MOpa jacHo Ja ce popMymuile mpodiaeM Koju ce UCTpaxyje Ja
OM ce OTKJIIOHWJIM E€BEHTYAIIHH HCTPAKUBAUYKH MPOOJIeMH y, TpUMepa paad, MPHUKYIIbamby
moJlaTaka HEKOT HAyYHOT HWCTPaXMBama, HEONMXOJHO je W3BPIIUTH YBHUJI Y PpEJICBaHTHY
UCTpaXHUBavy JIUTEpaTypy, Koja MoMaxke /a ce 00Jbe M ITO NPUOIMKHU]E YIIO3HAMO Ca CaMOM
TEMOM U MpobiieMoM HcTpakuBama. HacinyhuBamwe npupoje npobiaemMa MoXke J1a ce IPEeTBOPH Y
onpeheny xunome3sy - TMPETHOCTaBKY O IOjaBH Koja ce m3ydaBa. Jla OM MCTpaxkuBame OMIIO
BaJbaHO, XUIIOTE3a c€ MOopa (OPMYJIHCATH HA TakaB HAYWH Ja MPHUKYIJBEHH MaTepHjal MOXKe

MIPYXUTH JI0OKa3e KOjUMa Ce XUIOoTe3a MOTKPEIUbYje WK o0aIryje.

Kanma je ped KOHKpETHO O TEMH OBOT pajia, 3aJ0BOJHCTBO KOPHUCHUKA 3IPABCTBEHOM
3alITUTOM OIJIEJ]a C€ Yy CBEOMILITEM, ONITUMATHOM KBAJIUTETY IIPYKEHE 3[JpaBCTBEHE YCIyre Koja
oJropapa morpebama maiujeHTa y JaToM TpeHYTKy. HaluoHanHa ucTpakuBama y KojUMa ce

I/ICHI/ITYjC 3aA0BOJbCTBO KOPUCHHKA 3IPABCTBCHOM 3allITUTOM Hpe,[[CTaBJ'bajy Haj60.IBI/I Ha4dyuH aa
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ce ohe 10 mojaTrka M OATOBOpPA Ha MHUTAMKE KOJU Cy MPOOJEMH 3IPaBCTBEHOT CHCTEMa HEKe
npxase. Takole, HalMOHANHAa MCTpakKMBamka oMoryhapajy aHaim3a TpeAMKTOpa 3a oiapeheHe
MOMyJIAI[OHE TPYIe KOPUCHUKA Yy OJHOCY Ha: IOJI, CTApOCT, BPCTY MPYXKEHE YCIyre W THII

3JIpaBCTBEHE YCTAaHOBE, a aKO C€ CIIPOBOJIC MIEPHOIUIHO oMoTyhaBajy npaheme TpeHia.

Hajuemrhe nerepMuHaHTe KOje c€ KOPUCTE Y HAYYHO-MCTPAKUBAYKE CBPXE 33J0BOJHCTBA
rpahaHa cucTeMOM 3paBCTBEHE 3AIITHTE CY: CTAPOCT IMAIUjeHTa, 3PABCTBEHO CTAbE, IPUXOIN
W BpCTa MpyKeHe ychyre (Ap>KaBHHU/TPUBATHU CEKTOp). Hemocramm crymuja Koje HCIUTY]Y
3aJI0BOJHCTBO KOPUCHUKA CY OJICYCTBO JaCHUX M UBPCTHX MOKa3aTesha U KOH3UCTCHTHOT MEPHOT
UHCTpYMeHTa. [IpMIIMKOM UCTpakMBama MPENoOPYUIHHBO j€ JIa Ce UCTPAKUBAUYM (OKYCHPajy Ha
WHIMPEKTHE II0Ka3aTehe 3aJ0BOJBCTBA, KA0 INTO CYy: JIMCTE YEKama, KBAJIUTET CaapKaja

MPYKEHUX yCIyra U KOMyHHKAIH]y ca 3paBCTBEHUM PaTHUIIAMA.

CamomnponieHa 3apaBiba, Ka0 Mepa COIMO-EKOHOMCKE HEjeJHAKOCTH II0/Ipa3syMeBa He
CaMoO OLEHY TPEHYTHOT 3/paBCTBCHOT CTama, Beh WHIUBHIyaIHY €BalyallHjy pPa3IHYUTHX
IUMEH3Wja 37paBjba — (QU3MYKY, EMOTHBHY U conujanHy. Hajuemhe nerepmuHante
CaMOIIPOIIEHE 3/1paBJba Cy: CTApOCT, M0, 3IPABCTBEHO CTambe, OpauyHU U paJlHH CTaTyc, HABUKE U
CTUJIOBH JKHBOTA. McTpakuBama Mokasyjy Ja caMOIpOLCHA 3/IpaBJba INPEACTaBIba Cy0jeKTUBHU
MH/IMKATOp KOJU je y BEJIMKO] MEpU Yy CKJIaay ca 00jeKTMBHUM 3/IpaBCTBEHUM CTamEM, I1a MOXKeE
MOCIAYXXMTH y TMPOLEHM OMIUTEr 3ApaBCTBEHOI cTama CTaHOBHMIITBA. MHdopmanuje o
Kopumhemy 3IpaBCTBEHE 3alITHTE BaXHE Cy Yy TMpuHiarohaBamy 3ApaBCTBEHUX pecypca
norpebama cTaHoBHHUIITBA. MHpOpManje o 3a10BOJBCTBY KOPHCHUKA 3PABCTBEHOM 3alITUTOM
Y CaMOIPOILIEHU 3/]paBJba OJ] KOPUCTHU Cy 3a yHamnpehemwe KBanuTeTa pajia 34paBCTBEHUX CIIYKOH.
CarnenaBame OHOra IITa MAalUj€HT O4YeKyje, y3 TPAHCIAPEHTHOCT 3/IPaBCTBEHOI CHUCTEMa
IpeACTaB/bajy MyT Ka MOOOJbIIAY KBAIWTETAa CHCTEMA 3/PAaBCTBEHE 3allITUTE U rnosehamy

3a10BOJbCTBA KOPHCHHKA 3APABCTBCHUX YCIIyra.

