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SAZETAK
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1. UvOD

Ortospina Rijeka je centar za fizikalnu terapiju. Rade po medunarodnoj ortopedsko —
manualnoj tehnici Cyriax. Tehnike kojima se koriste sluze za dijagnostiku i terapiju misi¢no
— koStanog sustava. Osim manualnih tehnika za rjeSavanje problema koriste i neoperativnu
dekompresijsku terapiju kraljeznice. Osim bolova u kraljeznici uspjesno rjeSavaju i probleme
u drugim dijelovima tijela, ramenu, laku, ru¢nom zglobu, kuku, koljenu, gleznju i stopalu.
Takoder rade vjezbe i1 sa neuroloskim pacijentima koji boluju od multiple skleroze,
poremecaja kretanja djece i odraslih ili kod oporavka od mozdanog udara. Uz dijagnostiku i

terapiju nude 1 grupne i individualne vjezbe za djecu koja imaju iskrivljenu kraljeznicu.
(http://ortospina.com/)

Kvaliteta je vazna stavka koju mora zadovoljiti svako poduzece. Imati kvalitetnu
uslugu znaci zadovoljiti sve potrebe kupca, odnosno posti¢i zadovoljavajuce uporabne
vrijednosti proizvoda ili usluge. Na primjeru Ortospine prikazati ¢u kako oni osiguravaju
kvalitetu svojih usluga. Izabrala sam ba$ Ortospinu kao svoji primjer jer je to malo poduzece
sa tri zaposlenika. Za razliku od velikih poduze¢a oni nema zaposlenog menadzera ni
strucnjaka za marketing ve¢ sve obavljaju samostalno 1 sami osiguravaju kvalitetu usluga.
Zelim prikazati kako se mozZe osigurati kvaliteta i bez pomoéi stru¢njaka veé uz svoji trud i

ulaganje.



2. OPCENITO O KVALITETI

Kroz povijest kvaliteta se razvija zajedno sa razvojem civilizacije, prvi pisani tragovi o
kvaliteti pronadeni su u Kini koji datiraju jo$ iz drugog stoljec¢a prije Krista. Kinezi su
prepoznali vaznost izrade kvalitetnog proizvoda i pruzanje kvalitetne usluge $to ih je dovelo
saznanja odredili su norme za tadaSnja najvaznija podrucja iz zivota. Normama su definirali
kako ¢e se izradivati oruzje, kolika mora biti Sirina putova i kakva moraju biti vrata i prozori
na ku¢ama 1 sli¢no. Kinezi nisu bili jedini koji su prepoznali vaznost osiguranja kvalitetnog
Zivota vec su sve razvijenije civilizacije imale svoje norme za mnoga druga podrucja Zivota.
Preko propisanih normi kvaliteta se pocela S$iriti u sva podrucja ljudskog Zivota, stoga

mozemo podijeliti kvalitetu u pet faza. Podjela faza razvoja kvalitete:
(http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/povijest)

Prva faza ima manju ponudu od potraznje, sve $to se nudi na trziStu se proda neovisno o
kvaliteti zbog manjka koli¢ine ponudenih proizvoda. Trgovci su bili u znatnoj prednosti jer su
prodali sve $to su ponudili, kupci nisu zahtijevali nikakvu kvalitetu ve¢ su bili zadovoljni s

ponudenim.
(Lazibat, 2009.)

Druga faza uravnotezuje se ponuda 1 potraznja proizvoda. Zbog velike potraznje kupaca
povecava se ponuda ¢ime se povecavaju i1 standardi kvalitete. Proizvodaci su se morali poceti

truditi zadovoljiti nove zahtjeve za kvalitetom.
(Lazibat, 2009.)

Treca faza povecana ponuda proizvoda, povecava se konkurentnost na trziStu samim time
1 zahtjevi za kvalitetom. Kupci imaju sve veci izbor ¢ime i postavljaju sve vece zahtjeve.

Pocinju se educirati i kupci po¢inju odredivati karakteristike proizvoda.
(Lazibat, 2009.)

Cetvrta faza promjena i razumijevanje proizvoda, po¢inje se stavljati sve ve¢i naglasak na
kvaliteti usluge i proizvoda. Javljaju se standardi koji se moraju zadovoljiti kod proizvodnje

kako bi se udovoljile sve zahtjevnije Zelje kupaca, zapocinje se uvodenje ISO normi.

(Lazibat, 2009.)



Peta faza dolazi do povezivanja proizvodaca, kupca i kvalitete usluge. Dolazi do razvoja i

povezivanja integriranih sustava i standarda.
(Lazibat, 2009.)

Za razvoj kvalitete morali su prije definirati §to znac¢i pojam kvaliteta. Tako da se
kvaliteta moze definirati po nekoj op¢oj definiciji kao zadovoljavanje potrebe i zelje kupaca,
odnosno mora se zadovoljiti uporabna vrijednost proizvoda te on mora imati svoju svrhu i

proizvod mora sluZiti.

(Lazibat, 2009.)

2.1. ZNACAJKE KVALITETE SA STAJALISTA POTROSACA

Tri su znacajke sa stajaliSta potrosaca, a to su znacajke koje odreduju funkcionalnost
proizvoda ili usluge, pouzdanost i trajnost proizvoda ili usluge, te znacajke koje Cine

hedonisti¢ki dodatak proizvoda ili usluge (na primjer uredenje interijera).

(Lazibat, 2000.)

Bitno je da svaka usluga koja se pruza u centru za fizikalnu terapiju Ortospina ima
svoju funkcionalnost i smisao kako bi se korisnici vratili ukoliko ima ponovno zatreba
njihova usluga te kako ne bi stvorili negativnu sliku i reputaciju. Ovisno dali se radi o
proizvodu ili pruzanju usluge funkcionalnost se postize na drugaciji ali sli¢an nacin. Kako bi
usluga bila funkcionalna potrebno je baratati odredenim vjeStinama i znanjem. Ako je osoba
educirana 1 obrazovana za posao koji obavlja lakSe ¢e uociti odredene nedostatke i
nefunkcionalnost. Potrebno je u ranoj fazi uociti problem i tako povecati funkcionalnost jer
samim time se povecava kvaliteta usluge. Centar Ortospina ima razvijenu funkcionalnost
usluge, koju mogu potvrditi korisnici koji su nakon koristenja usluga koje nudi Ortospina
rijesili probleme zbog kojih su dosli. Dakle ako korisnik ima problema, s na primjer bolovima
u ledima 1 odluci oti¢i na pregled u centar Ortospinu, te mu oni detektiraju uzrok problema i
odrede terapiju za uklanjanje bolova u ledima. Ako se korisnik nakon terapije rijesi bolova u
ledima 1 uzroka tih bolova tada mozemo re¢i da je njihova usluga funkcionalna.
Funkcionalnost postizu tako da svojim znanjem mogu postaviti dijagnozu i odluciti koja je
najbolja terapija za lijeCenje problema. Napretkom tehnologije razvijaju se i nove metode

odnosno tehnike lijeCenja istih problema. Zbog mogucnosti odabira viSe nacina i tehnika



rjeSavanja problema potrebno je stru¢no znanje za odabir najbolje kako bi terapija bila
najucinkovitija. Postoje primjeri pacijenata s istim simptomima i problemom a ne odgovara
im ista terapija tako da ako za jednog pacijenta funkcionira jedna terapija ne znaci da mora i
za drugog. Zato Ortospina osigurava funkcionalnost svoje usluge i s neprestanim ucenjem

novih tehnika.
(http://ortospina.com/)

