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SAZETAK

U ovom radu pokusat cemo sagledati vaznost i znacenje drustveno odgovornog poslovanja
poduzeca onako kako ga opisuju brojne definicije koje upucuju da se uz ispunjavanje
zakonskih obveza, u osnovi radi o investiranju u ljudski kapital, okolis i odnose s okolinom
ad intra i ad extra, a u nasem fokusu bit ¢e korisnici usluga u ,,Naftalanu” specijalnoj bolnici
za medicinsku rehabilitaciju (u dalinjem tekstu: SB Naftalan) Rad e analizirati anketu
(Upitnik za pacijente) te ¢e na temelju navedenog upitnika pokusati ponuditi smjernice
za buducnost, usporedujuci eventualna ista ili slicna propitivanja u okviru SB Naftalana
ranije. Rad ce se bazirati na provodenju ankete (tocnije na ponovnom provodenju ankete
i usporedbi s prvom anketom) o odgovornosti unutar bolnice ,,Naftalan®. Napominjemo
kako je prva anketa provodena od drugih subjekata i nije u potpunosti kompatibilna s ovom
istraZivackom anketom. Medutim, pojedina pitanja vaZna za nase istraZivanje se zasigurno
preklapaju i na temelju istih je moguce izvuci i pojedinacne, kao i generalni zakljucak.
Hipoteza 1 - ponovljena ¢e anketa pokazati znacajnija odstupanja u odnosu na prvu anketu
u negativnom smislu - loSije ocjene

Hipoteza 2 - ponovljena ¢e anketa pokazati znacajnija odstupanja u odnosu na prvu anketu
u pozitivnom smislu - bolje ocjene

Hipoteza 3 - ponovljena anketa nece pokazati znacajnija odstupanja u odnosu na prvu
anketu

Sukus navedenoga istraZivanja bit ¢e i konkretni prijedlozi koji bi mogli poboljsati rad s
pacijentima, na opce zadovoljstvo kako pacijenata tako i osoblja, uz promisljanje o
osnaZivanju kvalitete same ustanove SB Naftalan.

Kljuéne rijeci: drustvena odgovornost; ,,Naftalan“; pacijent; kvaliteta; komunikacija

1 Ovaj rad ¢e ujedno biti i sastavni dio zavrSnoga rada studenta Daria Marici¢a



1. UvoD

Poslovna etika u okvirima drustveno odgovornog poslovanja igra vrlo vaznu ulogu.
Sastavni dio poslovno etic¢kih nastojanja jesu i eticki kodeksi u pojedinim tvrtkama kojima
je cilj poticajni karakter za sve. Drustveno odgovorno poslovanje definira se kao inteligen-
tna i objektivna briga poduzeéa za dobrobit drustva. Drustveno odgovorno poslovanje
ogranicava ponasanje pojedinaca i korporacija od krajnje destruktivnih aktivnosti, bez
obzira na profitabilnost te vodi u smjer pozitivnih doprinosa dobrobiti ljudi, a Sto moze biti
definirano na razli¢ite nacine. (Kundid, 2012) Nadalje, drustveno odgovorno poslovanje
podrazumijeva politike i programe privatnih poduzeca koji idu iznad minimuma zakonskih
obveza kao odgovor na pritiske javnosti i o¢ekivanja drustva te podrazumijeva paznju s
kojom se na eti¢an i drustveno odgovoran nacin odnosimo prema interesno - utjecajnim
skupinama koje se nalaze izvan, ali i unutar organizacije. (Vrdoljak-RaguZ, Hazdovac, 2014)

U ovom radu pokusat ¢emo sagledati drustvenu odgovornost poslovanja, odnosno nje-
zine odredene segmente u okviru SB Naftalan iz perspektive pacijenata, na temelju prove-
denih istraZivanja. Kako bi se analiza i temeljne hipoteze postavile u ispravan, potrebno je
prije svega prikazati osnovne informacije o SB Naftalan.?

2. OPCENITO O NAFTALANU

SB Naftalan osnovana je 1989. godine. lako ne postoje izvori informacija koji se izricito
bave povijes¢u nastanka i razvoja, vazno je napomenuti kako je SB Naftalan prema Pravil-
niku® Zupanijska bolnica, $to znaci da je osnivac i financijer Republika Hrvatska, jedinica
regionalne samouprave i grad. Po svojoj ponudi SB Naftalan jedinstvena je u svijetu, jer
samo joS u Azerbajdzanu postoji ljeciliste slicnoga karaktera.