4.1. JlecKMOTHBHA CTATHCTHKA

Craructuyka oOpaja mojaTaka je mpolec Koju ce peanusyje kpo3 kopake [13]: (1)

npHuKybawe, (2) cpehuBame, (3) ananumay u (4) AOHOLIEHE 3aK/bydyaka O e€JIEMEHTHMa
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CTATUCTUYKOT CcKyna. HajBakKMHWJM CTAaTHUCTHYKH TapaMeTpH KOjU C€ pa3Mmarpajy cy

apUTMETUYKa CpeiHa U BapHjaHca.

JleduHUImmMMO TIpBO TOjaM pacnodena (ppexeenyuje. Pactionena ¢ppexBeniuje fi Moxe ce
neduHUCATH Kao pacrojielia mojaraka y kareropuje koje ce melycobHo uckipydyjy ( y oBOM
clly4ajy TO Cy MHIMKATOPH Ha OCHOBY KOjHX MAIMjeHTH HCKa3yjy CBOj€ 3a0BOJHCTBO PaAJIOM

MEIUIIMHCKOT 0c00Jba). CBaKOM MHIAMKATOPY NPUAPYKEH je TauHO oJipehyeH Opoj mamujeHara.

Jlpyru mojaM KOjHu C€ YeCTO KOPUCTH y AECKPUITHBHO] CTaTUCTHUIM je pacnoodena
penamushe ppexsenyuje. OBa BenuuruHa ce AeUHUINIE Kao Opoj MmanujeHaTa KOjH je MCKa3ao

3aJI0BOJHCTBO TOMONY jeIHE OIleHE ca YKYITHUM OpojeM MalujeHara.

Pacnionena ¢pexBeHIje U pacrojena peinaTuBHE (QpPEKBEHIIMje MOTY C€ MPeICTaBUTH
rpadpuuky Ha pa3nuynTe HaumHe. Hajame je mar Kparak oOmHMC pa3iuyuTHX HaduHA

npeacTaBibama Gppeksenije [14]:

e  Xucmoepam. Ha ancimcHOj ocH Cy NpHKa3zaHe BPEIHOCTH CpeIMHA Kiaca pa3MaTpaHe
BenmnunHe. Ha opamHaTh mpukazaHe Ccy BpenHOCTH (pEKBEHIMje 3a CBaKy Kiacy.

Pacnionena gpexBeH1yje je mpeacTaB/beHa PaBOyraoOHULIMA.

e bap kapma. Ha opinHaTHO] OCH ce NPENCTaB/bajy BPEAHOCTH CPEABUX Tadyaka Kiaca, a
Ha alcuucH BPeJHOCTH (pekBeHIje Kiaca. Pacmoaena ¢pekBeHIUje ce MpeicTaBiba

npaBoyraoHunuma. bap xapra je oOpHyTH XHUcTOrpam.

o  Cmpykmypuu Kpye. CBakoj] BEIMYMHHM c€ TPHAPYXKYje €0 Kpyra KOju OJronapa

(bpeKBEeHITH]U KJ1ace.

4.2. CTaTHCTHYKH NApaMeTaAPCKH TeCTOBH

HpI/IMCHOM CTATUCTUYKHX MaPaMCTAPCKUX TCCTOBAa MOXKEC Oda CC€ YTBPAU UCTHHUTOCT

IMPETIOCTAaBKE Aa Cy naqu CHTH HOJIj €IHAKO 3a0BOJbHHU PaaOM JICKapa U MCAUIIMHCKUX CceCcTapa.

VY oBoM pany pa3marpajy ce aBa mapamerpa: (1) cpenuna momynamnuje u (2) BapujaHca
nonynanuje. [[puMeHOM TecToBa O Pa3NUYUTHM APUTMETHYKUM CpellMHaMa U TeCTa O OJAHOCY

BapI/IjaHCI/I ABC nonynam/lje MOKC a C€ YTBPAHU UCTUHUTOCT YBEACHC MPCTIIOCTABKE.
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[IpernocTaBka na Cy manujeHTH MOjeAHAKO 3aJ0OBOJHHHU PAJIOM JIeKapa U MEIUITMHCKHUX

cecTrapa je O3Ha4Y€Ha Kao HYJTa XHUIIOTE3a, HO' HpeTHOCTaBKa Ja CTCIICH 3aa0BOJbCTBA

naryjeHaTa Huje jeJHaK Kaja ce MocMarpajy JieKapu, OJHOCHO MEIUIIMHCKE CeCTpe Ha3uBa ce

aNITepHATUBHA U O03HavaBa ce kao H;. Cpeama BPEIHOCT OLICHE paja JieKapa je 03HaueHa Kao
a BapHjaHca je 03HauYeHa Kao o? . JIpyra momynammja nmpeacraBibajy MeauiuHcke cectpe. Cpema
BPEIHOCT OIIEHE pajia MEIUIMHCKUX CcecTapa je o3HadeHa Kao u, a BapujaHca je o3 . [loctymak

TECTHUpalka C€ YBEK peaju3yje Ha HEKOM CTeleHY pHU3MKa KOjU je O3HaueH Kao o KOju

npeacTaBba PU3SHK IIPUXBaTalkba HYJITE XUIIOTE3E.

