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OPIS ANKETNIH LISTOVA 
 

Anketni listovi su podeljeni pacijentima za vreme njihovog pregleda u Zavodu 
za zdravstvenu zaštitu radnika u Novom Sadu u periodu od 10. do 14. novembra 2011. 
godine. Ukupno je podeljeno 50 anketnih listova od kojih je popunjeno i vraćeno 42 i 
svi su važeći. 
 

Anketni listovi su imale tabelu sa sledećim elementima: 
 

1. Ocenite dužinu čekanja na prijem 
2. Kakav je bio odnos prema Vama pri prijemu na pregled 
3. Kakav je kvalitet informacija koje ste dobili na prijemu 
4. Ocenite prijem i odnos prema Vama u kabinetu za EKG i spirometriju 
5. Ocenite prijem i odnos prema Vama u kabinetu za audiometriju 
6. Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku kliničkog pregleda 
7. Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku pregleda oftalmologa 
8. Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku pregleda psihologa 
9. Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku pregleda psihijatra 
10. Ocenite prijem i odnos prema Vama kod specijaliste medicine rada na kraju 

pregleda 
 

Ovi elementi su se ocenjivali sa pet tipova ocena: 
 
1. Odlično (5) 
2. Vrlo dobro (4) 
3. Dobro (3) 
4. Zadovoljavajuće (4) 
5. Nezadovoljavajuće (1) 

 
 
Analizirano je 42 vraćenih i važećih anketnih lista. 
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REZULTATI ANALIZE ANKETNIH LISTOVA 

 
 

1. Elemenat: Ocenite dužinu čekanja na prijem. 
 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 38 
Vrlo dobro 2 
Dobro 2 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.86 
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2. Elemenat: Kakav je bio odnos prema Vama pri prijemu na pregled? 
 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 38 
Vrlo dobro 3 
Dobro 1 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.88 
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3. Elemenat: Kakav je kvalitet informacija koje ste dobili na prijemu? 

 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 39 
Vrlo dobro 1 
Dobro 2 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.88 
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4. Elemenat: Ocenite prijem i odnos prema Vama u kabinetu za EKG i 

spirometriju. 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 37 
Vrlo dobro 1 
Dobro 2 
Zadovoljavajuće 1 
Nezadovoljavajuće 1 
    
Srednja vrednost: 4.71 
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5. Elemenat: Ocenite prijem i odnos prema Vama u kabinetu za 

audiometriju. 
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 40 
Vrlo dobro 2 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.95 
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      6.   Elemenat: Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku kliničkog pregleda. 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 40 
Vrlo dobro 2 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.95 
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7.   Elemenat:Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku pregleda oftalmologa. 

 
       

OCENA BROJ 
    
Odlično 38 
Vrlo dobro 3 
Dobro 1 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.88 
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8. Elemenat: Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku pregleda psihologa. 

 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 38 
Vrlo dobro 3 
Dobro 1 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.88 
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9.Elemenat: Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku pregleda psihijatra. 

 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 39 
Vrlo dobro 2 
Dobro 1 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.90 
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10. Elemenat: Ocenite prijem i odnos prema Vama kod specijaliste medicine 
rada na kraju pregleda. 
 
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 40 
Vrlo dobro 1 
Dobro 1 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.93 
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ZAKLJU ČAK 

 
Rezultati analize anketnih listova za ocenu kvaliteta zdravstvenih pregleda u 

Odeljenju za zdravstvenu zaštitu i ocenu radne sposobnosti radnika Zavoda za 
zdravstvenu zaštitu radnika Novi Sad pokazuju sledeće srednje ocene i sledeći nivo 
zadovoljstva korisnika usluga-fizičkih lica:  

 
 