Balneoterapija dolazi od latinske rijeci balneum — kupelj, grcke rijeci therapeia (Bepaneia)
— lije¢enje. Od pamtivijeka se balneoterapija koristila kako bi se poboljSala cirkulacija u
tijelu, poboljsalo imunolosko stanje organizma te smanjio stres i napetost. (Marici¢, 2011.)
Blagodati termalnih voda prepoznali su drevni Rimljani, Grci i Egip¢ani. Pod balneotera-
pijom podrazumijevamo primjenjivanje mineralne vode, peloida* i naftalana® u ljekovite
svrhe. Danas se balneoterapija koristi u rekreaciji i zdravstvenom turizmu.

Naftalan, zemno mineralno ulje, svrstava se u prirodne ljekovite ¢imbenike. Prirodni lje-
koviti ¢imbenici koriste se od davnina u ocuvanju zdravlja i spre¢avanju bolesti, a isto

Napominjemo kako ¢e se odredeni elementi ovoga rada posebice u njegovom opcem dijelu pre-
klapati s radom u kojemu je obradena anketa sa zaposlenicima Specijalne bolnice , Naftalan“.

3 Pravilnik o uvjetima za razvrstavanje bolnickih zdravstvenih ustanova u kategorije (NN 95/10,
86/14)

4 peloidi (gr¢. mnAog: blato + -id), ljekovito blato, izvor: Hrvatska enciklopedija (www.enciklope-
dija.hr pregled: 2. rujna 2019.)

> Naftalan je specijalni oblik medicinskog zemnog ulja, a brojne podvrste koriste se u topicnom
lije¢enju psorijaze i psorijatiénog artritisa. Krnjevié-Pezi¢, G., Marici¢, G., Alajbeg, I., Pasi¢, A., Cur-
kovi¢, B., Ceovié, R. i Kostovié, K. (2012). Naftalan ulje u lije¢enju psorijaze i psorijati¢nog artritisa.
Reumatizam, 59 (2), 162-162. Preuzeto s https://hrcak.srce.hr/124074



tako u lijecenju veé nastalih bolesti i oStecenja. Naftalan, koji se danas primjenjuje u Spe-
cijalnoj bolnici Naftalan, dobiva se destilacijom naftenske nafte. To je nafta visoke speci-
fi€ne teZine i spada u ,teSke” nafte. Sadrzi malo lakih frakcija poput benzina i kerozina, ali
sadrzi visok postotak naftenskih ugljikovodika, od kojih izdvajamo sterane, spojeve koji su
strukturom sli¢ni steroidnim hormonima te provitaminu D. Upravo se steranima pripisuje
liekovito djelovanje naftalana.

Naftenska nafta nastala je iz bioloSkog, organskog materijala, taloZzenjem ostataka uginu-
lih mikroorganizama na dnu mora ili jezera, gdje su prikriveni mineralnim esticama. U
dugotrajnim uvjetima vrlo niskog sadrzaja kisika, molekule biomase mikrobioloski su se
razgradivale na jednostavnije dijelove, koji su zadrzali svoju organsku strukturu. Uporaba
naftalana seZe unazad 600 — 700 godina. Cak poznati svjetski putnik Marco Polo daje jedan
od prvih zapisa o ljekovitosti naftalana. Ali sustavno koriStenje naftalana iz Azerbajdzana
pocelo je krajem 19. stoljeca. Nakon Sto je 70-tih godina 20. stolje¢a otkriveno nalaziste
naftenske nafte kod Ivani¢-Grada, ,kriska nafta“, u¢injena su brojna usporedna ispitivanja
,kriske nafte” i nafte iz Azerbajdzana. Ispitivanjima su utvrdena ista kemijska i bioloSka
svojstva obaju vrsta nafte, te su isklju¢ena njezina moguéa kancerogena i toksi¢na dje-
lovanja. Do sada su u svijetu poznata dva nalazista naftenske nafte, u Azerbajdzanu te u
Ivani¢-Gradu. Ivani¢ Grad je poznat po nalaziStima rijetkih i snaznih prirodnih ljekovitih
Cinitelja, ljekovite nafte naftalan i termomineralne vode. Ljekovitost naftalana je prirodna
rijetkost, a nalaziste kod Ivani¢-Grada je drugo takvo nalaziSte u svijetu, a jedino u Europi.