Craructrka oJUTydrBama je BEJIMYMHA Ha OCHOBY KOj€ c€ JOHOCH OJIyKa O IMPHXBATAbY
Wi ojbanuBama HyilTe xunore3e. Ha ocHoOBy TabnmuHe BpemHOCTH oxaroBapajyher Tecra
JOHOCHOIIM OJTYKE MOTY Jia JOHECY OJUIYKY Ja JIM NPHUXBaTajy XHUIIOTE3y Ja je paj JieKapa u

MCAUIHUHCKHUX CECTapa HO,Hje,Z[HaKO KBAJIUTCTAH Ca aCIICKTa HaI_II/IjeHaTa, nimn HI/Ije.

[Toctynak TtecTupama XHIIOTE3a C€ peanusyje Kpo3 MeT Kopaka 0e3 o03upa Koju
napamerap mocmarpamo. Hajmaspe je gar mocTylak TecTHpama XHIIOTe3a Kala ce pa3marpajy

cienehu mapamerpu: (1) paznuka apuTMETHIKUX CpeauHa ¥ (2) OHOC BapHjaHCH.

Tecmuparee xunomesa 3a pa3nuKky cpeouna 0ee nonynayuje

Kopak 1. I[locmaswarve xunomesa
Ho iy =, - 3310BOJBCTBO MALlMjE€HATA PaJOM JIeKapa U MEAMIMHCKUX CecTapa y 3/paBCTBEHUM

yCTaHOBaMa IIpUMapHE 37paBCTBEHE 3aLITUTE j€ JEAHAKO ,

H,: py #p, - 33I0BOJHCTBO NAIlMjeHaTa pajioM JieKapa U MEIULHUHCKHUX CecTapa Yy 31paBCTBEHUM

YCTaHOBaMa ITPUMAPHE 3APABCTBCHE 3allITUTEC je pa3jinunTo.

Kopax 2. Huseo pusuxa

Hugo pusuka a je 5% .
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Kopaxk 3. Cmamucmuxa oonyuusarba

X1—-X2
2 2
o ©
01,02
ng n

ZO=

Kopax 4. Kputepujym 3a ogbanrBame HyATe XUIOTe3e je nedrHrucan Ha ciuenehu HauuH:

|Zo|> 2/, mBOCMEpPHU TecT

Kopax 5. Oonyka

Omyka ce TOHOCH Ha OCHOBY pe3yJiTaTa KojH je JOOMjeH y MpeTX0JHOM Kopaky. M3pauyHaBajy

CC I'PpCIIKC AOHOCHUIAalA OJUIYKa U BEJIMYHHA Y30pKa.

AKo je HynTa XMUIIOTE3a TayHa a JOHOCWJIAIl OJUTYKE je offaiy Taxa OH HalpaBH TPEUIKY MPBE
BpcTe. ['pelika mpBe BpcTe MpecTaBba BEpOBAaTHONY KOjy OM JOHOCHIIAI OJUTyKE HApaBuo Ja

JAOHECE IoOpe OIMUCAHY OJIYKY.

vy CYIIpOTHOM Ja je HYJITa XHUIIOTE3a HETAYHA a JOHOCHUOIU OJJIyKa je y'CBOje Kao Ta4yHy Tada

UCTH MpaBe rpeniky apyre Bpcre. OBa BepoBaTHOha ce pauyHa rpema u3pasy:

34



Jlasap JI. [Inanuh Macmep pao 2020.

Tecmupare xunome3sa 3a 00HOC éapujancu 0ée nonynayuje

Kopax 1. [locmaswarwe xunomesa
Ho:0? = o3 BPEIHOCT BapHjaHCH OLICHE 3aJI0BOJHCTBA PAJIOM JICKapa U MEIHUIMHCKUAX CecTapa je

jenHaka

H,: o? # o5 - BPEIHOCT BapHjaHCH OIICHE 3aJ0BOJbCTBA PAIOM JIEKapa U MEIUIUHCKHUX CeCTapa je
paznuunta. BpemHOCT BapujaHCH pa3MarTpaHOr oOelexja 3a ABE TMOIyJaluje je pa3IuduT

(m1BOCMEpHHU TeCT).

Kopax 2. Hueo pusuxa

Hugo pusuka o je 5% .

Kopaxk 3. Cmamucmuxa oonyuusarba

Kopax 4. Kpumepujym 3a o0bayusarse Hyime xunomese

FO > Fa/Z,nl—l,nz—l A FO < Fa/Z,nl—l,nz—l

Kopax 5. Oonyka

Opiyka ce TOHOCH Ha OCHOBY pe3yJiTaTa U3 MPeTXOAHOI Kopaka.
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4.3. AKO-OHJA npaBu.ja

Hexkana je 3a 3akJby4nBame MEHAIMEHTA MOTPEOHO J1a T0OHMjeMOo jacaH OATrOBOP, OJJTHOCHO

KOJU HUBO 33/I0BOJBCTBA PAJOM JIEKapa U cecTapa MMajy HallvjeHTH.