Elementi 
Srednja 

vredn. ocene 
Nivo 

zadovoljstva 
1. Ocenite dužinu čekanja na prijem 4.86 visok 

2. Kakav je bio odnos prema Vama pri prijemu na pregled 4.88 visok 

3. Kakav je kvalitet informacija koje ste dobili na prijemu 4.88 visok 

4. Ocenite prijem i odnos prema Vama u kabinetu za EKG i 
spirometriju 

4.71 visok 

5. Ocenite prijem i odnos prema Vama u kabinetu za 
audiometriju 

4.95 visok 

6. Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku kliničkog 
pregleda 

4.95 visok 

7. Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku pregleda 
oftalmologa 

4.88 visok 

8. Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku pregleda 
psihologa 

4.88 visok 

9. Ocenite prijem i odnos prema Vama u toku pregleda 
psihijatra 

4.90 visok 

10. Ocenite prijem i odnos prema Vama kod spec. med. rada na 
kraju pregleda 

4.93 visok 

Srednja ocena zadovoljstva ispitivanih po svim elementima 4.88 visok 

 
Analizom sledećeg grafika zaključujemo, da su svi ispitivani elementi 

zadovoljstva korisnika ocenjeni sa ocenom “odličan” (od 4,71 do 4,95). Prosečna-
srednja ocena zadovoljstva po svim ispitivanim elementima je 4.88 što pokazuje visok 
nivo zadovoljstva korisnika uslugama ovog Odeljenja. 
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Na pitanje: "Da li ćete ponovo koristiti naše usluge?", 41 anketirani pacijent je 
odgovorilo sa "Da", dok je jedan odgovrio sa "Ne znam". 

Na pitanje: "Da li ćete naše usluge preporučiti drugima?", takođe 41 anketirani 
pacijent je odgovorilo sa "Da", dok je jedan odgovrio sa "Ne znam". 

Na osnovu napred dobijenih podataka, može se zaključiti da je ova anketa i 
analiza njome dobijenih povratnih informacija, pokazala da je kvalitet usluga Odeljenja 
za zdravstvenu zaštitu i ocenu radne sposobnosti radnika Zavoda, od strane korisnika, i 
u novembru mesecu 2011. godine, po svim ispitivanim elementima, ocenjen sa ocenom 
“odličan”, srednja ocena zadovoljstva je 4.88. U julu mesecu ove godine srednja ocena 
po ispitivanom elemntu “ocenite dužinu čekanja na prijem” je bila 4.28 dok je ova 
anketa pokazala da je sada  zadovoljstvo po tom elemntu poboljšano i da ima srednju 
ocenu 4.86. Povećana je i ukupna srednja ocena po svim ispitivanim elementima 
zadovoljstva – u julu ove godine ona je bila 4.67 dok je sada 4.88. 

Analiza povratnih informacija dobijenih putem ove ankete za sve ispitivane 
elemente je pokazala da zaposleni u Zavodu uspešno održavaju visok nivo zadovoljstva 
korisnika usluga, te da, u skladu sa tačkom 5.5 Procedure merenja i praćenja povratnih 
informacija od korisnika usluga, nije potrebno preduzimati dodatne mere poboljšanja. 

 
Novembar, 2011. godine 
      
 
                                                                                         Analizu izvšila: 
                                                                Načelnik Odelj. za zdr. zašt. i ocenu rad. spos.. radnika 

                                                                       
                                                                          Prim. mr sc med. Jagoda Crepulja 
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OPIS ANKETNIH LISTOVA 
 

Anketni listovi su dostavljeni korisnicima usluga Odeljenja za ekologiju radne i 
životne sredine u novembru  2011. godine. Dostavljeno je deset anketnih listova, svi su 
popunjeni i vraćeni sa datim povratnim informacijama i svi su važeći. 
 

Anketni listovi su imale tabelu sa sledećim elementima: 
 

1. Poštovanje termina za početak ispitivanja 
2. Saradnja tima tokom ispitivanja 
3. Poštovanje roka za obavljanje i završetak ispitivanja 
4. Stepen zadovoljenja vaših zahteva i informacija koje su sadržane u izveštaju 
5. Vreme dostavljanja nalaza sprovedenih ispitivanja 

 
Ovi elementi su se ocenjivali sa pet tipova ocena: 
 
1. Odlično (5) 
2. Vrlo dobro (4) 
3. Dobro (3) 
4. Zadovoljavajuće (4) 
5. Nezadovoljavajuće (1) 

 
Analizirano je 10 važećih anketnih lista. 
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REZULTATI ANALIZE ANKETNIH LISTOVA 
 
 

1. Elemenat: Poštovanje termina za početak ispitivanja. 
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 8 
Vrlo dobro 2 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.80 
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2. Elemenat: Saradnja tima tokom ispitivanja. 
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 10 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 
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3. Elemenat: Poštovanje roka za obavljanje i završetak ispitivanja 
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 7 
Vrlo dobro 3 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.70 
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4. Elemenat: Stepen zadovoljenja vaših zahteva i informacija koje su sadržane u 
izveštaju. 