SB Naftalan broji preko 20.000 lijecenih pacijenata te brojne stru¢ne radove koji su doka-
zali ljekovitost naftalana i termomineralne vode u lije¢enju koZnih bolesti, poput psorijaze
i atopijskog dermatitisa, upalnih reumatskih bolesti, degenerativnih bolesti lokomotornog
sustava, izvanzglobnog reumatizma te postoperativnog i posttraumatskog lije¢enja loko-
motornog sustava.

Cilj lijeCenja u SB Naftalan opce je poboljSanje zdravstvenoga stanja kod odredenih bolesti
i dijagnoza, bolesnih stanja te posljedica ozljeda. Pacijente se na bolnicko lijecenje medi-
cinskom rehabilitacijom upuduje u situacijama kada se provodenjem rehabilitacije oce-
kuje poboljsanje funkcionalnog statusa, a Sto nije moguce posti¢i ambulantnom rehabili-
tacijom ili oporavkom kod kuce.

3. RAD NA POLJU ODGOVORNOSTI ZA DRUGE

Iz godine u godinu raste broj zadovoljnih posjetitelja u Specijalnoj bolnici ,,Naftalan” koji
su ovu bolnicu prepoznali kao medicinsku oazu za lijeenje, rehabilitaciju i revitalizaciju
rijetkim i snaznim prirodnim ciniteljima — naftalanom i termalnom vodom.

Sama bolnica ,Naftalan” svojim programom i brigom o kvaliteti djelovanja pokazuje
sustavnu brigu kako za pacijente, tako i za osoblje, ali i druge doti¢nike s kojima bolnica
dolazi u doticaj po bilo kojoj osnovi.

Interni programi kvalitete vazni zbog opcenito rastuceg znacaja drustveno odgovornog
poslovanja, ugradeni su u zakonske odredbe koje se ticu kvalitete usluga zdravstvenih
ustanova u Republici Hrvatskoj®, a mogu posluZiti i kao marketinski alat koji garantira

¢ Zakon o kvaliteti zdravstvene zastite i socijalne skrbi (NN 124/11 i NN 118/18 — ¢l. 11.-12.)



razinu pruzene usluge. Vaznost drustveno odgovornog poslovanja potvrdila je i Europska
unija, potiCuci njegov razvoj, ali i proglasenjem 2005. godine godinom drustveno odgo-
vornog poslovanja. (Marincié, 2014.) Svi vazniji elementi drustveno odgovorno poslova-
nja sadrzani su u UNDP-ovom prirucniku koji je izdan u Hrvatskoj 2005. (Marinci¢, 2014.)
Izmedu kljucnih elemenata po UNDP-u a koristeci promisljanja Archie Carrolla mozemo
naglasiti ¢etiri dimenzije drustveno odgovornoga poslovanja, a to su: ekonomska, pravna,
eticka i voljna dimenzija. (Caroll, 1979.) Uz Cetiri dimenzije drustveno odgovornoga poslo-
vanja neophodno dolazi i moguca primjena drustveno odgovornoga poslovanja kroz trzi-
Ste, radno okruZenje, zajednicu i okolis. (Crane, Matten i Spence, 2016.) Iz navedenih teza
o drustveno odgovornom poslovanju razvidna je vaznost ovakvog istraZivanja, koje ¢e vje-
rujemo pomoci SB Naftalan da se Sto brzZe i kvalitetnije prilagodava zahtjevima drustveno
odgovornog poslovanja i eti¢nosti u perspektivi svojeg djelokruga i rada, vodeci racuna
o svim doti¢nicima unutar i zvana SB Naftalan te o okolisSu. Komunikacija s pacijentima,
interna komunikacija, kao i komunikacija u pojedinom zdravstvenom timu od kljucne je
vaznosti za svaku zdravstvenu ustanovu. Komunikacija podrazumijeva mnostvo detalja i
razlic¢itih relacija u kojima se komunicira. (Lu¢anin, Despot Lucanin, i autori, 2010.) Poje-
dini autori posebno naglasavaju vaznost komunikacije s pacijentom/tima razlicitih katego-
rija. Temelj dobrog funkcioniranja ustanove, a pogotovo zdravstvene ustanove jest dobra
komunikacija ad intra i ad extra. Naravno da pritom ne treba zaboraviti niti na druge ele-
mente drustveno odgovornog poslovanja, a koji su navedeni u UNDP-ovom prirucniku.
Logi¢no zaklju¢ujemo kako se svi navedeni elementi ne odnose nuzno na svaku ustanovu,
ali su dobar okvir za procjenu drustvene odgovornosti pojedinih poslovnih subjekata. U
ovom radu naglasak je prije svega na unutarnjem ustroju i funkcioniranju SB Naftalan te
uspostavljenom sustavu brige za pacijente, ne isklju€ujuci vaznost ostalih elemenata drus-
tvene odgovornosti koji ¢e biti navedeni, ali nece biti analizirani.