Kako bi korisnici stekli povjerenje, usluge moraju biti pouzdane. Svaki korisnik koji
odlu¢i potraziti pomo¢ od fizioterapeuta mora imati povjerenja u tu osobu kako ga nece
povrijediti ili jo§ viSe pogorSati problem. Stru¢no znanje i iskustvo najvise doprinosi
pouzdanosti usluge, stoga ¢e osobe koje su obrazovanije i iskusnije za pruzanje usluge biti
pouzdanije od na primjer amatera ili pocetnika. U Ortospini se uvijek pobrinu da su novi
zaposlenici spremni za samostalan rad i da imaju dovoljno iskustva i znanja za kvalitetnu
uslugu. Prije samostalnog pocetka rada novi radnici stjecu iskustvo uz mentorstvo poslodavca
ili druge iskusne osobe. U¢i ih se kako da primjenjuju teorijska znanja u praksi odnosno na
pacijentima, najprije vrSe terapije i masaze na mentoru te kasnije to primjenjuju na
pacijentima. Prenose ima vlastito znanje i1 iskustvo kako bi Sto lakSe savladali tehnike.

Zajedno rade kao tim ¢ime se osigurava ugodna radna atmosfera i lakSe ucenje.
(http://ortospina.com/)

Hedonisticki dodatak ne doprinosi kvaliteti izravno ve¢ osigurava ugodnu atmosferu i
zadovoljstvo. Tako unutarnje uredenje prostora moze doprinijeti opuStanju korisnika ili
stvaranje pozitivnog stava. Stvaranjem ugodne radne atmosfere dobiva se pozitivan stav
zaposlenika prema obavljanju poslova, stoga ga obavljaju sa zadovoljstvom ¢ime se ujedno i
smanjuje stres. Stres je indirektan uzrok raznih bolesti i zdravstvenih problema, obveza je
poslodavca da ga smanji na najmanju mogucu mjeru tako da se rastereti zaposlenike. Ako je
zaposlenik zadovoljan 1 sretan tada to zadovoljstvo moze prenijeti na korisnike i tu se zatvara
krug ugodne radne atmosfere. Poznato je kako boja ima velik utjecaj na ljudsku percepciju i
raspoloZenje. Tako na primjer neke jake tamne boje mogu uzrokovati osjecaj depresije i
tmurnu atmosferu dok jarki svjetliji tonovi mogu izazvati osjecaj srece i uzbudenosti. Osim
boje na zadovoljstvo pacijenata utjecu 1 mirisi i pozadinska muzika, to sve doprinosi ugodnoj
atmosferi. Tako s obzirom na atmosferu koju Zelimo posti¢i koristimo druge mirise, zvukove
1 boje. Tako se u prostoriji gdje se masira puSta tiha opuStajua muzika, najceSce

instrumentalna i koriste mirisna ulja za opustanje (miris lavande i slicno). Dok su prostori za
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vjezbe prozracni 1 puni prirodnog svijetla kako bi se postigao efekt prozracnosti i svjezine.
Stvaranjem ugodne, prijateljske atmosfere postize se i1 tako da se ponude nekakvi slatkisi ili
grickalice kako bi se osobe u c¢ekaonici osjecale ugodnije. Zadovoljavanjem te tri znacajke
osigurava se kvaliteta usluge na konkurentskom trzistu, iako one nisu jedine znacajke vec

¢ine jedan op¢i pogled na osiguranje kvalitete, ne smiju se zanemarili i olako shvatiti.

(http://ortospina.com/)

Slika 1. Uredenje interijera u Orrtspini kao primjer hedonistickog dodatka

Izvor: http://ortospina.com/ (20.6.2018.)


http://ortospina.com/
http://ortospina.com/

Slika 2. Prije i poslije terapije leda kao primjer funkcionalnosti usluge

lzvor:
https://www.facebook.com/photo.php?fbid=1847927332097883&set=ph.100006419017547 .-

2207520000.1529478733.&type=3&theater (20.5.2018.)

2.2. PROCESNO ORIJENTIRANO PODUZECE

Kako bi se mogla zadovoljiti kvaliteta usluge mora postojati nekakav poslovni proces.
Poslovni proces je skup svih aktivnosti koje su potrebne izvrsiti kako bi se doslo do nekog
rezultata. Svaki poslovni proces ima svoja obiljezja. Osnovna obiljezja svakog poslovnog
procesa jesu ta da svaki poslovni proces mora imati svrhu, "vlasnika", pocetak i zavrsetak.
Dok je sam proces skup aktivnosti kojim se pretvara ulazni materijal u specifi¢an skupa
roba i usluga za kupca. Osim poslovnih procesa postoje i temeljni procesi. Temeljni proces
je najvazniji proces u tvrtki koji oznacavaju sve procese koji su potrebi kako bi tvrtka bila
uspjesna 1 kako bi opstala na konkurentskom trzistu. Kako bi se kvaliteta usluge odrzala
potrebno je poslovne procese kontinuirano unapredivati kako bi se osigurala vjernost

kupaca i kompetitivnost tvrtke na trzistu.

(Osli¢, 2008.)


https://www.facebook.com/photo.php?fbid=1847927332097883&set=pb.100006419017547.-2207520000.1529478733.&type=3&theater
https://www.facebook.com/photo.php?fbid=1847927332097883&set=pb.100006419017547.-2207520000.1529478733.&type=3&theater

Michael E. Porter je Americki ekonomist, istrazitelj, autor i ucitelj koji je tokom svoje
karijere definirao razne ekonomske teorije i1 strategije kojim se danas rjeSavaju mnogi
ekonomski problemi. Definirao je poslovne procese kao lanac vrijednosti koji obuhvaca
viSe poslovnih procesa. Ti poslovni procesi se sastoje od razvoja novih proizvoda i
naru¢ivanja do prodaje i kasnije potpore kupaca nakon prodaje. Podijelio je poslovne

procese u dvije skupine aktivnosti:
(https://www.hbs.edu/faculty/Pages/profile.aspx?facld=6532)

Primarne aktivnosti su aktivnosti koje se prve moraju poduzeti kod poslovnog procesa a

to su unutarnja logistika, proizvodnja, marketing i prodaja, vanjska logistika i servis.