 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 10 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 
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5.  Vreme dostavljanja nalaza sprovedenih ispitivanja 
 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 6 
Vrlo dobro 4 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.60 
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ZAKLJU ČAK 
 

Rezultati analize anketnih listova za ocenu kvaliteta rada tima Odeljenja za 
ekologiju radne i životne sredine u Zavodu za zdravstvenu zaštitu radnika u Novom 
Sadu pokazuju da je najveći broj korisnika usluga dalo ocenu "odličan" za sve elemente 
i srednje vrednosti ocene za sve elemente su na visokom nivou zadovoljstva: 

 

Elementi 
Srednja 
vrednost 

ocene 

Nivo 
zadovoljstva 

1. Poštovanje termina za početak ispitivanja 4.8 visok 
2. Saradnja tima tokom ispitivanja 5.0 visok 
3. Poštovanje roka za obavljanje i završetak radova 4.7 visok 
4. Stepen zadovoljenja vaših zahteva i informacija koje su sadržane u izveštaju 5.0 visok 
5. Vreme dostavljanja nalaza sprovedenih ispitivanja 4.6 visok 
Prosečna/srednja ocena zadovoljstva korisnika po svim ispitivanim 
elementima 

4.82 visok 

 

4.4 4.6 4.8 5

1

5. Vreme dostavljanja nalaza 
sprovedenih ispitivanja

4. Stepen zadovoljenja vaših 
zahteva i informacija koje su 
sadržane u izveštaju

3. Poštovanje roka za obavljanje i 
završetak radova

2. Saradnja tima tokom ispitivanja

1. Poštovanje termina za početak 
ispitivanja

 
Na osnovu napred dobijenih podataka proizilazi da je prosečna/srednja ocena 
zadovoljstva korisnika usluga Odeljenja za ekologiju radne i životne sredine 4.82. 
 

Na pitanje: "Da li će te ponovo koristiti naše usluge?", kao i na pitanje "Da li će te naše 
usluge preporučiti drugima?",  svih 10 učesnika u anketi je odgovorilo sa "Da".  
 

U anketnim upitnicima u delu namenjenom za napomene i sugestije, korisnici usluga 
Odeljenja za ekologiju radne i životne sredine su uglavnom izneli pozitivno mišljenje o 
dobijenoj usluzi, nisu dali sugestije za poboljšanje kvaliteta usluga, niti bilo kakve 
druge predloge niti primedbe. 
 

Na osnovu analize dobijenih povratnih informacija od korisnika usluga Odeljenja za 
ekologiju radne i životne sredine može se zaključiti da je zadovoljstvo korisnika usluga 
na visokom nivou, da se održava, da je postignuta ciljna vrednost zadovoljtva korisnika 
po svim ispitivanim elementima (prosečne ocene po svim elementima su iznad 4,50), te 
da za sada nije potrebno preduzimati dodatne mere poboljšanja ni po jednom 
ispitivanom elementu zadovoljstva. 
                                                   
Novembar, 2011. godine                                        Analizu izvršila i zaključak sačinila: 
                                                                                   Načelnik Odeljenja za ekologiju 
                                                                               Prim. dr sc med. Jelka Rodić Strugar 
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OPIS ANKETNIH LISTOVA 
 

Anketni listovi su podeljeni korisnicima usluga fizičkim licima - pacijentima za 
vreme njihovog  laboratorijskog pregleda (analize biološkog materijala) u Odeljenju za 
laboratorijsku dijagnostiku u Zavodu za zdravstvenu zaštitu radnika Novi Sad u periodu 
od 10. do 14. novembra 2011. godine. Podeljeno je 50 anketnih listova i vraćeno svih 
50 popunjenih. Svi vraćeni anketni listovi su bili važeći. 
 

