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SAZETAK

Svrha ovog rada bila je generiranje odgovarajuceg informacijskog temelja u cilju
ispitivanja osjecCaja stresa, razine motivacije, kao i opéeg zadovoljstva poslom od
strane zaposlenika u osjecCkoj poliklinici Lege Artis. Kako bi se dobile odgovarajuce
informacije o svakom pojedinom aspektu, provedeno je kvantitativno istrazivanje
anketnim upitnikom na uzorku od 20 ispitanika, odnosno na ukupnom broju zaposlenih
u spomenutoj poliklinici. Uz anketni upitnik autorica rada provela je i kvalitativan oblik
istraZivanja koristecCi polustrukturirani intervju s vlasnicima poliklinike kako bi dobila
uvid u nacin funkcioniranja poslovanja poduzeca i komunikacije sa zaposlenicima iz
aspekta motivacije, stresa i cjelokupnog zadovoljstva radnim mjestom. Nakon
provedenih istrazivanja izveden je zakljuCak da su ispitanici vecinskim dijelom
zadovoljni poslom, uz nekoliko prijedloga za poboljSanje organizacije rada kako bi i
motivacija bila podignuta na viSu razinu. Takoder je zaklju€eno da zaposlenici na svom
radnom mjestu dozZivljavaju umjereno visok osjecaj stresa koji je, prema odgovorima,
rezultat sporadi¢ne loSije organizacije radnog dana ili samom prirodom posla, sto je
jasno s obzirom na to da se radi o medicinskoj organizaciji. Na temelju prikupljenih
podataka dodatno je zakljuCeno kako je za uspjeSno odrzavanje visoke razine
zadovoljstva poslom potrebno implementirati mjere kontinuiranog provodenja anketnih
upitnika zadovoljstva medu zaposlenima i odrzavati tematske sastanke prema
potrebama zaposlenika. Takoder bi bilo pozeljno implementirati metodu zajednickih
brainstorming aktivnosti zbog sudjelovanja zaposlenika u odlu€ivanju koja, prema

dobivenim rezultatima, uvelike doprinosi zadovoljstvu zaposlenih.

Klju€ne rijeCi: motivacija, stres, zadovoljstvo poslom, obiteljsko poduzece.



ABSTRACT

ANALYSIS OF THE LEVEL OF MOTIVATION, STRESS, AND JOB SATISFACTION
OF EMPLOYEES OF A SELECTED PRIVATE POLYCLINIC

This paper aimed to generate an appropriate information base to examine the feelings
of stress, motivation level, and general job satisfaction of the employees of the
Polyclinic Lege Artis in Osijek. A quantitative survey was conducted using a
guestionnaire on a sample of 20 respondents, i.e., the total number of employees in
the polyclinic to obtain adequate information on each aspect. In addition to the
guestionnaire, the author also conducted a qualitative form of research through a
semi-structured interview with the owners of the polyclinic to gain insight into how the
company operates and communicates with employees. It was concluded that the
respondents were mostly satisfied with their work, with several suggestions for
improving the organization of work to raise motivation to a higher level. Furthermore,
the results show the employees experience a moderate feeling of stress which,
according to the answers, is the result of sporadic poor organization of work tasks and
the very nature of the work itself, considering it is a medical organization. Based on
the collected data, it was additionally concluded that it is necessary to implement
measures of continuous implementation of satisfaction surveys among employees and
to host theme meetings according to the needs of employees to successfully maintain
a high level of job satisfaction. Also, it would be desirable to implement joint
brainstorming activities due to employee participation in decision-making, which,

according to the obtained results, significantly contributes to employee satisfaction.

Keywords: motivation, stress, job satisfaction, family organization.