Sekundarne aktivnosti su one aktivnosti koje se poduzimaju nakon zadovoljavanja
primarnih aktivnosti a one su nabava, financije, razvoj tehnologije, upravljanje ljudima,

menadZment i strategijsko planiranje.
(Osli¢, 2008.)

Temeljem poslovnih procesa razlikujemo tradicionalno poduzece i procesno orijentirano
poduzeée. Razlike izmedu tradicionalnih i procesnih poduzeéa krecu se u nacinu
upravljanju poduzeéem. Tako se tradicionalna poduzeca fokusiraju na poslovne funkcije
kao poslovni vidik dok se procesna poduzeca fokusiraju na poslovni proces. Procesno
poduzece se sastoji od procesnih timova 1 fleksibilnih 1 opseznih zadataka dok je u
tradicionalnom poduzecu organizacijska jedinica podijeljena na odjele i ima usko i precizno
definirane radne zadatke i poslove koje se obavljaju. U tradicionalnom poduzecu djelatnici
se fokusiraju na zadovoljavanje kriterija kod nadredenih jer ih zakonodavstvo nadzire i
naknada im se temelji na temelju prevedenih aktivnosti. Dok je kod procesnih poduzeca
drugacija situacija, njima je fokus zadovoljavanje kriterija 1 Zelja kupaca, zakonodavstvo ne
vr$i pritisak nad njima svojim nadzorom ve¢ ima sluzi kao mentor koji ith uci i savjetuje.
Naknadu za svoji rad dobivaju temeljem postignutih rezultata ¢ime ih se motivira da svoji
rad obavljaju najkvalitetnije $sto mogu. Kod procesnih poduzeéa se poslovna kultura temelji
na suradnji 1 zajedni¢kom sudjelovanju §to €ini puno ugodniju atmosferu rada dok je kod
tradicionalnih poduzeca karakteristicno nametanje autoriteta i odgovaranje osobi koja se
nalazi iznad vas §to moze uzrokovati konflikte i nepovoljnu atmosferu rada. Svaki proces se
sastoji od prednosti i nedostataka. Iako bi bilo pozeljno da svako poduzece posluje kao

procesno organizirano poduzece, nije ni takav nacin savrSen i ima nedostataka. Glavni



nedostatak je taj Sto iziskuje mnogo vremena i promjena kako bi menadzer kvalitetno
odradio svoj dio posla u definiranju novih opisa poslova, novoj kulturi poslovanja i novi
sustav informiranja i nagradivanja. Moze donijeti viSe Stete ukoliko menadzer ne obavi
kvalitetno posao u raspodijeli i definiranju novih radnih zadataka. lako procesno
orijentirano poduze¢e moze pridonijeti u proizvodnji poduzeca ne prihvacaju ga svi
menadzeri jer se ne zele odre¢i svoje mo¢i i autoritet nad zaposlenicima kako bi djelovali
poput mentora. Nije menadzer jedini koji se mora prilagodavati i uciti, zaposlenici takoder
moraju nauciti raditi u timovima. lako ima nedostataka ima i velikih prednosti zasto bi bilo
dobro poduzece voditi temeljem procesno organiziranoj strukturi. Jedna od glavnih
prednosti je taj Sto on motivira radnike na timski rad jer im omogucuje dijeljenje
odgovornosti odnosno donosenje odluka. Osim $§to je ekonomican nacin oblikovanja
poslovnih procesa, povecava se fleksibilnost poduzeca ¢ime se omogucuje prilagodavanje
zahtjevima kupaca a samim time i povecava se kvaliteta usluga i povecanje konkurentnosti
na trziStu. Povecava se produktivnost, u¢inkovitost i brzina obavljanja zadataka i skracuje se

vrijeme potrebno za oblikovanje novog poslovnog zadatka.

(Osli¢, 2008.)



Tablica 1. Obiljezja tradicionalnog i procesnog poduzeca

OBILJEZJA

TRADICIONALNO PODUZECE

PROCESNO PODUZECE

Poslovni vidik:

Poslovna funkcija

Poslovni proces

Organizacijska

jedinica:

Odijel

Procesni timovi

Radni zadaci:

Usko definirani

Fleksibilni i opsezni

Fokus djelatnika:

Nadredeni

Kupci

Naknada za rad:

Po provedenim aktivnostima

Na temelju postignutih rezultata

Uloga zakonodavstva:

Nadzor

Mentorstvo

Kljuéna osoba:

Direktor odjela

Vlasnik poslovnog procesa

Poslovna kultura:

Nadredenost

Suradnja

Izvor: obrada autora




Centar za fizikalnu terapiju Ortospina je poduzece koje posluje na temelju procesno
orijentiranih poduzeéa. Njihov vidik se temelji na poslovni proces odnosno na tome da
pomognu svakom pacijentu pojedinacno. Podijeljeni su u timove i svi medusobno suraduju i
sudjeluju. Radna atmosfera je ugodna i opustena jer nema stresa koji nastaje zbog vrSenja
pritiska nadredenih, Sef djeluje kao mentor i ucitelj. Fokusiraju se na zadovoljavanju
kriterija pacijenata zbog kojih su tamo. Zbog prirede posla radni zadaci su fleksibilni i

prilagodavaju se potrebama pacijenata i njithovim zahtjevima.

(http://ortospina.com/)

Slika 3. Sef sa svoje dvije zaposlenice primjer ugodne atmosfere

Ortospina

centar za fizioterapiju

Q Sotalite Xill diviziye 63, Rifeka
S Bo/a%0-5776

B wwwortaspina com

K1 www facebook com/ortospina
& ottespinaggmal com

Izvor:
https://www.facebook.com/photo.php?fbid=1927815840775698&set=pbh.100006419017547 .-
2207520000.1529479250.&type=3&theater (20.6.2018.)
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2.3. KONTINUIRANO UNAPREDENJE

Kontinuirano unapredenje oznacava skup aktivnostima kojima se stalno traze nove
moguénosti za poboljSanje postoje¢ih procesa. Ono se pospjeSuje uz djelovanje svih
zaposlenika. Kontinuirano unapredenje se sastoji od 4 elemenata a to su razumijevanje,

vjestina, potpora i opredjeljenje.
(Bakovi¢, Duzevi¢ 2014.)

Kako bi se ono postiglo mora postojati razumijevanje "kontinuiranog unapredenja",
dakle dali svi zaposlenici razumiju Sto to zapravo znaci i koji se izazovi kriju iza

kontinuiranog unapredenja.
(Bakovi¢, Duzevi¢ 2014.)

Kada se zadovolji prvi element koji je klju¢an za nastavak unapredenja prelazi se na
drugi element koji je vjestina. Dakle moramo znati imamo li uopée vjestine za saznati kako
poboljsati kvalitetu. Ako imamo tada je potrebno vidjeti imaju li zaposlenici potrebne
vjestine za obavljanje tog zadatka kako bi se postiglo kontinuirano unapredenje. Uz odredene
vjestine potrebno je imati 1 volju odnosno ambiciju za raditi na sebi i svom znanju odnosno

vjesStinama kako da se poboljsa usluga.
(Bakovi¢, Duzevi¢ 2014.)