Y oBOM MacTep pajy, HHBO 3aJI0BOJHCTBA j€ OINMCAH JIMHIBUCTUYKUM IPOMECHJbHBaMA.
OO0jacHUMO TPBO TEPMHUH JHHTBUCTHYKA MPOMEHJbHMBA. KOHIENT JIMHIBUCTHYKE WM (as3u
npomensbrBe Aedunucao je Zadeh [7]. 3naum, TMHrBUCTHYKA POMEHIJbUBA j€ IPOMEHIBHBA YHjE
CY /103BOJbEHE BPETHOCTH PEUM MPUPOJHOT je3nuka. HuBo 3a10B0JbCTBA MOKE JOBOJHHO 1000 /12
ce omnuiie moMohy Tpu JUHTBUCTHYKE TPOMEHIBUBE KOj€ Cy onucane a3z OpojeBuma:

e Beoma mano 3a0o6omcmeo — Q1 = (1,1, 2, 3.5)

e Cpeomwu Huso 3adosomcmea — Qy = (1.5, 2, 3, 4.5)

e Bucok nuso 3a0o6obcmsa — Qs = (2.5, 4, 5, 5)

Ogu Tpoyraonu ¢a3u OpojeBU MOTY J1a ce peAcTaBe rpaguuky Ha CITUIH 3.

Qs

|

1 2 3 4 5

Camka 3. I paghuuxu npukaz Hueoa 3a0060.6cmea nNaAyujeHama padom MeoOuyuHcKko2 0cooba
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[Ipexnaname TpoyraoHux (a3u OpojeBa je Beoma BEIHUKO KOje MpeACTaBJba MOCIEIUITY
HEJIOBOJHHOT 3Hama O HHUBOY 3aJI0BOJHCTBA ManujeHara. [IpemioskeHe BpeIHOCTH Yy JOMEHHMA
OBHUX TpoyraoHux (asu OpojeBa MpEICTaBJbajy IMOJIA3HY TAyKy 3a J1aJbe UCTPAKUBAKE Y OBO]

00JacTH.

Y OuHapHO] JOTUIM yOoOM4YajeH je HAauyWH 3aK/byuyHMBama I0JI OPUTMHATHUM HA3HBOM
modus ponens. Ha ocHOBY mo3HaTe YnibeHHIIE A U Ipgsuia A b (uuta ce: ako A onga b),
MoKa3yje ce Ja BaKu MpHKa3aHW 3akbydak. OBaj HAUMH 3aKJbyUHBamba Ce MOXKE MIYCTPOBATH
YyBEHUM APHCTOTEIOBUM cuijioru3MoM. M3 nBe mpernocraBke: ,, CBaku I'pk je yoBek™ W .,
CBaku 4OBeK je cMpTaH* 3akJbyuyje ce jeZJHOCTaBHO ,, CBaku I'pk je cmptan® . Buau ce na ce
OBJIj€ KOPUCTE EKCTPEeMHE KBajH(UKaluje CBaKH U jacHO omeleHe, Mperu3He KaTeropuje, Kao

LITO Cy YOBEK, ['pK 1 cMpTaH.

Ha oBaj maumn, kopuctehu npoaykumnona, AKO < ¢aszu nponosunmja > OHJIA < dazu
NPOIO3UIIKja >, MPaBWiIa, CTPYYHaK UMa MOryhHOCT Ja peyrMa CBaKOJAHEBHOI TOBOpa M3pa3u
CBOj€ 3Hame 0 HEeKOM mporecy. Hucy My nmotpeOHe HuKakBe mocedHe (opmyne, HUTH nocebaH

MIPOTPAMCKH jE3HK.

JenuHcTBEH MeTon y NpaBMJIMMa 3aKJbyuHBamka HE IOCTOJU, jep je MPEeNokKEeHO U
KOpHCTH ce nocTa Merona. Hajuupy ymorpeOy mma Mamdani-jes meron. Jeduumimja tor

METO/Ia je HaJaJbe PUKa3aHa:
Ako cy a i b peanmau 6pojesu u3 unreppana (0,1) onna je:
a—" sb=arb=min(a,b)

b (@.b)=min(ua (X g ()

HeonxonHo je ma ce oapenu "ykyrmaH OJHOC 33JI0BOJbCTBA TalujeHara". BpeaHoct oBur
WHJIeKCa MOXe /1a Oy/ie OnmrMcaH HEM3BECHUM WM MpEru3HUM OpojeM. Y OBOM pany, ce cMmarpa

;[aje YKYIIaH UHACKC 3a10BOJHCTBA OIIMCAaH CPCAHBOM Bpez[Hocthy OLICHC.

3akJbyuMBame Koje ce u3Boau ca Behum OpojeM mpaBuiia Koja ce mapajiesHo U3BpIIaBajy

MOXxe (popMaiHO J1a ce mpeacTasu [15]:
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e AKO xje A; OHIA yjeBjili
e AKO xje A, OHIA yjeByili
e AKO xje Ay OHJA yje By,

Axko Ou OMJIO HEONXOAHO Ja C€ OJPEAH YKYITHO 33aJ0BOJHCTBO MAIlMjeHATa PajoM KaKo
JieKapa Tako ¥ MEJUIMHCKUX CecTapa MOXKE Jla ce IPUMEHE MpaBuia Koja Ha MpUMeEp MOTY Ja

Oyny nara y penanuoHoj popMu Koja MpecTaB/ba KOMIIAKTHY MPE3EHTAIH]Y.