SB Naftalan donijela je Strateski 2010. godine, na osnovu kojeg se svake godine donosi
plan za narednu godinu. Novi strateski plan sadrZi izvjes¢a o realizaciji u protekloj godini.
Svi planovi SB Naftalan slijede planove osnivaca (Zagrebacka Zupanija), i uskladeni su s pla-
novima zdravstvenog turizma Republike Hrvatske. (uzeto iz prijepisa sa sastanka s odgo-
vornim osobama iz SB Naftalan)

SB Naftalan temeljem zakona o Zdravstvenoj zastiti ima Eticko povjerenstvo kao stru¢no
tijelo. Eticko povjerenstvo ima svrhu osigurati obavljanje djelatnosti ustanove po nacelima
medicinske etike i deontologije, izdati dopustenje za znanstvena istraZivanja u ustanovi te
rjeSavati druga eticka pitanja vezana uz djelatnosti koje se odvijaju u SB Naftalan.

Kad je rije¢ o drustvenoj odgovornosti ad intra (ne iskljucuje ad extra) SB Naftalan je uvela
sustav odrzavanja kvalitete 2006. pod normom ISO 9001. Navedena norma se tijekom
godina mijenjala, jer se sustavno i odgovorno radilo na poboljsavanju kvalitete i odgovor-
nosti. Godine 2017. ustanova je napravila tranziciju u redefiniranu normu ISO 9001:2015.
redefinirana norma trazila je od vodstva odredene izmjene u Poslovniku kvalitete sustava
upravljanja kvalitetom. Kao odgovorna ustanova SB Naftalan svake godine prolazi vanjski
uvid (tzv. eksterni audit) koji ima za cilj objektivnu i mjerljivu provjeru je li sustav kvalitete
u stvarnoj funkciji i u kolikoj mjeri odudara od odredbi norme. O svemu navedenom svakih
6 mjeseci Pomocnica za kvalitetu ustanove ima obvezu podnijeti pisano elektronicko izvje-
Sce u Sustav za prikupljanje podataka Agenciji za kvalitetu i akreditaciju u zdravstvu i soci-
jalnoj skrbi, sa svim detaljima koji se ti€u neocekivanih i nezeljenih dogadaja i pokazatelja
sigurnosti pacijenata unutar ustanove.



4. BRIGA ZA BLIZU | SIRU DRUSTVENU ZAJEDNICU

Osim Sto se prema internoj statistici broj posjetitelja SB Naftalan iz godine u godinu pove-
¢ava, vazno je napomenuti kako SB Naftalan osim $to zadnjih 15-tak godina sustavno radi
na samoj kvaliteti usluge i odnosa, jednako tako pokus$ava raditi i na Sirenju svoje ponude
i prosirenju vlastitih kapaciteta.

Kako bi osigurali perspektivu ljecilista 2015. godine SB Naftalan i industrija nafte INA d.d.
potpisali su Ugovor koji omogucava obnovu zaliha ,Naftalana” jedinstvenim prirodnim
resursom, naftenskom naftom.