Kada je to sve zadovoljeno treba se vidjeti postoji li uopée moguénost unapredenja. U
danasnje vrijeme tehnologija brzo napreduje i s njom i nova saznanja i vjeStine zato je bitno

da se prati korak s danasnjicom kako bi tvrtka mogla ostat konkurentna i aktualna na trZistu.
(Bakovi¢, Duzevi¢ 2014.)

Kada se ovi elementi definiraju potrebno je opredijeliti za najbolju mogucu opciju.
Kontinuirano unapredenje se ne tice pojedinca ve¢ svih zaposlenika i svi moraju imati jaku

zelju za unapredivanje.
(Bakovi¢, Duzevi¢ 2014.)

Kako bi kontinuirano unapredenje bilo kvalitetno i moguée mora imati pet klju¢nih
aktivnosti a to su odrzavanje komunikacije, ispraviti oCite probleme, traZiti uzroke a ne

simptome, dokumentirati probleme 1 napredak 1 nadgledati probleme. Ovih pet koraka klju¢ni
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su za kvalitetno unapredenja jer dobrom komunikacijom definiraju se i uocavaju problemi u
pocetku samim tim lakSe ih je rijeSiti 1 uzrokuju manje Stete. Kada se naide na problem mora
se pronaci uzrok problema kako se on ne bi ponovio, ako se rijeSe samo simptomi odnosno
posljedice tada je za ocekivati da ¢e se isti problem ponovno pojaviti nakon odredenog
vremena. Evidencija i dokumentacija svih problema i napredaka sluzi za moguca predvidanja
potencijalnih problema. Takoder se iz dokumentacije mogu pronaéi rjeSenja za trenutni
problem temeljem rjesenja nekog prijasnjeg problema. Napredak se biljezi da se vidi kako

poduzece napreduje i da li napreduje.
(Bakovi¢, Duzevi¢ 2014.)

Problem koji se rjeSava povrsno odnosno samo simptom nije kvalitetno rjeSenje i
moze doé¢i do nastanka ponovno istog problema. RjeSavanje problema na nacin da se ne
sprije¢i ponovni nastanka istog problema naziva se "gaSenje pozara". Kao primjer dobrog
menadZmenta mozemo uzeti za usporedbu razlike izmedu Zapadnog 1 Japanskog
menadzmenta. Tradicionalni Zapadni menadZment za obavljanje poslovnih procesa utrosi
40% vremena za obavljanje dnevnih operacija a 60% vremena za "gaSenje pozara" mozemo
uociti da vise od polovicu svog vremena koriste za neucinkovito rjeSavanje problema, ¢ime
im pada kvaliteta usluge 1 smanjuje ima se zarada. Japanski menadZment za obavljanje
dnevnih operacija koristi 20% vremena, za "gaSenje pozara" potrosi takoder 20% vremena
dok za kontinuirano unapredenje poduzeca utroSe 60% vremena. Razlikuju se po tome S$to
Japanski menadZzment ulaze mnogo vremena u unapredenje poduzeca kako bi kontinuirano

napredovali dok Zapadni menadzeri vecinu vremena troSe na rjesavanje problema.
(Bakovi¢, Duzevi¢ 2014.)

Na primjeru Ortospine moZemo uocCiti da se bave aktivnostima koje doprinose
njthovom kontinuiranom unapredenju. Jedini su na RijeCckom podru¢ju koji se koristi
metodom Cyriax. Fizioterapija je podru¢je zdravstvene profesije koja se stalno razvija i
nadograduje. Uc¢enjem novih metoda kako rijesiti isti zdravstveni problem povecéava izbor
nacina terapije. Svaki Covjek se razlikuje, iako imamo slicnu gradu kostura i muskulature
ipak se svaki pojedinac razlikuje po visini, gradi, odliku i sli¢cno. Kontinuiranom edukacijom i
ucenjem novih metoda dobivaju na pouzdanosti usluge i na stjecanju veceg povjerenja medu
pacijentima. Poznavanjem viSe metoda moze se lijecCiti isti problem na viSe razli¢itih nacina,
tako da dva pacijenta sa istim problemom ne moraju imat istu terapiju ve¢ prilagode

individualno metodu po potrebi. Ortospina ne bi bila u moguénosti provoditi kontinuirano
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unapredenje da svi zaposlenici ne razumiju vaznost ucenja novih metoda i da nemaju volje i
vjestine za neprestano ucenje 1 polaganje ispita. lako se konaCan rezultat kontinuiranog
unapredenja odnosi na cijeli centar za fizikalnu terapiju Ortospina oni se moraju pojedina¢no
potruditi i radit na sebi i svojim vjeStinama. Kako bi zadrzali konkurentnost na trziStu moraju
se neprestano unapredivati, bez obzira na to koliko se usluga smatra dobrom. Takva promjena
na bolje naziva se Kaizen. Rije¢ Kaizen sastoji se od dvije rijec¢i, "Kai" Sto zna¢i promjena i
"Zen" Sto znaci dobro. Unapredivanje je vrlo vazna strategija na konkurentskim trzi§tima jer

ono omogucuje vjernost korisnika i uspjeh ponudenih usluga na trzistu.
(Lazibat, Kolakovi¢ 2004.)

Pod kontinuirano unapredenje mozemo ubrojiti i modernizaciju uredaja. Ulaganjem u
nove sprave i uredaje olaksava se rad zaposlenicima i poveéava se uc¢inak terapije. Primjer za
modernizaciju je koriStenje stroja za dekompresiju kraljeZznice odnosno za lijeCenje
kraljeznice. KoriStenjem stroja u terapiji dobiva se bolji ucinak terapije i brze lijeCenje

pacijenata.