Anketni listovi su imale tabelu sa sledećim elementima: 
 

1. Ocenite dužinu čekanja na prijem u laboratoriji 
2. Kakav je bio odnos osoblja pri prijemu na pregled u laboratoriji 
3. Kakav je kvalitet informacija koje ste dobili na prijemu u laboratoriju 
4. Ocenite vreme završetka izveštaja 

 
Ovi elementi su se ocenjivali sa pet tipova ocena: 
 
1. Odlično (5) 
2. Vrlo dobro (4) 
3. Dobro (3) 
4. Zadovoljavajuće (4) 
5. Nezadovoljavajuće (1) 

 
 

Analizirano je 50 vraćenih i važećih anketnih listova. 
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REZULTATI ANALIZE ANKETNIH LISTOVA 

 
 

1. Elemenat: Ocenite dužinu čekanja na prijem u laboratoriju. 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 38 
Vrlo dobro 6 
Dobro 2 
Zadovoljavajuće 4 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.56 
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2.  Elemenat: Kakav je bio odnos osoblja pri prijemu na pregled u laboratoriju? 
 
 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 41 
Vrlo dobro 4 
Dobro 3 
Zadovoljavajuće 1 
Nezadovoljavajuće 1 
    
Srednja vrednost: 4.66 
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3. Elemenat: Kakav je kvalitet informacija dobijenih u laboratoriji? 
 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 35 
Vrlo dobro 11 
Dobro 3 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 1 
    
Srednja vrednost: 4.58 
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4. Elemenat: Ocenite vreme završetka izveštaja. 
 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 37 
Vrlo dobro 8 
Dobro 2 
Zadovoljavajuće 2 
Nezadovoljavajuće 1 
    
Srednja vrednost: 4.56 
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ZAKLJU ČAK 

 
Rezultati analize anketnih listova za ocenu kvaliteta usluga analiza biološkog materijala 
Odeljenja laboratorijske dijagnostike Zavoda za zdravstvenu zaštitu radnika Novi Sad 
prikupljenih u prvoj nedelji jula meseca 2011. godine pokazuju da je najveći broj 
pacijenata dalo ocenu "odličan" za sve elemente, tj. faze pregleda u laboratoriji a 
srednje vrednosti ocene za sve elemente su takođe na visokom nivou zadovoljstva 
„odličan“: 

Elementi 

Srednja 
vredn. 
ocene 

Nivo 
zadovoljstva 

1. Ocenite dužinu čekanja na prijem 4.56 visok 

2. Kakav je bio odnos osoblja pri prijemu u laboratoriju 4.66 visok 

3. Ocenite kvalitet informacija dobijenih u laboratoriji 4.58 visok 

4. Ocenite vreme završetka izveštaja 4.56 visok 

Prosečna/srednja vrednost ocene zadovoljstva 
korisnika po svim ispitivanim elementima 

4.59 visok 

 

4.5 4.55 4.6 4.65 4.7

1. Ocenite dužinu
čekanja na prijem

2. Kakav je bio odnos
osoblja pri prijemu u
laboratoriju

3. Ocenite kvalitet
informacija dobijenih u
laboratoriji

4. Ocenite vreme
završetka izveštaja

 
Iz napred dobijenih podataka proizilazi da je prosečna/srednja ocena zadovoljstva 
korisnika usluga Odeljenja laboratorijske dijagnostike 4.59. 
 

Na pitanje: "Da li će te ponovo koristiti naše usluge?", 47 učesnika u anketi je odgovorilo 
sa "Da". Jedan anketirani je odgovrio sa ne, jedan sa možda, a jedan nije  odgovrio na 
ovo pitanje 
 

Na pitanje: "Da li će te naše usluge preporučiti drugima?", 47 učesnika u anketi  je 
odgovorilo sa "Da". Jedan anketirani je odgovrio sa ne, jedan sa možda, a jedan nije 
odgovrio na ovo pitanje. 
 

U anketnim upitnicima u delu namenjenom za napomene i sugestije, korisnici usluga 
laboratorije su izneli pozitivno mišljenje o dobijenoj usluzi i odnosu zaposlenih prema 
njima. Anketirani su u delu ankete za preporuke izneli pozitivna mišljenja i pohvale za 
dobijenu usklugu, a predloga za poboljšanje, niti drugih sugestija nije bilo.  
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S obzirom da je ocena zadovoljstva korisnika po svim ispitivanim elementima iznad 
4.50 smatram da nije potrebno preduzimati korektivne mere, niti druge mere radi 
poboljšanja usluga analiza biološkog materijala. 

Novembar 2011. godine 
                                                                       Analizu izvršio i zaključak sačinio:              
                                                               Načelnik Odeljenja laboratorijske dijagnostike 
                                                                          
                                                                           Mr Jan Suđi, spec. toksikologije 
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OPIS ANKETNIH LISTOVA 
 

Anketni listovi su dostavljeni korisnicima usluga toksikoloških analiza vazduha 
Odeljenja laboratorijske dijagnostike u novembru 2011. godine. Dostavljeno je petnaest 
anketnih listova od kojih je vrćeno trinaest sa datim povratnim informacijama i svi su 
važeći. 
 