0Od 2017. ljeciliste investira u prosirenje kapaciteta ¢ime ¢e u bliZzoj buduénosti povecati
dostupnost svojih usluga. SB Naftalan je zbog svoje jedinstvenosti poznata izvan granica
Republike Hrvatske Sto je razvidno iz kontinuiranih dolazaka stranih pacijenata. Za pret-
postaviti je kako Ce se stalna ulaganja u kvalitetu i razvoj kapaciteta isplatiti kroz znacajan
rast prihoda.

Kako se u SB Naftalan odraduje terapija za specificne bolesti, posebice koZe, SB Nafta-
lan se u posljednje vrijeme kroz sustav Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje, ali
i na slobodnom trZistu suocava sa sve vec¢im interesom specificnih pacijenata, sto je i
uvjetovalo u dogovoru s osnivacem (Zagrebacka Zupanija) nastanak razvojnog projekta
za prosirenje ljeciliSta i usluga unutar istoga, a na opce zadovoljstvo onih koji nerijetko
mjesecima cekaju rehabilitaciju. SB Naftalan na taj nacin opravdano ocekuje svoje pozici-
oniranje u perspektivama zdravstvenoga turizma. Uzimajuci u obzir dugoroc¢ne promjene
na hrvatskom trZistu rada uzrokovane odljevom radne snage u zemlje Europske unije, a
kako bi osigurala profesionalne preduvjete i kvalitetu usluge, SB Naftalan potpisala je tije-
kom 2017. godine strateski ugovor o suradnji s Visokom Skolom lvanié-Grad te je time SB
Naftalan postao nastavna baza Visoke skole Ivani¢-Grad za izvodenje studijskog programa
fizioterapije.

5. UPITNIK ZA PACIJENTE

Op poda
Spol
M 17 z 15 X 0

Izvor: izradili autori prema istraZivanju

18-30 Z-0M-1 31-40 7-0 M-1 41-50 71 M-4 50ivise 714 M-11

Izvor: izradili autori prema istraZivanju

Muski su prema dobnoj strukturi zastupljeni jedan 18 do 30 godina starosti, jedan do
40 godina starosti, Cetiri od 41 — 50 godina starosti i jedanaest iznad 50 godina starosti,
Sto je i razumljivo, jer su Cinjenice da potrebe za fizioterapijom i drugim oblicima pomoci
posebice kod reumatskih oboljenja dolaze u kasnijoj dobi, osim u slucaju sportskih ozljeda



ili ozljeda uslijed razli¢itih nesreca. Kad je rije¢ o Zenama struktura je gotovo ista. Od 15
ispitanica 1 je od 41 do 50 godina starosti i 14 od 50 godina na viSe, $to omogucuje isto
promisljanje za razloge kao i za muskarce.

Struéna sprema

S VSS
oS SSS (prvostupnik ili (dr. med. dipl., MR. SC. DR. SC.
bacc.) dipl. ing., mag.)
7-4 M-1 7-8 M-14 72 M-1 Z-1M-1 - -

Izvor: izradili autori prema istrazivanju

Stru¢na sprema ispitanika i kod Zena i kod muskaraca pokazuje da se pretezito radi o paci-
jentima sa srednjom stru¢nom spremom. Navedeni podatak takoder nas ne treba ¢uditi,
kad uzmemo u obzir dob ispitanika, premda bi na ve¢em broju ispitanika vjerojatno mogli
ocekivati jace pokazatelje prema visim stupnjevima obrazovanja.

1. U Naftalanu boravim zbog?

a) Rehabilitacije nakon ozlijede 10
b) Dermatoloskog oboljenja 14
c) Rehabilitacije kroni¢nih reumatskih oboljenja 20

d) Relaksacija i spa tretmani

e) Nista od navedenoga 1

Izvor: izradili autori prema istrazivanju

Iz tablice je jasno vidljivo kako je naj¢esci razlog boravka u SB Naftalan rehabilitacija nakon
kroni¢nih reumatskih oboljenja ili koZzno (dermatolosko) oboljenje. Dio pacijenata se nalazi
na rehabilitaciji zbog oba prije navedena razloga. Rjedi su slucajevi boravka nakon ozljeda
opcenito ili nakon sportske ozljede. Navedeno ostavlja prostor SB Naftalan za osmisljava-
nje prosirivanja vlastite ponude u pravcu rehabilitacije sportasa, Sto bi bio iskorak kako u
poslovnom smislu, tako i u smislu brige i odgovornosti za odredenu populaciju u drustvu.