(http://ortospina.com/)
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Slika 4. Ste¢ene diplome kao primjer kontinuiranog unapredenja

Izvor: http://ortospina.com/ (20.6.2018.)
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2.4. PDCA KRUG

PDCA krug jo$ se naziva i Demingov krug, po W. Edwards Demingu koji je razvio
ovu metodu. Model za unapredenje usluga koji se temelji na analizi i mjerenju poslovnih
procesa koji se provodi u Cetiri koraka. Svaki korak je povezan i ovisan jedan o drugome,
PDCA (eng. Plan, Do, Check, Act) takoder smatra se koncepcijskom osnovom za
kontinuirano unapredenja koje ¢ini srz osiguranja kvalitete 1 oCuvanju na trziStu. Koraci su
kronoloski povezani zbog ovisnosti jedno o drugom. Prvi korak sastoji se od paniranja (eng.
Plan), utvrduje se potreba za promjenom odnosno uvodenjem neceg novog. Planira se
postupak i oblik kako da se pobolj$a usluga. Nakon planiranje slijedi korak ¢ini (eng. Do),
poboljSanja koja su isplanirana kreira se nacin kako da ih se izvede te se te promjene provode
u praksi kao test. Za testirane postupke vodi se evidencija, istrazivanja i slicno kako bi se
prikupljeni podaci mogli kasnije koristiti. Nakon testiranja slijedi korak provjeri (eng. Check)
tada se provjeravaju rezultatu provedenih promjena. Prikupljeni podaci iz testiranih
postupaka se analiziraju i vrSe zakljucci. TraZe se povratne informacije korisnika i njihova
misljenja kako bi se usavrSila usluga 1 kvalitetno odradilo unapredivanje. Nakon analiziranja
dolazi korak djeluj (eng. Act), korigira se planirana promjena i usavrSava te se krece

primjenjivati u praksi.
(https://hrcak.srce.hr/index.php?id_clanak_jezik=193325&show=clanak)

U Ortospini prepoznali su da im je potrebno rjeSenje za terapiju. Terapija se izvodi
manualno §to iziskuje puno snage cijelog tijela. PoSto se svaka osoba razlikuje po gradi nije
isto da li se vr$i terapija na mladoj osobi koja je sitnije grade 1 odrasloj osobi krupne grade.
Stoga nije uvijek moguée kvalitetno odraditi terapiju jer fizioterapeut fizicki ne moze
manipulirati ozlijedenim dijelom tijela §to uzrokuje manje uspjeSnu terapiju. Iz tih razloga
odlucili su potraziti pomo¢ i suradnju sa mladim inovatorima kako bi zajedno pronasli
idealno rjeSenje. Objedinili su znanje iz viSe struka kako bi izvukli najbolji nac¢in izrade
rjesenja. Oni su pomocu svog tehnickog znanja rijesili probleme tehnicke prirode. Dok su
fizioterapeuti svojim znanjem usavrs$ili nac¢in na koji bi rjeSenje morala funkcionirati. Prvi
korak planiranja time zavrSava. Ovo rjeSenje je trenutno u drugoj fazi odnosno "Do". Sada se
rjeSenje testira na ljudima 1 biljeZe se moguéi nedostaci i segmenti koji zahtijevaju
modulacije i adaptacije. Nakon §to se ispita na dovoljno velikom uzorku i utvrde se svi
nedostaci i propusti krecu se analizirati testovi. Analiza se mora kvalitetno i detaljno obraditi

kako bi nakon izmjena i adaptacija rjeSenje bilo gotovo i spremo za KoriStenje U
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svakodnevnim terapijama. Zbog zastite intelektualnog vlasniStva necu opisivati na¢in na koji
rjesenje funkcionira i ¢emu sluzi. Cilj je povecati kvalitetu terapije i olaksati zaposlenicima
izvodenje terapije. Uvodenjem novog rjeSenja kao $to je ovo osigurava se kontinuirano
unapredenje samog centra Sto 1 povecava pouzdanost usluge ¢ime stjeCu povjerenje

pacijenata. Osim §to se povecava odanost pacijenata takoder se povecava konkurentnost.

(obrada autora)

Slika 5. PDCA krug

DO

Izvor:
https://www.google.hr/search?biw=1707 &bih=766&tbm=isch&sa=1&ei=OOQLW6K1JYHf
kgWd3qHIAw&q=deming+cyclef&oqg=deming+cyclef&gs I=img.3.0.0i19k1110.102144.108
754.0.108765.9.9.0.0.0.0.157.908.2j6.8.0....0...1¢.1.64.img..1.8.902...0j35i39k 1j0i30k1.0.Irij
QCI_mTU#imgrc=23ZxAa5SRY5AqM: (20.6.2018.)
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3. OSIGURANJE KVALITETE

Kako bi se omogucilo osiguranje kvalitete potrebno je s njom upravljati. Upravljanje
kvalitetom je proces kojim se prepoznaje i upravlja aktivnostima koje je potrebno zadovoljiti
kako bi se postigao cilj kvalitete. Opca nacela kod upravljanja kvalitetom odnose se na
usmjerenost fokusa na kupca, vodenje tvrtke, ukljucenost ljudi u donosenje odluka, procesni
pristup za dobivanje standarda, poboljsavanje usluga, odlucuje se temeljem cinjenica iz
dokumentacije koja prikazuje stvarno stanje, upravlja se odnosima medu kolegama tako da se
uvodi rad u timu kako bi se povecalo zadovoljstvo radnika. Osiguranje kvalitete
podrazumijeva planirane i sustavne aktivnosti pomocu kojih se ispunjavaju zahtjevi kvalitete
proizvoda i usluga. Kako bi se kvaliteta dugoro¢no osigurala potrebno ju je kontrolirati.
Kvaliteta se kontrolira pomoc¢u tehnika i aktivnosti opazanja kako bi se uocile i otklonile
nepravilnosti kako bi ostali zadovoljeni svi zahtjevi za kvalitethom uslugom i proizvodom.

Kvaliteta se kontrolira na dvije razine.
(Skoko, 2000.)

Prva razina se odnosi na tehnoloskoj razini dakle kontrolira se svaki dio proizvoda,

procesni uvjeti, ulazni materijal i usluge, klijenti, zakonski propisi i tijela za normizaciju.
(Skoko, 2000.)

Druga razina upravljanja kvalitetom odnosi se na upravlja¢koj razini odnosno na

financijski trend, odnos s kupcima i odnos sa zaposlenicima.

(Skoko, 2000.)

3.1. MISIJA, VIZIJA | STRATEGIJA

Svako poduzece mora imati definiranu misiju, viziju i strategiju. Pomocu ta tri pojma
definira se koja je svrha tvrtke, zasto postoji i §to zeli posti¢i. Misija oznacava za$to tvrtka
postoji. Ona oznacava osnovnu funkciju tvrtke po kojem se ona razlikuje od drugih tvrtki.
Odreduje ciljeve u vremenu i prostoru. Dakle misija definira osnovne ciljeve koje tvrtka
ostvaruje i ¢ime se bavi. Sastoji se od svrhe, strategije, standarda ponaSanja i vrijednosti.

Strategija predstavlja odredivanje temeljnih ciljeva tvrtke te predvidanje nacina na koji ¢e se
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ti ciljevi ostvarivati. Vizija je pogled u buduénost, Sto tvrtka zeli posti¢i u blizoj i daljoj
buduénosti. Ona daje jasnu predodzbu buducih dogadanja i ciljeva koje se zele posti¢i 1
zadovoljiti. Sastoji se od temeljne ideologije koja definira prirodu i identitet tvrtke i
predvidive buduénosti odnosno predvidanje ciljeva na duzi rok i nacin na koji ¢e se ti ciljevi

ostvariti.
(Skoko, 2000.)