Y oBOM pany je MpeaIokKEHO Ja 3aJ0BOJHCTBO TAIlMjeHaTa MOXe Ja ce aeuHuie
moMoNy TeT JIMHTBUCTHYKHUX NMPOMEHJBUBHUX pecnekTyjyhu cpenmy oneHy. OBe TUHTBHCTHYKE

IMPOMCHJbUBE CY:

e Beoma mana (BM): (1-1,5)
e Mamo (M): (1,5-2,5)

e Cpeame (C): (2,5-3,5)

e Bucoko (B): (3,5 - 4,5)

e Beowma Bucoko (BB): (4,5 - 5)

[Ipennoxena cy cieneha mpoaykipona mpaswiia npukasana y Tabenn 2.
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Tabena 2. Penaninona gopma npeacraBibama MpaBuiIa

Huso 3ag0Bo/bCTBA paaoM

Huso 3ag0Bo/bcTBa paaomMm

YKynHH HHBO 320BO/bCTBA
NanujeHaTa npy:keHoM 31paBcTBEHOM

JIeKapa MEJUIMHCKHUX cecTapa yCayrom
BX BX 1
BX X il
BX 1 1l
BH i
BH BB 1

X BX Il
X X a1
X i} 11
X B 1l
X BB 11
11 BX a1
11 X 11
I " *
11 B 12
11 BB 12
B BX 11
5 X i
B i} 12
B B 12
B bb 13
BB BX a1
Bb X .
BB I e
BB B 13
BB Bb 13
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[locraBma ce nmurame kako gohu g0 oBakBor ckyma npasuina? HaGpojahemo camo

OCHOBHE Ha4YUHE.

1. TlpBu HauuH jecTe Ja CTPY4YmaK, T3B. JOMEH EKCIEpT, BepOain3yje CBOje 3HAmbEe H

UCKYCTBO;

2. Jlpyru HauWH jecTe Ja CTpy4YmhakK KOju IMo3Haje (ha3u JOTHKY, T3B. HHKECHEP 3HaWHA, /10

npaBuiia gohe naxxJbUBO HAIPaB/LEHUM HHTEPBjyOM Ca JIOMEH €KCIIePTOM;

3. Tpehm naumn jecte (asum MomenoBame mnocMaTpaHor mnpoueca. da3um Mouen wWin
KBAJIMTATUBHU MOJZCII IIpoHecca je JJUHI'BUCTHUYKH OIIMC HBCTOBUX JHUHAMHUYKHX

KapaKTCPUCTHUKA.
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5. Cryauja cayuaja: 3apaBcTBeHe YCTaHOBEe NpPHUMAapHe 3alITHTE Yy Tpaay
Kparyjesuy

Pagu moctu3ama 3anpTaHOr LMJbA HCTPAXHMBamka, O00aBJBEHO je  EMITMPH)CKO
UCTPAXKUBAKE, MyTEM CIIPOBOhEeHa aHOHMMHE aHKETE KOja je CIpPOBEACHA HA CTAaTUCTHYKOM
y30pky oz 200 ucnuranuka. AHKeTa je Ouiia aHOHMMHA U CIIPOBOJICHA Ha JI0OPOBOJEHO] OCHOBH,
y3 TMPHUCTaHAK CBAKOI MCIUTAHWKA, TAKO Jia HHCY Omia moTpeOHa moceOHa omoOpema 3a
aHKeTHpame. EMIHUPHUjCKO HCTpaXMBamke je CIPOBEACHO Yy 4 3ApaBCTBEHE YCTAHOBE Yy Tpaiy
KparyjeBny: Knuanuku nieHtap — meHTpaiHa jadboparopuja, MHCTUTYT 3a jaBHO 37paBibe, oM
3/paBJba W 3aBOJ 3a 3/PABCTBEHY 3alITHTY pamHuka. OOpajgoM mojaTaka JOOHjEHUX aHKETOM

nobwujajy ce cienehu pe3ynraT koju cy natu y Tabemu 3:

Tabena 3. PesyntaTu uctpakupama

YcraHoBa VYcranoBa VYcraHoBa VYcraHoBa VYkynHo
opoj 1 opoj 2 opoj 3 opoj 4 1+2+3+4
17/50 21/50 20/50 14/50 72/200
Myukapuu
34% 42% 40% 28% 36%
1. ITon
= 33/50 29/50 30/50 36/50 128/200
o 66% 58% 60% 72% 64%
1/50 0/50 5/50 3/50 9/200
OcHOBHO
2% 0% 10% 6% 4.5%
26/50 15/50 23/50 28/50 92/200
Cpenme
52% 30% 46% 56%0 46%
2. Oopa3oBame
B 14/50 22/50 15/50 15/50 66/200
uie
28% 44% 30% 30% 33%
9/50 13/50 7/50 4/50 33/200
®dakynrer
18% 26% 14% 8% 16.5%

Takobhe, pe3ynaTatu ucTpaxuBama MOTY rpaUyKy J1a ce MpeJcTaBe Kao Ha ciaukama 4 u

a1 |
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MonHa CTPYKTYpPa UCNUTaHUKa

Cauka 4. [lonna cmpykmypa ucnumanuxa

[ITo ce TH4ye 00pa30BHE CTPYKTYpE UCIIUTAHUKA, oAy cy cieaehu:

O6pa3oBHa CTPYKTypa CTAaHOBHULLTBA

&s

Cauka 5. Obpazoena cmpykmypa ucnumanuxa

B OcHoBHO 06pa3oBatbe
B Cpeatbe obpaszoBarbe
M Buwe obpasoBarbe

H BucoKko obpasoBarbe
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[IpumeHOM MeTO/A€ NECKPUIITUBHE CTAaTUCTHKE MOXKE C€ TOoKa3aTH Ipaduykd OleHa

3a7I0BOJbCTBA MAllMjeHaTa paoM Jiekapa (CliuKa 6) U MeMIMHCKHUX cecTapa (ciuka 7).