2. Zadovoljstvo boravkom u Naftalanu?

a) Izrazito nezadovoljan/a 0
b) Nezadovoljan/a 0
c) Ni zadovoljan/a ni nezadovoljan/a 1
d) Zadovoljan/a 20
e) Izrazito zadovoljan/a 11
f) Neodluéan/a

Izvor: izradili autori prema istraZivanju

159



160

Uzimajuci u obzir odgovore ispitanika moze se zakljuciti kako je smjestaj u SB Naftalan ili
zadovoljavajudi ili izrazito zadovoljavajuci. Bilo bi dobro posebno propitati potrebe paci-
jenata u smjesStaju, kako bi se eventualno poboljsala i ljestvica onih koji su izuzetno zado-
voljni boravkom u SB Naftalan.

3. Tretman osoblja prema pacijentu je?

a) Odli¢an 14
b) Vrlo dobar 11
c) Dobar 7
d) Los 0
e) Iznimno lo$ 0
f) Neodreden 0

Izvor: izradili autori prema istraZivanju

Ocjene prilikom tretmana pacijenata takoder su na zadovoljavajucoj razini, bez negativnih
ocjena. Ukoliko bi traZili prosjek, on bi bio iznad 4 (4.2), Sto pokazuje visoku razinu odgo-
vornost prema pacijentima u samom tretmanu (terapiji) koja im se pruza. Ovaj segment
izrazito je vaZzan kad govorimo o fizioterapiji koja je uz dermatoloske tretmane osnovna
terapijska usluga u SB Naftalan.

4. Biste li clanovima svoje obitelji preporucili dolazak u Naftalan?

a) Da 30
b) Ne 0
c) Ne znam 2
d) Neodreden/a 0

Izvor: izradili autori prema istrazivanju

Cinjenica kako nitko od ispitanika nije zaokruzio da ne bi preporucio ,,Naftalan ¢lanovima
svoje obitelji ide u prilog tvrdnji da su standardi SB Naftalan u svakom pogledu (terapijski,
komunikacijom, uvjetima...) na vrlo visokoj razini.

5. Kvalitetom komunikacije osoblja u ,Naftalanu” ste?

a) Izrazito nezadovoljan/a 0
b) Nezadovoljan/a 0
c) Ni zadovoljan/a ni nezadovoljan/a 0
d) Zadovoljan/a 24
e) Izrazito zadovoljan/a 8
f) Neodluéan/a 0

Izvor: izradili autori prema istraZivanju



Iz tablice broj 5 vidljivo je kako je kvaliteta komunikacije u odnosu prema pacijentima
zadovoljavajuéa. Medutim, kako je komunikacija izuzetno vazan element u odnosu prema
pacijentu (ali gledajuci i na Siroj drustvenoj razini) te znajuci da dobar pristup pacijentu
moZe davati izuzetno pozitivne ucinke u samom procesu njegovoga oporavka (biti na neki
nacin stimulativ), svakako moZemo konstatirati da bi se u pravcu komunikacijskog ele-
menta moglo i trebalo poraditi na poboljSanjima. Poznato je da su komunikacijske vjestine
sastavni dio studijskih programa vezanih uz biomedicinu i zdravstvo te bi bilo opravdano
u obrazovnim programima visokih Skola, veleucilista i fakulteta prepoznati komunikacij-
ske predmete kao neopravdano izostavljene. Ukoliko komunikacijski predmeti postoje na
odredenoj visokoskolskoj instituciji trebalo bi provjeriti satnicu i procijeniti je li navedena
satnica dovoljna da student usvoji sve ono $to mu je potrebno za njegovu struku.

6. Mislite li da ste dobro informirani o svom stanju i procesu oporavka tijekom boravka u Naftalanu?

a) Nisam — Zelim vi$e informacija 1
b) Dobivam samo djelomicne informacije 4
c) Dobivam dovoljno informacija 27
d) Neodluéan/a 0

Izvor: izradili autori prema istraZivanju

U tablici broj 6 razvidno je kako su ispitanici sasvim zadovoljni kolicinom dobivenih infor-
macija o svom stanju i o procesu oporavka. Naveden je jos jedan od elemenata u kojemu
je sve vise prituzbi pacijenata kad govorimo o zdravstvenim ustanovama. Ocito je kako je
SB Naftalan prepoznala navedeni problem te se uskladila sa suvremenim standardima kad
govorimo o pravu pacijenata na pravodobno i razumljivo informiranje.