Centar za fizikalnu terapiju Ortospina ima definiranu strategiju, misiju i viziju. Glavna
svrha zaSto postoji je da pomogne ljudima sa bolovima i ozljedama miSi¢no-koStanog
sustava. Kroz pruzanja svojih usluga nastoje povecati svjesnost kako svakodnevno
naruSavamo svoje zdravlje i uzrokujemo probleme u misiéno-kostanom sustavu $to uzrokuje
mnoge druge probleme. Kao dugoro¢ni cilj zele prosiriti vidike iz podrudja fizioterapije
samim time i povecati asortiman usluga te biti u koraku s vremenom 1 pratiti najnovije
trendove u podruéju fizioterapije. Takoder u dugoroéne planove spada i moguce prosirenje na

druga podrucja.

(http://ortospina.com/)

3.2. NORMIZACIJA KVALITETE (1SO 9001)

Normizacija je djelatnost kojom se ureduju moguéi problemi u pogledu opée uporabe
nekog proizvoda ili usluga. Cilj normizacije je osigurati da proizvod u odredenim uvjetima
sluzi svojoj svrsi, ograniCiti raznolikost istog proizvoda, osigurati zaStitu zdravlja i1 okolisa,
osigurati da se razli¢iti proizvodi mogu spojiti 1 koristiti. Normizacija se u Republici
Hrvatskoj pocela javljati nakon Drugog svjetskog rata kada se pocela javljati sve veca
potreba za kvalitetom. S vremenom su se zahtjevi za normizaciju po ostrili $to je dovelo do
organizacije struénjaka za kvalitetu u nacionalna drustva za kvalitetu. Po¢etkom 1970.-ih
godina osnovalo se Drustvo za kontrolu kvalitete u Zagrebu, iz kojeg je izraslo danasnje
Hrvatsko drustvo za kakvocu. Prednosti koje se stjeCu uvodenjem normizacije znatne su za
razvoj 1 daljnju suradnju. Normizacija otklanja poteSkoce u trgovini 1 olakSava tehnicku
suradnju jer je normama sve definirano i za svih postoje ista pravila. Ona omogucuje da svaki

proizvod zadovolji sve zahtjeve kupaca i olakSa narucivanje proizvoda.

(http:/lwww.svijet-kvalitete.com/index.php/norme)
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Norma ili standard je isprava za opc¢u i viSestruku uporabu, donose ju konsenzusi a
odobravaju je priznate ustanove koje se time bave. Normom se jaméi najvi$i stupanj
uredenosti jer sadrzi niz pravila, uputa i obiljezja koja mora zadovoljiti svaki proizvod ili
usluga. Normom se definiraju najvaznija ekonomska i tehnicka rjesenja. Postoje mnogo vrsta
normi od kojih su ISO norme zaduZene za medunarodne norme. ISO organizacija je zaduzena
za pripremu, prihvacanje i objavljivanje medunarodnih norma, izdavanjem normi pomazu
razvoj gospodarstva jer se otklanjaju prepreke za medunarodnu trgovinu. Karakteristike svih
ISO normi jesu da su one zasnivane na demokratskom sustavu, sve su dobrovoljne a ne
nametnute, orijentirane su na potrebe trziSta, donose se konsenzusom, od globalne su

vaznosti.
(http://lwww.svijet-kvalitete.com/index.php/norme)

ISO 9001 je norma kojom se osigurava kvaliteta tvrtke. Stjecanjem certifikata za
osiguranje kvalitete je medunarodno priznanje da tvrtka zadovoljava sve kriterije propisane
normom i smatra se kvalitetnom. Sadrzaj norme se sastoji od predgovora, uvoda, opsega,
normativnih referenca, pojmovi i definicije, kontekst s organizacijom, vodenje, planiranje,
podrska, provedba, vrednovanje performansi, poboljsavanje. Uvodenjem ove norme tvrtka bi
imala potencijalne koristi. Stjecanjem certifikata ISO 9001 olakSava se postizanje veceg
zadovoljstva medu kupcima, osigurava se dosljednost proizvoda ili usluge te oni
zadovoljavaju zahtjeve kupaca, imaju moguénost dokazati da rade sukladno definiranim

zahtjevima jer se vodi prikladna dokumentacija.
(Bakovi¢, Duzevi¢ 2014.)

Centar za fizikalnu terapiju Ortospina mogla bi uvesti sustav za upravljanje kvalitetom
tako da stekne certifikat norme ISO 9001 Sto bi zajamcilo osiguranje kvalitete njihovih

usluga na medunarodnoj razini.
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Slika 6. Logo ISO norme
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Izvor:
https://www.google.hr/search?q=1SO+9001&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKE
wjoka2eoqjbAnVTFSAKHYMRCCUQ_AUICigB&biw=1707&bih=827#imgrc=74RI1Z2c0v

DJ95M: (20.6.2018.)

3.3. TROSKOVI KVALITETE

Troskovi pokazuju koliko je zadovoljena kvaliteta proizvoda no takoder pokazuju i koliki
su gubitci ako se ne zadovolji kvaliteta. Troskovi kvalitete se moraju pratiti kako bi bilo
moguce kasnije analizirati prikupljene podatke i na temelju tih podataka do¢i do zakljucka
koji su gubitci odnosno dobitci. Postoje dvije vrste troskova to su troskovi za kvalitetu i
troSkovi zbog kvalitete odnosno ne kvalitete. Razlikuju se po tome $to su troskovi za
kvalitetu oni troskovi koji nastaju kako bi se osigurala kvaliteta proizvoda 1 usluge, dok su
troskovi zbog ne kvalitete odnosno troskovi pogreske oni troskovi koji nastaju kada se ne

zadovolji kvaliteta proizvoda ili usluge.
(Skoko 2000.)
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Troskovi za kvalitetu jesu svi troskovi koje svjesno koristimo kako bi se osigurala
kvaliteta proizvoda. Pod troSkove za kvalitetu spadaju troskovi za kontinuirano unapredenje,
za osiguranje ugodne radne atmosfere, osiguranja konkurentnosti na trzistu, uvodenje novih
proizvoda i usluga i sli¢no. Takve troSkove mozemo podijeliti u dvije skupine. Prva skupina
troSkova ili preventivni troskovi smatraju se svi troskovi pomocu kojih se zeli umanjiti
mogucnost smanjenja kvalitete proizvoda ili usluge. Oni se poduzimaju kako bi se zadrzao
postojeéi stupanj kvalitete ili kako bi se stupanj povisio. Druga skupina troskova ili troskovi
ispitivanja smatraju se svi troSkovi potrebni za utvrditi i ispitati stupanj uredenosti kvalitete
kako ne bi doslo do odstupanja. To su troskovi ispitivanja korisnika, analiziranja tih podataka

1 sli¢no.
(Skoko 2000.)