Anketni listovi su imale tabelu sa sledećim elementima: 
 
1. Ocenite dužinu čekanja od ugovaranja usluge do dostavljanja izveštaja 
2. Ocenite odnos našeg osoblja prilikom uzorkovanja na terenu 
3. Ocenite kvalitet komunikacije sa osobljem u vezi ispitivanja 
4. Ocenite kvalitet izveštaja o ispitivanjima 
5. Ocenite kvalitet ukupne usluge 

 
Ovi elementi su se ocenjivali sa pet tipova ocena: 
 
1. Odlično (5) 
2. Vrlo dobar (4) 
3. Dobro (3) 
4. Zadovoljavajuće (2) 
5. Nezadovoljavajuće (1) 

 
Analizirano je 13 važećih anketnih lista. 
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REZULTATI ANALIZE ANKETNIH LISTOVA 
 
 

1. Elemenat: Ocenite dužinu čekanja od ugovaranja usluge do dostavljanja 
izveštaja 

 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 9 
Vrlo dobro 4 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.69 
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2. Elemenat: Ocenite odnos našeg osoblja prilikom uzorkovanja na terenu  
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 13 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 
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3. Elemenat: Ocenite kvalitet komunikacije sa osobljem u vezi ispitivanja 
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 13 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 
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4. Elemenat: Ocenite kvalitet izveštaja o ispitivanjima 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 12 
Vrlo dobro 1 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.92 
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5.  Ocenite kvalitet ukupne usluge  
 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 13 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 
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ZAKLJU ČAK 
 

Rezultati analize anketnih listova za ocenu kvaliteta usluga toksikoloških 
analiza vazduha Odeljenja laboratorijske dijagnostike u Zavodu za zdravstvenu zaštitu 
radnika u Novom Sadu pokazuju da je najveći broj korisnika usluga dalo ocenu 
"odličan" za sve ispitivane elemente zadovoljstva, a srednje vrednosti ocene za sve 
elemente su na visokom nivou zadovoljstva: 

 

Elementi 
Srednja 
vrednost 

ocene 

Nivo 
zadovoljstva 

1.Ocenite dužinu čekanja od ugovaranja usluge do dostavljanja izveštaja 4.69 visok 

2. Ocenite odnos našeg osoblja prilikom uzorkovanja na terenu 5 visok 

3. Ocenite kvalitet komunikacije sa osobljem u vezi ispitivanja 5 visok 

4. Ocenite kvalitet ukupne usluge   4.92 visok 

5. Ocenite kvalitet izveštaja o ispitivanjima 5 visok 
Ukupna srednja vrednost ocena zadovoljstva korisnika po svim ispitivanim 
elementima 

4.92 visok 

 

4.5 4.6 4.7 4.8 4.9 5

1

5. Ocenite kvalitet ukupne usluge

4. Ocenite kvalitet izveštaja o 
ispitivanjima

3. Ocenite kvalitet komunikacije 
sa osobljem u vezi ispitivanja

2. Ocenite odnos našeg osoblja 
prilikom uzorkovanja na terenu

1. Ocenite dužinu čekanja od 
ugovaranja usluge do dostavljanja 
izveštaja

 
Na osnovu napred dobijenih podataka proizilazi da je prosečna/srednja ocena 
zadovoljstva korisnika usluga toksikoloških analiza vazduha 4.92. 
 

Na pitanje: "Da li će te ponovo koristiti naše usluge?", kao i na pitanje "Da li će te naše 
usluge preporučiti drugima?",  svih 13 učesnika u anketi je odgovorilo sa "Da".  
 

U anketnim upitnicima u delu namenjenom za napomene i sugestije, korisnici usluga 
toksikoloških analiza vazduha nisu dali sugestije za poboljšanje kvaliteta usluga, samo 
su izneli pohvale. 
 

