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Pored proizvoda, usluge predstavljaju predmet razmjene izmedu preduzeca i klijenata,
odnosno korisnika usluga. Usluge se razli¢ito definiSu, te ne postoji jedinstvena definicija,
buduéi da usluge podrazumijevaju vrSenje visoko heterogenih aktivnosti. Preduzeéa cija je
osnovna djelatnost usluznog tipa, moraju kontinuirano raditi na unapredenju i
osavremenjavanju usluga. Kao §to je situacija sa proizvodima, koji su predment konstantnog
unapredenja, poboljSanja performansi i1 karakteristika, neophodno je na isti nacin postupati i

sa uslugama.

Kvalitet pruzanja usluge i kvalitet same usluge se moze posmatrati sa razliitih aspekata, te
jedan isti nivo kvaliteta na razli¢it nacin zadovoljava potrebe i Zelje razli¢itih osoba. Prema
tome, neophodno je voditi racuna 1 koji cilj se Zeli posti¢i unapredenjem kvaliteta usluga.
Nakon $to se definiSe kvalitet i odrede nacini za njegovo unapredenje, postoji Sirok spektar

tehnika uz pomo¢ kojih je moguce izmjeriti nivo kvaliteta usluge.

Zdravstvene ustanove su ustanove koje se bave isklju¢ivo pruzanjem usluga — zdravstvenih
usluga. U zavisnosti od tipa zdravstvene ustanove i strukture vlasniStva, razlikuje se i1
zahtijevani nivo kvaliteta pruzanja usluge. U ovom slucaju, u velikoj mjeri se razlikuje
kvalitet usluge pruZene u drZzavnim zdravstvenim ustanovama 1 zdravstvenim ustanovama u
privatnom vlasni$tvu. To je 1 razumljivo s obzirom na odnos cijena usluga u navedenim

zdravstvenim ustanovama.

Na osnovu navedenog namece se pitanje Sta su zapravo usluge, te na koji nacin se vrsi
upravljanje uslugama u cilju postizanja optimalnih rezultata poslovanja, $ta se podrazumijeva
pod pojmom kvaliteta usluge, koje su njegove dimenzije i kategorije, te koji su moguéi nacini
unapredenja usluga u zdravstvenim ustanovama. Problem je ekonomsko-usluzne prirode
budu¢i da obuhvata i aspekt pruzanja i unapredenja usluga Sto ostavlja implikacije na
ekonomski aspekt preduzeca — uspjeSnost poslovanja. Odgovor na postavljeni problem

nalazimo u teorijskim i empirijskim istrazivanjima iz segmenta ekonomije usluga.

Rad je podijeljen na tri dijela. Prvi dio rada obuhvata oblast upravljanja uslugama. U okviru
ovog dijela rada bi¢e objasnjeni osnovni pojmovi vezano za usluge, usluzni menadzment, te

modeliranje usluZznog menadZmenta.

Drugi dio rada odnosi se na kvalitet usluga i nacine njihovog unapredenja. U okviru ovog

dijela rada bi¢e definisan sam pojam kvaliteta usluge, njene dimenzije i kategorije, tehnike
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koje se koriste za mjerenje kvaliteta usluga, ocekivani kvalitet te razliciti pristupi unapredenju

usluga.

Tre¢i dio rada bi¢e posvecen analizi kvaliteta usluga u zdravstvenim ustanovama, gdje ¢e
posebna paznja biti posvecena Kkvalitetu u zdravstvenim ustanovama kao pretpostavci za
zadovoljstvo pacijenata, te odnos izmedu kvaliteta usluga u drzavnim zdravstvenim

ustanovama i zdravstvenim ustanovama u privatnom vlasnistvu.

Glavna hipoteza rada je pretpostavka da se znacajno viSe ulaze u unapredenje kvaliteta
usluga u instuticijama u privatnom vlasniStvu u odnosu na kvalitet usluga u drzavnim
zdravstvenim ustanovama, te da je veci nivo zadovoljstva kod pacijenata zdravstvenih

ustanova u privatnom vlasnistvu.

Pomoc¢na hipoteza odnosi se na pretpostavku da je glavna hipoteza posljedica odnosa cijene
usluga izmedu drzavnih zdravstvenih ustanova i zdravstvenih ustanova u privatnom

vlasnistvu.