3aAOBOIbCTBO pPaAom neKapa

3,400 1

3,200 m2

© 3,000 3
&

O 2,800 m4

2,600 +— >

[ ]

2,400 ¢

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 u7

UHpukatopu 8

Cauka 6. 3a0o60.5cmeo pada nexapa

Ha ocHoBy o0paljenux moparaka jacHO ce youaBa Ja Cy MallMjeHTH HajBHIIE 33JJ0BOJbHU
panom nekapa ca acnekta ({PBEHA). Mana He Moxe Ja ce Kaxe Ja He MOCTOjU OCHOBA Jia ce
npeay3uMajy Mepe y Iujby moOoJblllarba OBUX acleKaTa jep je cpeima OIeHa 3HayajHO MCIOJ
HajOoJbe oreHe. [lanmujeHTH Ccy HajMame 3aJI0BOJHHH pagoM Jjekapa ca acnekrta (JKYTA). Ha

HCTHU HA4YMWH MOXC Ja CC I‘pa(bI/I‘{KI/I MMpUKAXE 3aT0BOJHCTBO naqueHaTa paaoM MCIUIUHCKHUX

cecrapa.
3a40B0/bCTBO PaAOM MeAULMHCKUX cecTapa

3,300
1

3,200
m2

3,100
m3

2 3,000
aj- I I I :

© 2,900
m5

2,800 +—
W6
2,700 +—

m7

2,600
m38

1 2 3 4 5 6 7 8 9

UHaunkaTopum m3

Camka 7. 3a0060/6cmeo padom MeOUyuHCKUx cecmapa
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Moske 1a ce jacCHO yO4H ca CIIMKE 3. J1a Cy MallijeHTH CPEhe 3aJI0BOJbHU PaoM

MEIUIIMHCKUX CecTapa ca TOTOBO CBHX acriekata. Hajmame je ornemen acniekt (OKYTA).

Kao mro je panuje HarmoMeHyTO, MOTPEOHO je Hahu OATOBOp HA MUTAKE 1A JIU MAIH]jEHTH
cMatpajy Ja cy MoJjeJHaKO 33JOBOJbHH PaJIOM JIeKapa U MEAULUHCKUX CECTapa y 3paBCTBEHUM
ycTaHOBaMa TpUMapHe 3/paBcTBeHe 3amTute. OJIroBOp Ha OBO MHUTAmkE JOOHjaMO MPUMEHOM

nmapaMeTapCKux CTaTUCTUYKHUX TECTOBA

Tecmupare xunomesa 3a pa3iuKy cpeouna 0ée nonyiauyuje

Kopax 1. [locmasmwarwe xunomesa

Ho 1y =H, - 3310BOJBCTBO TAllMjE€HATa PaioM JieKapa U MEAMIMHCKUX cecTapa y 3IpPaBCTBEHUM

yCcTaHOBaMa IpUMapHe 3APaBCTBEHE 3aIITUTE j€ JeHAKO ,

H, : w #p,- 33JJ0BOJBCTBO TAllMje€HATa PajoM JIeKapa U MEAUIUHCKUX CecTapa y 3/paBCTBEHUM

YCTaHOBaMa ITPUMAPHE 3APABCTBCHE 3allITUTC je pas3jInvIuTo ,

Kopax 2. Hueo pusuxa

Hugo pusuka a je 5% .

Kopax 3. Cmamucmuxa oonyuusarba

Zo - 2,973-3,097 _ 204
0,32 N 0,327
174 176
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Kopak 4. Kputepujym 3a ofdanuBame XUIOTE3€ /1a j€ 3aJI0BOJbCTBO MallMjeHaTa pajoM Kako

JieKapa Tako U MEIUITMHCKHUX cecTapa jeJHaKo je AeduHucaH Ha cienehy HauuH:

®(20 05 )=1—0,025 = 0,975 — 2( 05 = 1,96
|2,04) = 2,04

Tako ma kpuTepujym 3a o0alMBame HYJITE XUIIOTE3€ CE MOCTaB/ba MATEMaTHUYKU:

2,04>1,96

Kopaxk 5. Kako je ucnymeH KpUTEpHjyM 3a oJ0alluBambe HYJITE XUIIOTE3€ CIEIH Ja ce MPUXBara
alTepHaTHBHA XUIIOTE3a. Y OBOM CIIy4ajy MpUXBaTa Ce€ XUIOTE3a J1a 3a/J10BOJHCTBO MalldjeHaTa

paaoM JICKapa U MCAUIIMHCKUX CCCTapa HI/Ije je,I[HaKO.