Na osnovu analize dobijenih povratnih informacija od korisnika usluga toksikoloških 
analiza vazduha Odeljenja laboratorijske dijagnostike može se zaključiti da je 
zadovoljstvo korisnika usluga na visokom nivou, da se održava, da je postignuta ciljna 
vrednost zadovoljtva korisnika po svim ispitivanim elementima (t. 5.5 procedure 
Q2.OP.08 - prosečne ocene po svim elementima su iznad 4,50), te da za sada nije 
potrebno preduzimati dodatne mere poboljšanja ni po jednom ispitivanom elementu 
zadovoljstva.        
                                            
Decembar, 2011. godine                                                  Analizu izvršio i zaključak sačinio: 
                                                                               Načelnik Odeljenja laboratorijske dijagnostike 
                                                                                       Dr sci. Jan Suđi, spec. toksikol. hemije 
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OPIS ANKETNIH LISTOVA 
 

Anketni listovi su dostavljeni korisnicima usluga ispitivanja/merenja nivoa buke u 
radnoj okolini/životnoj sredini Odeljenja za laboratorijsku dijagnostiku u novembru 
2011. godine. Poštom je dostavljeno deset anketnih listova od kojih je sedam 
popunjeno i vraćeno sa datim povratnim informacijama i svi su važeći. 
 

Anketni listovi su imale tabelu sa sledećim elementima: 
11. Ocenite dužinu čekanja od ugovaranja usluge do dostavljanja izveštaja  
12. Ocenite odnos našeg osoblja prilikom ispitivanja/merenja buke na terenu  
13. Ocenite kvalitet komunikacije sa osobljem u vezi ispitivanja/merenja buke  
14. Ocenite kvalitet izveštaja o ispitivanju/merenju buke  
15. Ocenite kvalitet ukupne usluge  
 
Ovi elementi su se ocenjivali sa pet tipova ocena: 
1. Odlično (5) 
2. Vrlo dobaro (4) 
3. Dobro (3) 
4. Zadovoljavajuće (2) 
5. Nezadovoljavajuće (1) 

 
Analizirano je 7 važećih anketnih lista. 
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REZULTATI ANALIZE ANKETNIH LISTOVA 
 

1. Elemenat: Ocenite dužinu čekanja od ugovaranja usluge do dostavljanja 
izveštaja  

 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 4 
Vrlo dobro 3 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 4.57 
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2. Elemenat: Ocenite odnos našeg osoblja prilikom ispitivanja/merenja buke na 
terenu  

 
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 7 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 
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3. Elemenat: Ocenite kvalitet komunikacije sa osobljem u vezi ispitivanja/merenja 
buke  

 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 7 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 
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4. Elemenat: Ocenite kvalitet izveštaja o ispitivanju/merenju buke  
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 7 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 
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5.  Ocenite kvalitet ukupne usluge  
 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 7 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 
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ZAKLJU ČAK 
 

Rezultati analize anketnih listova za ocenu kvaliteta usluga ispitivanja/merenja 
nivoa buke u radnoj okolini/životnoj sredini Odeljenja za laboratorijsku dijagnostiku  
Zavoda za zdravstvenu zaštitu radnika u Novom Sadu pokazuju da je najveći broj 
korisnika usluga dalo ocenu "odličan" za sve elemente, a srednje vrednosti ocene za sve 
elemente su na visokom nivou zadovoljstva: 

 

Elementi 
Srednja 
vrednost 

ocene 

Nivo 
zadovoljstva 

1. Ocenite dužinu čekanja od ugovaranja usluge do dostavljanja izveštaja  4.57 visok 
2. Ocenite odnos našeg osoblja prilikom ispitivanja/merenja buke na terenu  5 visok 
3. Ocenite kvalitet komunikacije sa osobljem u vezi ispitivanja/merenja buke 5 visok 
4. Ocenite kvalitet izveštaja o ispitivanju/merenju buke 5 visok 
5. Ocenite kvalitet ukupne usluge  5 visok 
Srednja ocena zadovoljstva korisnika po svim ispitivanim elementima 4.91 visok 
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5. Ocenite kvalitet ukupne usluge

4. Ocenite kvalitet izveštaja o 
ispitivanju/merenju buke

3. Ocenite kvalitet komunikacije 
sa osobljem u vezi 
ispitivanja/merenja buke

2. Ocenite odnos našeg osoblja 
prilikom ispitivanja/merenja buke 
na terenu

1. Ocenite dužinu čekanja od 
ugovaranja usluge do dostavljanja 
izveštaja

 
Na osnovu napred dobijenih podataka proizilazi da prosečna/srednja ocena zadovoljstva 
korisnika usluga ispitivanja/merenja nivoa buke u radnoj okolini/životnoj sredini, iznosi 
4.91. 
 