TroSkovi zbog ne kvalitete nastaju kada se ne zadovolje kriteriji kupaca i narusi se
stupanja kvalitete proizvoda. Ove troskove moZzemo takoder podijeliti u dvije skupine. Prva
skupina odnosno troskovi unutarnjih pogresaka, su troskovi nastali kada se nedostatak uocio
prije isporucivanja kupcu. Unutarnji troskovi su znatno manji i znatno su manje posljedice
nego kod vanjskih troskova. Druga skupina odnosno troskovi vanjskih pogresaka, su troSkovi
koji nastaju kada se isporuci ne kvalitetan proizvod kupcu. Troskovi vanjskih pogresaka su
najznacajniji troSkovi kvalitete. Postoje dvije skupine vanjskih pogreSaka a to su izravni
troSkovi odnosno troSkovi koji se mogu to¢no odrediti kao Sto su sudski troskovi, 1 neizravni
troskovi oni se ne mogu to¢no odrediti no oni se odrazavaju kroz gubitak povjerenja kupaca,
smanjenja potraznje i gubi se dobar ugled tvrtke. Neizravni troSkovi su najveci troskovi koje
poduzec¢e moze pretrpjeti. Potrebno je puno truda 1 vremena kako bi se vratilo povjerenje

kupaca odnosno korisnika.
(Skoko 2000.)

Ortospina ima takoder troskove za kvalitetu kao 1 ve¢ina poduzeca. To su troSkovi koji se
svjesno 1 planirano troSe kako bi osigurali ¢im kvalitetniju uslugu kako bi njihovi pacijenti
bili zadovoljni. lako nemaju direktan doprinos od troskova za kvalitetu oni se manifestiraju
kroz pouzdanost usluge i1 dobre reputacije na trziStu, samim time i1 ocuvaju svoju
konkurentnost. Svjesni su vaznosti kvalitetne usluge zato i ulazu u svoje obrazovanje,

stvaranju ugodne atmosfere postignute lijepim uredenjem i ljubaznim osobljem.
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Slika 7. Shematski prikaz troskova kvalitete
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Izvor: obrada autora
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4. ISTRAZIVANJE KVLITETE U ORTOSPINI

Kako bi istrazila koliko su korisnici zadovoljni pruzanom uslugom u centru za fizikalnu
terapiju Ortospina sastavila sam kratku anketu od devet pitanja. Anketa je ispunilo 43 ljudi te

je u potpunosti anonimna.

(anketno istrazivanje)

4.1. POVIJEST TVRTKE

Centar za fizikalnu terapiju Ortospina osnovana je 9. lipnja 2013. u Rijeci. Rade po
medunarodnoj ortopedsko — manualnoj tehnici Cyriax. Tehnike kojima se koriste sluze za
dijagnostiku i terapiju misi¢éno — kosStanog sustava. Osim manualnih tehnika za rjeSavanje
problema koriste i neoperativnu dekompresijsku terapiju kraljeznice. Osim bolova u
kraljeznici uspjesno rjeSavaju i probleme u drugim dijelovima tijela, ramenu, laku, ru¢nom
zglobu, kuku, koljenu, gleZnju 1 stopalu. Takoder rade vjezbe i sa neuroloSkim pacijentima
koji boluju od multiple skleroze, poremecaja kretanja djece i odraslih ili kod oporavka od
mozdanog udara. Uz dijagnostiku i terapiju nude 1 grupne 1 individualne vjezZbe za djecu koja
imaju iskrivljenu kraljeZnicu. Za odrasle imaju rekreacijske grupne vjezbe s ciljem
ucvrSéivanja muskulature kako bi se sprije¢io nastanak ozljede i problema miSi¢no —
kosStanog sustava. Za opuStanje od stresa i smanjenje bolova u miSi¢ima nude terapeutsku 1

opustaju¢u masazu leda i cijelog tijela ovisno o potrebi.

(http://ortospina.com/)
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Slika 8. Ulaz u Ortospinu
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Izvor: http://ortospina.com/ (20.6.2018.)

4.2. ISTRAZIVANJE KVALITETE USLUGE

Anketu sam izradivala na google obrascima, $to znatno olakSa posao jer se anketa moze
podijeliti na drustvenim stranicama odnosno na sluzbenim stranicama Ortospine. Anketa se
sastoji od devet pitanja. Vecina pitanja su zatvorenog tipa Sto zna¢i da ima ponudene
odgovore odnosno izabire se odgovor koji smatraju toénim. Zadnje pitanje otvorenog je tipa
kako bi ispitanici mogli iznijeti svoje misljenje ili prijedloge kako da se poveca kvaliteta
pruzane usluge. Anketa je u potpunosti anonimna. Za ispunjavanje ankete se odazvalo 43

ljudi.

(anketno istraZivanje)
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4.3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Graf 1. Dobna skupina ispitanika
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Izvor: anketno istrazivanje

Rezultat ankete ukazuje na to da je dobna skupina ispitanika u Sirokom rasponu,
odnosno da usluge Ortospine koriste ljudi svih dobnih skupina od mladih adolescenata sa 19

godina do osoba u zreloj dobi sa 60 godina.
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Graf 2. Spol ispitanika

® Zena
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Izvor: anketno istrazivanje

Rezultata ankete pokazuje da Zene ceS¢e koriste usluge koje nudi Ortospina, cak

74,4% ispitanika jesu zene dok je 25,6% ispitanika muskarci.
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Graf 3. Vrsta usluge koja se koristi u Ortospini
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Izvor: anketno istrazivanje

Rezultati ankete pokazuju da je najéesce koristena usluga u Ortospini terapija sa
53,5%, nakon terapije korisnici najces¢e koriste usluge masaze za opustanje tijela ili u
terapijske svrhe sa 18,6%, podjednak broj ispitanika koriste usluge pregleda/konzultacija i
grupne rekreacijske vjezbe sa 14%. Mozemo zakljuciti da je terapija najtraZenija i

najkoriStenija usluga koju nude u Ortospini.
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Graf 4. Prijedlozi koji bi mogli doprinijeti povecanju kvalitete usluge u Ortospini
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Izvor: anketno istrazivanje

Rezultati anketnog istraZivanja pokazala su da korisnici smatraju da su usluge koje
pruzaju u Ortospini pouzdane i1 da je to glavni ¢imbenik koji doprinosi kvaliteti usluge njih
46,5% smatra da je pouzdanost usluge najveci ¢imbenik osiguranja kvalitete u Ortospini.
Nesto manje ispitanika je prepoznalo kontinuirano unapredenja kao glavni ¢imbenik za
osiguravanje kvalitete svojih usluga, 37,2% ispitanika se opredijelilo za kontinuirano
unapredenja kao njihov glavni pokazatelj kvalitete usluge. Manji broj ispitanika smatra da je
atmosfera zasluzna za doprinos kvalitete usluge te da odrzavanjem unutarnjeg interijera i
ljubaznost i1 pristupacnost osoblja najvise utjeCu na kvalitetu usluge u Ortospini, 14%
ispitanika opredijelilo se za ugodnu atmosferu i ambijent. Tek 1 ispitanik odnosno 2,3%
ispitanika smatra da je moguénost odabira izmedu viSe usluga glavna znacajka za povecanje

kvalitete u Ortospini. 43 ispitanike je odgovorilo na ovo pitanje.
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Graf 5. Da li je kvaliteta usluge u Ortospini kvalitetna
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Izvor: anketno istrazivanje