Axo 0Ou JOHOCHOIHN OMIYKC MPHUXBATWUIIM HYITY XHUIIOTC3Y KaO0 Ta4YHY OHOa ou HalpaBHJIA

TPEeUIKy Ipyre BpCTe:

B=196-— |- 1,96 - L
0,068 0,068

B=d(-12,7)-D(-16,7)=-1+1=0

JloOujeHu pe3ynTar Mmokasyje jJa ako OW MPHUXBATHWIIM W HYITY XHIIOTE3y JOHOCHOIH OJJTyKa

TOTOBO Jla He OW HaINPaBUJIU TPEIIKY.
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Tecmupare xunome3sa 3a 00HOC eapujancu 0ee nonyaayuje

Kopax 1. I[locmasmwarve xunomesa

Ho:07 =5 BPEIHOCT BapHjaHCH OIEHE 3a/JI0BOJHCTBA PaJOM JieKapa W MEIUIIMHCKHAX CecTapa je

jemHaka

H; : o # o5 - BpeIHOCT BapHjaHCH OLICHE 3aI0BOJHCTBA PAJIOM JIeKapa W MEAUIMHCKHUX cecTapa je

Pa3IuuUTO

Kopax 2. Hueo pusuxa

Hugo pusuka o je 5% .

Kopax 3. Cmamucmuxa oonyuusarea

032 _
Fo = 0827 = 0,98

Kopaxk 4. Kpumepujym 3a 00bayusarve Hyime xunomese

Tabnuana BpenHOCT DUIIepoBe pacmoere je:

Fo,05173,175 =1,3445

Kopaxk 5. Oonyka

Opiyka ce TOHOCH Ha OCHOBY pe3yJTaTa U3 MPETXOJHOT KOpaka.
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Kako je umHIEKC 3am0BOJBCTBA jENHAK CPEAMHO] BPEAHOCTH, OAPEIMMO HHUBO 3aJ0BOJHCTBA
npumenoM AKO-OHJIA mnpaBuna. Iloctymak oapehuBama HHMBOA 3a70BOJBCTBA Halasbe je

IIPUKA3aH.

[ToctaBuMoO jeqHAUMHY MTpaBe KPO3 JIBE TAUKeE:

HuBo 3a710B0OJBCTBA paioM JieKapa ce a00uja:
max (0,351, 0,982) = 9,982

Ima CJICau aa HUBO 3a0BOJBCTBA naunjeHaTa pagoM JICKapa MOXKE J1a C€ OIMMUIIC Ka0 CPEABLU.

Ha nctu HaunH oszeI)yjeMo HHWBO 3a10BOJbCTBA naunjeHaTa paaoM MEOAUIIMHCKUX CeCTapa:

max (0,269, 0,398) = 0,398 omakie cienu Ja HHBO 3aJ0BOJHCTBA TAllMjeHAT pPajoM cecTapa

MOXKE aa C€ OIIMIIC Ka0 BECIIUKU.

5.1. Ilpeano:xkeHne mepe

Kpanmurer 3ApaBCTBCHE 3aIITUTC je BaXaH CEIMCHT OIIIITEr CTalkba U q)YHKHI/IOHI/IcaH)a
CUCTEMa 3JPAaBCTBEHE 3aIlITUTE, a jeJaH O]l (aKkTopa KBAIHTETA j€ M 3aJ0BOJHCTBO KOPHUCHHUKA
(manujeHara) npy>KeHOM 3/IpaBCTBEHOM 3alITUTOM. Ha ocHOBY MmoHalama naiyjeHara y ogHocy
Ha Kopuuheme 3apaBCTBEHE CIyk0e, MOTy ce JAe(UHHCATH M IIMJbEBU 3/IPAaBCTBEHOI CHUCTEMa

reHepanHo. OuekrBama nanujeHaTa cy JIMYHa U pas3sIuKyjy ce oJ] MOojeAMHIA 0 MOojeUHIA, 300T
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Yera je HeOMXOJHO 3HATH IITa MalHjeHTH 04eKyjy. OuekuBama 3aBUCe O]l MHOTHX (hakTopa, Kao
IITO Cy CTapOCT MAIlMjeHTa, MOJI, PaHHja UCKYCTBA Ca 3[PaBCTBEHHM CHUCTEMOM, PACIOJIOKEHa,
tyha paHuja UCKycTaBa, UTA. 3aJ0BOJHCTBO IMalljeHaTa MpeAcTaBba 30Up CBUX TUX (hakTopa u
300T TOra je TO jeAaH KOMIUIEKCaH U MyJITHANMEH3UOHaNaH (eHoMeH. J[uMeH3Hje 3a10BOJbCTBA
3MIPAaBCTBEHUM yCIyrama MOXXEMO ONHMCATH Kao MPUCTYMAYHOCT, eUKACHOCT, KOHTHHYUTET U
JOCTYITHOCT 3JJpaBCTBEHE 3aIlTUTE, MMOHANIAKHE U XYMAHOCT 3JPAaBCTBCHUX paJHHUKA, aMOUjCHT,

npyxame HHpopMaiyja, CTpyqyHOCT 3paBCTBEHUX PaJHUKA M HEMOTYNHOCT KOpYyTIIHje.

