SADRZAJ

L Y ] PRSP RUPRRPPRSPRS 4
1. UPRAVLIANJIE USLUGAMA ..ottt ettt e e nae e anae e 6
1.1, Pojam i Znacaj USIUZA .......ccooiiiiiiiiiiie s 6
1.2, Usluzni menadZmMeEnt ........c.eeoiuieiiiiieiiiiie i sin e e 8
1.3.  Modeliranje usluZnog menadZmenta............ccoevveiiiereeniienee e 11
2. KVALITET USLUGA I NACIN NJIHOVOG UNAPREDENJA ........ccccocevvvnnn. 13
2.1. Definisanje kvaliteta USIUGE..........ccooiiiiiiiiie e 13
2.2.  Dimenzije Kvaliteta USIUQA .........ccoovieiieiieiiec et 15
2.3.  Osnovne karakteristike kvaliteta USIUQa...........ccovveiiiiiiiicicccceee e, 15
2.4,  Kategorije Kvaliteta USTUGE .......ccooiiiiiiiiiece e 16
2.5.  Tehnike za mjerenje KValteta...........cooiiiiieiiieec e 17
2.6. Ocekivani kvalitet 1 percepcija USIUZE.......c.ccvvviiiiiiiiiiic e, 19
2.7. Analiza problema u kvalitetu Usluga ...........cccooveiiiiiie e, 20
2.8. Pristupi unapredenja kvaliteta USIUZE ........ccccvrviiiiiiiiciie e 23
3. USLUGE U ZDRAVSTVENIM USTANOVAMA ... 26
3.1. Pojam i vrste usluga u zdravstvenim UStan0oVamMa ...........ccevveruereeneeirseesieeneesneeneenns 26
3.2.  Kvalitet u zdravstvu kao pretpostavka za zadovoljstvo pacijenata ................ccue....... 27
3.3.  Klju€ne dimenzije kvalitetne zdravstvene zaStite............ccovvvrviiiieiiniiiiciicieen, 29
3.4. Unapredenje usluga u zdravstvenim ustanovama u Bosni i Hercegovini ................. 32
ZAKLIUCAK ....ooooiiiitieieiieies sttt 40

LITERATURA et 42