Na pitanje: "Da li će te ponovo koristiti naše usluge?", kao i na pitanje "Da li će te naše 
usluge preporučiti drugima?",  svih 7 učesnika u anketi je odgovorilo sa "Da".  
 

U anketnim upitnicima u delu namenjenom za napomene i sugestije, korisnici usluga 
ispitivanja/merenja nivoa buke u radnoj okolini/životnoj sredini dali su samo pohvale, a 
nisu dali sugestije i predloge za poboljšanje kvaliteta usluga. 
 

Na osnovu analize dobijenih povratnih informacija od korisnika usluga može se 
zaključiti da je zadovoljstvo korisnika usluga merenjem/ispitivanjem buke u radnoj i u 
životnoj okolini na visokom nivou, da se održava, da je postignuta ciljna vrednost 
zadovoljtva korisnika po svim ispitivanim elementima (prosečne ocene po svim 
elementima su iznad 4,50), te da za sada nije potrebno preduzimati dodatne mere 
poboljšanja ni po jednom ispitivanom elementu zadovoljstva. 
                                                   
Decembar, 2011. godine                                Analizu izvršio i zaključak sačinio: 
                                                           Načelnik Odeljenja za laboratorijsku dijagnostiku 
                                                                  Dr sci Jan Suđi, spec. toksikološke hemije 
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OPIS ANKETNIH LISTOVA 
 

Anketni listovi su podeljeni pravnim licima/korisnicima za vreme pregleda 
zaposlenih iz njihovih preduzeća u Zavodu za zdravstvenu zaštitu radnika u Novom 
Sadu u prvoj nedelji jula meseca 2011. godine. Anketirano je pet pravnih lica/korisnika 
usluga Odeljenja za zdravstvenu zaštitu i ocenu radne sposobnosti radnika. 
 

Anketni listovi su imale tabelu sa sledećim elementima: 
 

1. Ocenite vreme i kvalitet ugovaranja 
2. Ocenite visinu cene usluga 
3. Ocenite kvalitet pregleda 
4. Ocenite vreme dostavljanja izveštaja 
5. Ocenite odnos zaposlenih u Zavodu prema radnicima Vešeg preduzeća/ustanove 

tokom pregleda 
 

 
Ovi elementi su se ocenjivali sa 5 tipova ocena: 
 
1. Nezadovoljavajuće (1) 
2. Zadovoljavajuće (2) 
3. Dobro (3) 
4. Vrlo dobro (4) 
5. Odlično (5) 

 
Analizirano je 5 vraćenih i važećih anketnih listova. 
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REZULTATI ANALIZE ANKETNIH LISTOVA 
 
 

1. Elemenat: Ocenite vreme i kvalitet ugovaranja 
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 5 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 

 
 

Ukupan broj ocena

5

0 0 0 0
0

1

2

3

4

5

6

BROJ

Odlično

Vrlo dobro

Dobro

Zadovoljavajuće

Nezadovoljavajuće

 
 

Procentualni udeo

100%

0%0%0%0%

Odlično

Vrlo dobro

Dobro

Zadovoljavajuće

Nezadovoljavajuće
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2. Elemenat: Ocenite visinu cene usluge 
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 5 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 

 
 

Ukupan broj ocena

5

0 0 0 0
0

1

2

3

4

5

6

BROJ

Odlično

Vrlo dobro

Dobro

Zadovoljavajuće

Nezadovoljavajuće

 
 

Procentualni udeo

100%

0%0%0%0%

Odlično

Vrlo dobro

Dobro

Zadovoljavajuće

Nezadovoljavajuće
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3. Elemenat: Ocenite kvalitet pregleda 
 

 
OCENA BROJ 
    
Odlično 5 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 

 
 

Ukupan broj ocena

5

0 0 0 0
0

1

2

3

4

5

6

BROJ

Odlično

Vrlo dobro

Dobro

Zadovoljavajuće

Nezadovoljavajuće

 
 

Procentualni udeo

100%

0%0%0%0%

Odlično

Vrlo dobro

Dobro

Zadovoljavajuće

Nezadovoljavajuće
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4. Elemenat: Ocenite vreme dostavljanja izveštaja 
 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 5 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 

 
 