VY nHamoj 3emsbH npaheme HHUBOA 33JJ0BOJBCTBA IMallMjeHaTa HUje PeJOBHA IpOIeaypa M
CIIPOBOJIM CE C BPEMEHA Ha BpEMeE Yy MOjeIMHUM 3PaBCTBEHUM yCTaHOBaMa. AKO PE3UMUPAMO H
00jeIMHIMO pe3ynTarte MPETXOAHUX HCTPAXKUBAKA U pe3yliTare HCTPaXUBama OBOr paja,
npeuIoKeHe Mepe 3a noBehame HHBOA 3a/I0BOJGCTBA IMAIMjeHATa 3/PAaBCTBEHUM ycCiyrama Ou

owie cienehe:

1) Pa3Butu cuctemM MOTHBHUCama U CTPYYHOI' YyCaBplllaBamka CJ'Iy>K6CHI/IKa 3a pag ca

rpahaHnMa/manyjeHTuma;
2) VYBectu Behu Opoj €NEKTPOHCKUX YCIIyTa Kako OU Ce CMambHO MPOCTOP 33 KOPYIILIH]Y;

3) ChpoBecTH TPEHHUHTE PaIy MOCTH3aba U MOM3amha CBECTH CITY)KOCHHKA O 3HAYajy JTHYHE

eTHKe U IPO(PECHOHATHOT HHTETPUTETA Y MPOLECY MpYyrKabha JaBHUX YCIIyTa;

4) PemoBHO CIPOBOIMTH MEIHjCKE KaMIlambe paad MHpopMucama rpaljana o mpaBuMa Koja

MMajy MPWINKOM KOpUIThewa JaBHUX YCIIYTa;

5) VBectu kaHaje 3a JaBame MOBpaTHE MH(pOpMaIMje o1 cTpaHe rpahaHa, Kako Ha JIHILY

MECTa, TAKO U ITYTEM UHTCPHCTA;

6) PenoBHO, a HajMame jeJHOM TOIUILNELE, CIPOBOJMTH HCTPAKUBAKE jaBHOT MIbEHA O

3aJI0BOJbCTBY IpaljaHa 3JpaBCTBEHUM yCIIyrama.

48



Jlasap JI. [Inanuh Macmep pao 2020.

6. 3akipyuak

3axBaspyjyhu ucTpakuBamuma 37paBjba CTAHOBHUIITBA HA HAIIMOHATHOM HUBOY Moryhe
je ¢opmupame cBeoOyXBaTHE CIMKE 3/paBjba CTAaHOBHHUINTBA, IedUHUCAKE MMOTpeda 3a
3/IpaBCTBEHUM ycClyrama Ha CBUM HHBOHMMA 3J[paBCTBEHE 3alITHTE U HIeHTH(UKanuja Bogehux
npobiemMa y peanu3anuju UcTuX. [IeprnoInYHOCT OBUX HCTpaKMBamba oMoryhaBa cariiefiaBame
edekaTa YUMHBEHOT Y3 TUTAHUPAe JaJbuX KOpaka y MpaBIly pa3Boja 3IpaBCTBEHOT cucTeMa. Y
HU3Y MHTEPAKIMja KOPHCHUKA W CHUCTEMa 3JIPaBCTBEHE 3alITUTE, WJIM KOPUCHHKA M JaBaola
3IPAaBCTBEHUX YCIyra, y4ecTBYjy OpojHU (aKTOpy Kao IITO Cy BEpPOBamAa, NMPETIIOCTABIHCHE
BPEIIHOCTH, CTABOBU U MOTHBH, I1a 33/J0BOJECTBO 3alPaBO MPEICTaB/hba KOHAYHH 30Hp JeIOBamba
Beher Opoja Bapujabin Koje yTudy Ha JbYACKO NoHamame. CTaB KOPUCHHUKA NIPEMa CUCTEMY je Yy
(GyHKIMjU HEroBe Meplenuuje Tor cucremMa. MehyTum, Kako cCHCTeM 3/IpaBCTBEHE 3aITHTE
mocenyje HU3 aTpuOyTa, TaKO je W CTaB KOPUCHUKA oJpeheH YuTaBUM HU30M TPETXOIHO

nocrojehux cxBarama 0 CUCTEMY.

HckycTBO 1 3a10BOJECTBO TAIMjEHTA j€ IPENO3HATO KA0 KOMIIOHEHTA BUCOKOT KBaJMTETa
3npaBcTBeHe 3amtutTe. Komucuje 3a yHanpeheme KBaauTeTa W YIPaBHH OIOOPH MOPAjy
pa3yMeTH KaKo FUXOBH KOPHCHUIIM JOXHUBJHABajy HHUXOBE YCIyTe M Kako Ja UX yImoTpede aa
3aJI0BOJbE€ MCKa3zaHe TMOTpede KOpPHCHHMKA y BHCOKO KBalmuTeTHe, eduxacHe u Oe30enHe
neppomance. OBO yKJbyuyje CBe MpOydyaBaHE acleKkTe, a Ha NPBOM MECTy KOHTaKT ca
3IpaBCTBEHOM CIIY>KOOM, TIpBU ,IIajnTep”’ 3a MpHjeM y OOJHWUIM WIM Ha KOJU C€ CIyIITa
KIBbIKUIA Yy JIOMYy 37ApaBjba. JlemoTBopHa Tepamnuja, edUKACHU TPOLECH JieUuema W J100pu
KIMHUYKH UCXOJAU CY KJbY4YHE KOMIIOHEHTE MallijeHTOBOT MCKYCTBA, I HUCY M JIOBOJHHH JIa
Ou ce TocTUrao OJJIMYaH J10XHBJbaj. [loBehame 3a10BOJbCTBA MalljeHATa TTOYHHE MTOHAIIAKEM
IpeMa CBaKOM KOPHCHHKY Ka0 WHAMBHUAYH, Tj. IOje€IMHAYHO, KAKO OU MAllUjeHTH OWIH CUTYPHU

na he mobutu npaBy HeTy, y IPaBO BpeMe U Ha MPaBH HAUMH.
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