Svih 43 ispitanika smatraju da je usluga koju pruzaju u Ortospini kvalitena.
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Graf 6. Zadovoljstvo pacijenata s uslugom u Ortospini
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Izvor: anketno istrazivanje

Rezultati anketnog istrazivanja pokazuju da od 43 ispitanika njih 39 je u potpunosti
zadovoljno sa uslugom u Ortospini §to ¢ini 90,7% ispitanika, dok po 2 ispitanika odnosno

4,7% ispitanika zadovoljni su ili vrlo zadovoljni pruzanom uslugom u Ortospini.
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Graf 7. Biste li preporucali Ortospinu svojim prijateljima i obitelji?
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Izvor: anketno istrazivanje

Svi ispitanici preporucali bi Ortospinu svojim prijateljima i obitelji.
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Graf 8. Prijedlozi koji bi mogli doprinijeti povecanju kvalitete usluge u Ortospini
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Izvor: anketno istrazivanje

Anketno istrazivanje pokazalo je da 56,4% ispitanika smatra da bi poveéanje
asortimana usluga u Ortospini doprinijelo povecanju kvalitete usluge, dok 28,2% ispitanika
smatra da bi promjena lokacije doprinijelo poveéanju kvalitete usluge kako bi bili
pristupacniji i blizi centru te 15,4% ispitanika smatra da bi edukacija osoblja doprinijela

povecanju kvalitete usluga u Ortospini.
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Graf 9. Prijedlozi za povecanje kvalitete u Ortospini
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Izvor: anketno istrazivanje

Rezultati anketnog istrazivanja pokazala su da jedan dio ispitanika smatra da ne treba
niSta popravljati ve¢ da je kvaliteta usluge na visokom nivou 1 da trebaju samo tako nastaviti s
radom, dok manji dio smatra da bi se trebale uvesti dijagnostiCke metode te da bi time
povecali konkurentnost 1 kvalitetu usluge, dio ispitanika smatra da bi se trebali prosiriti na
vise lokacija kako bi bili dostupniji 1 blizi pacijentima, grupa ispitanika smatra da je uvodenje
pilatesa na loptama i razvrstavanje grupnih vjezba po jacini i broju ponavljanja vjezbi te da bi
tako povecali kvalitetu usluga i privukli dodatne korisnike, dio ispitanika smatra da bi se
trebali usko specijalizirati za odredene problematike takoder smatraju da bi bilo dobro da
zaposle nove djelatnike kako bi se rasteretili zaposlenici i da pacijenti brze dodu do termina,
jedan dio smatra da bi bilo potrebno povecati prostor gdje se odrzavaju zajednicke vjezbe a
sve drugo da je sasvim zadovoljavajuce i da ne treba ulaziti u proSirenje usluga i djelatnike

ve¢ da je postojeci sistem vrlo ugodan 1 zadovoljavajuéi.
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5. ZAKLJUCAK

Ljudi svakodnevno pomicu granice kvalitete i zahtijevaju samo najbolje. Proizvodaci
dolaze u nepovoljan polozaj jer se od njih trazi mnogo truda kako bi zadovoljili visoke
standarde trzi§ta. Sto ne zna¢i da je to loSe ili nepravedno. Kvaliteta se zahtijeva u svim
podrucjima zivota od hrane i pica pa sve do opustajuc¢e masaze. lako je svaki ¢ovjek za sebe
jedinstven i nemaju svi jednak ukus potrebno je zadovoljiti opéi standard. U centru za
fizikalnu terapiju Ortospina od pocetka krecu u dobrom smjeru kako bi osigurali kvalitetu
svojih usluga. Samim time $to su uredenje interijera prilagodili pruZzanim uslugama od odabir
svijetlih boja kako bi prostor izgledao vece i prozraénije u prostoriji za vjezbanje do odabir
opustajuce glazbe i mirisnih ulja u prostoru za masazu. Ulaganjem u svoje znanje i vjestine
odaju dojam pouzdanosti i lojalnosti svojim pacijentima. Pacijenti prepoznaju njihov trud i
zalaganje stog ima se uvijek vracaju i preporucaju ih svojim prijateljima i obitelji. Smatram
da se ulaganjem u kvalitetu usluge nikada ne moZze pogrijesiti i da to nije uzaludno potroSen
novac. Ulaganjem u sebe i kvalitetu svojih usluga ulaze se u drustvo i napredak cijele
populacije. Osvjes¢ivanjem ljudi o vaznosti kvalitete usluga poveéava se i kvaliteta zivota.
Ortospina je malena tvrtka koja zapoSljava tek tri osobe no ona moze biti dobar primjer
drugim tvrtkama koje mogu biti znatno vece od nje kako je osiguranje kvaliteta vrlo vazna
stavka koju se mora zadovoljiti. Osiguranjem kvalitete usluga osigurava se i opstanak na

trzistu.
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Prilog 1.

1.

(B

ANKETA

Koliko imate godina?

Spol:

a8 Zoma
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. Kojuuslogu najéesce koristite u Ortospini?

A. Praglad konenltacija
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3 a ralorsacijzka viedha

. Koje od navedenih znacajka smatrate da najvite doprinoze kvaliteta

uzluga u Ortospini?
A. Ugodna atmosfora | ambdjent (uradenje interijera ljubamost osoblja)

b. Kontinuvirano unapradenjs zapoelanika {udenje novih metods)
€. Pousndanost uslugs (vjernyjem njikovo] proc)end)
d. Mogunost odabira vida usluga

. Smatrate i njihove uzloge kvalitetnim?

A Da
b. k=



6. Kohko ste zadovoljmi za uslugom u Ortospini? | l-wopizmizam
zadpovoljan'na; 2-ndzam zadorvoljan/na; 3-zadovoljan'na zam; 4-vrlo zam

zadovoljan'ng 5-u potpuncsti =am zadovoljan'ng)

A 1 b. 2 C 3 d. 4 B

7. Biste hi prepornéili ortospinn svojim prijateljima 1 obitelji?
a Da
b. =

8. Po Vazem mizljenju kojiod navedemh prijedloga ba doprinijeh
povecanju kvahitete uzluga u Ortospini?

A. promjsoun lokacija

b. =dukacijaosoblja

€. poomjsna uradenga interjera (usednd)a atmosfae)

d. povacanjs asortimana vzluga (uvodsnje novih tehnika maszafa tarapdja iz1)

9. Imate hi Vi kakav prijedlog za povecanje kvalitete usluge n
Ortospine?

LN