 
 

Ukupan broj ocena

5

0 0 0 0
0

1

2

3

4

5

6

BROJ

Odlično

Vrlo dobro

Dobro

Zadovoljavajuće

Nezadovoljavajuće

 
 

Procentualni udeo

100%

0%0%0%0%

Odlično

Vrlo dobro

Dobro

Zadovoljavajuće

Nezadovoljavajuće
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5. Elemenat: Ocenite odnos zaposlenih u Zavodu prema radnicima Vašeg 
preduzeća/ustanove tokom pregleda 

 
 

OCENA BROJ 
    
Odlično 5 
Vrlo dobro 0 
Dobro 0 
Zadovoljavajuće 0 
Nezadovoljavajuće 0 
    
Srednja vrednost: 5.00 

 

Ukupan broj ocena

5

0 0 0 0
0

1

2

3

4

5

6

BROJ

Odlično

Vrlo dobro

Dobro

Zadovoljavajuće

Nezadovoljavajuće

 
 

Procentualni udeo

100%

0%0%0%0%

Odlično

Vrlo dobro

Dobro

Zadovoljavajuće

Nezadovoljavajuće

 
 

 
 
 

 



54 

 

ZAKLJU ČAK 
 

Rezultati analize anketnih listova za ocenu kvaliteta zdravstvenih pregleda u 
Zavodu za zdravstvenu zaštitu radnika u Novom Sadu pokazuju da su sva anketirana 
pravna lica/korisnici usluga Odeljenja za zdravstvenu zaštitu i ocenu radne sposobnosti 
radnika dala ocenu "odličan" za sve elemente, tj. faze zdravstvenih pregleda. Srednje 
vrednosti ocene za sve elemente su na izuzetno visokom nivou zadovoljstva: 

 

Elementi 
Srednja vredn. 

ocene 
Nivo 

zadovoljstva 
1. Ocenite vreme i kvalitet ugovaranja 5 visok 
2. Ocenite visinu cene usluga 5 visok 

3. Ocenite kvalitet pregleda 5 visok 
4. Ocenite vreme dostavljanja izveštaja 5 visok 

5. Ocenite odnos zaposlenih u Zavodu prema 
radnicima Vašeg preduzeća/ustanove u toku 
pregleda 

5 visok 

Prosečna/Srednja vrednost ocene zadovoljstva 
po svima ispitivanim elementima 

5 visok 

 

0 2 4 6

1. Ocenite vreme i
kvalitet ugovaranja

2. Ocenite visinu cene
usluga

3. Ocenite kvalitet
pregleda

4. Ocenite vreme
dostavljanja izveštaja

5. Ocenite odnos
zaposlenih u Zavodu
prema radnicima Vašeg
preduzeća/ustanove u
toku pregleda

 
 

 
Na osnovu napred dobijenih podataka proizilazi da je prosečna/srednja ocena 
zadovoljstva korisnika usluga – pravnih lica Odeljenja za zdravstvenu zaštitu i ocenu 
radne sposobnosti 5.00. 
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Na pitanje: "Da li ćete ponovo koristiti usluge Odeljenje za zdravstvenu zaštitu i ocenu 
radne sposobnosti radnika Zavoda za zdravstvenu zaštitu radnika Novi Sad?", svih 5 
anketiranih pravnih lica je dalo potvrdan odgovor. Takođe, na pitanje: "Da li ćete naše 
usluge preporučiti drugim organizacijama?", svih 5 anketiranih pravnih lica se potvrdno 
izjasnilo. Predloga i sugestija za poboljšanje usluga nije bilo. 
 
Na osnovu izvršene analize, a u skladu sa tačkom 5.5 Procedure merenja i praćenja 
zadovoljstva korisnika usluga Q2.OP.08, zaključujem da je stepen zadovoljstva 
korisnika usluga-pravnih lica  Odeljenja za zdravstvenu zaštitu i ocenu radne 
sposobnosti radnika visok, te da u ovom delu menadžmenta nije potrebno preduzimati 
dodatne mere poboljšanja. 

 
 

                                                                            Analizu izvršila i zaključak sačinila: 
                                                                           Načelnik Odeljnje za zdr.zaštitu 

                                                                    i  ocenu radne sposobnosti radnika 
                                                                          Prim.mr sc med. Jagoda Crepulja                              

  
Jul 2011. godine                                                                                                                             
 