6. USPOREDBA S ISTRAZIVANJEM 1Z 2016. | ZAKLJUCAK

Usporedujudi istraZivanje iz 2016. (Integrirane trziSne komunikacije ,rijetka biljka“ —
dostupno na traZenje u SB Naftalan) ova anketa je provedena na manjem broju ispitanika.
Dobiveni sociodemografski podaci iz ove ankete (spol, obrazovna struktura i sl.) su po
prilici jednaki ili sli¢ni podacima iz ankete od 2016. godine.

Postoji odredena razlika u razlozima boravka ispitanika u bolnici. Istrazivanje iz 2016.
godine imalo je znatno vedi broj oporavljenika nakon ozlijede, dok se u ovom istrazivanju
viSe pacijenata izjasnilo da ima reumatske i dermatoloske probleme. Moguce je da su
istrazivanja provedena u trenutku kad se prilikom prvog naprosto dogodilo da je veci broj
pacijenata koji borave u Specijalnoj bolnici na oporavku bio zbog ozljede, a da u ovom
ponovljenom istrazivanju veci broj pacijenata koji su pristupili anketi ima reumatske ili
kozne probleme. Kao zanimljivost podcrtavamo da su se kod velikog broja ispitanika pre-
klopili i reumatski i koZni problemi (oboljenja).

Kad govorimo o konkretnim pitanjima. Na pitanje broj 2 o zadovoljstvu boravka u SB Naf-
talan imamo gotovo iste odgovore kao i u ranijem ispitivanju iz 2016., Sto je isto i u pita-
nju broj 3 kad se govori o tretmanu osoblja prema pacijentima u SB Naftalan. Ispitanici
su redom u pitanju broj 4 izrazili spremnost preporuciti ,,Naftalan” rodbini, prijateljima i



poznanicima. Promjena nabolje vidi se u odgovorima na pitanje broj 5 koje govori o kvali-
teti komunikacije osoblja SB Naftalan prema pacijentima. Moguce je da se ovo poboljSanje
dogodilo i zbog toga $to je ponudena razlicita ljestvica odgovora. Kako vidimo u odgovo-
rima na pitanje broj 6 ispitanici su u velikoj vecini zadovoljni informacijama koje dobivaju o
svom oporavku. Mozemo zakljuciti kako se u slu¢aju pacijenata potvrdila hipoteza broj tri
koja je procijenila kako se u ponovljenom istrazivanju nece pojaviti znacajnija odstupanja
u odnosu na prvu anketu, premda se u pojedinim pitanjima registrira neznatno pobolj-
Sanje. MozZzemo zakljuciti kako SB Naftalan moze biti zadovoljna kad se radi o kvaliteti i
poboljSanju kvalitete boravka i usluge za svoje pacijente, kao i kad se radi o odgovornosti
i etiCnosti u odnosu prema pacijentima.
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ABSTRACT

In this paper, we will try to look at the importance and significance of corporate social
responsibility of a company in the manner described by numerous definitions which
indicate that besides fulfilling legal obligations, social responsibility is basically about
investing in human capital, the environment and environmental relations, ad intra and ad
extra. The service users in Naftalan, a special hospital for medical rehabilitation, will be
in our focus. The paper will analyze the survey (Patient Questionnaire) and will, based on
the questionnaire, try to offer guidance for the future by comparing the possible same or
similar questions which may have appeared in Naftalan prior to the survey. The paper will
be based on the survey conducted (more precisely on the re-conduct of the survey and its
comparison with the first survey) within Naftalan hospital.

Hypothesis 1 - a repeated survey will show significant deviations from the first survey in a
negative sense - worse grades

Hypothesis 2 - a repeated survey will show significant deviations from the first survey in a
positive sense - better grades

Hypothesis 3 - a repeated survey will not show significant deviations from the first survey

The essence of this research will lead to concrete suggestions that could improve working
with patients, in such a way where both patients and personnel will be generally satisfied,
with the reflection on increasing the quality of Naftalan institution itself.

Keywords: social responsibility; Naftalan; patient; quality; communication
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