1. UvOD

Moderno doba donosi brojne nove izazove i trendove kako opéenito u svim vidovima
Zivota tako i u poslovanju. Kako bi poduzeca na trziStu uspjesno i odrzivo poslovala,
potrebno je, osim financijskih parametara, uzeti u obzir i parametre vezane za stanje
zaposlenika unutar tvrtke. Ti aspekti ukljuCuju kontinuirano analiziranje i pracenje
razine motivacije zaposlenika, razine stresa i cjelokupnog zadovoljstva poslom. Veliki
znacaj koji te varijable imaju ocituje se u Cinjenici da zadovoljni zaposlenici imaju viSe
elana i entuzijazma za rad. Kada su ljudi na poslu motivirani i manje osjecaju stres,
opcenito mogu bolje i uspjesnije obavljati svoj posao. Takvo poslovanje doprinosi

ukupnom povecanju produktivnosti kako individualno tako i za poduzece u cijelosti.

Autorica rada odabrala je navedenu temu zato Sto je aktivno ukljuCena u obiteljski
posao. Poslovi koje obavlja primarno su vezani za upravljanje ljudskim potencijalima.
Cilj angazmana autorice u poduzeu vezan je upravo za sve aspekte pracenja

zadovoljstva poslom od strane radnika.

S obzirom na to da je u Poliklinici Lege Artis doSlo do naglog rasta koji je uklju€ivao
brojne investicije i promjene, autorica je zaklju€ila da su rad i nadziranje odnosa medu
zaposlenicima pali na listi prioriteta rukovodstva. Nadalje, s obzirom na to da su
autoricini roditelji vlasnici poduzeca, a medicinske su struke, bila im je potrebna pomoc¢
u domeni uredenja organizacijske kulture, stoga je autorica prihvatila obvezu

obavljanja aktivnosti vezanih za ljudske resurse.

1.1 Problem i predmet istraZivanja

IstraZivacki dio rada vezan je upravo za nagli rast Poliklinike Lege Artis tijekom 2023.
godine. Taj rast ne obuhvacéa isklju€ivo porast ukupnih prihoda vec i uvodenje novih
medicinskih djelatnosti u ponudu, preseljenje u novi znatno vedi poslovni prostor te
samim time i povecanje broja zaposlenika. Takve promjene zahtijevale su od strane
rukovodstva aktivni fokus, stoga su odnosi medu zaposlenicima i organizacijska klima
na neki nacin postali zapostavljeni u odnosu na prijasnje stanje. Doslo je do pojave
odredenih konflikata i turbulencija koji zahtijevaju odgovarajuce rjeSenje. Takoder, u
kolektivu koji je vrlo obiteljski orijentiran vlada topla i bliska atmosfera, no u situacijama
velikih promjena medusobno pomaganje u zadacima potencijalno mozZe dovesti do
konfuzije zaposlenika u aspektu ingerencija za pojedine radne zadatke, $to moze
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doprinijeti stvaranju frustracija zaposlenih. Upravo je to slu¢aj unutar Poliklinike Lege
Artis, stoga je autorica odlucila provesti istrazivanje u sklopu bolje organizacije i

uredenja meduljudskih odnosa.

Predmet istraZivanja izravno je vezan za samu temu rada, odnosno obuhvaca analizu
zadovoljstva poslom, motivacije i razine stresa zaposlenika unutar Poliklinike. 1z
aspekta motivacije, vazno je generirati i odrzavati atmosferu u kojoj svaki zaposlenik
osjeCa da njegov/njezin rad i angazman stvaraju velik doprinos u svrhu uspjesSnog
poslovanja. Takoder je bitno je osvijestiti da razli€iti ljudi imaju razliite sposobnosti

noSenja sa stresnim situacijama te odrzavati sigurno poslovno okruzenje.
1.2 Ciljevi istrazivanja i istrazivacka pitanja
Glavni cilj istrazivanja jest analizirati op¢e zadovoljstvo poslom, motivaciju i glavne

izvore stresa kako bi se na vrijeme poduzeli koraci za poboljSanje radnih uvjeta u

organizaciji. Na temelju glavnog cilja oblikovani su sljedeci podciljevi:

C1l: Saznati prevladavaju li &imbenici intrinzicne ili ekstrinziche motivacije kod

zaposlenika
C2: Stedi uvid u razinu stresa koji zaposlenici osjecaju na poslu
C3: Istraziti stupanj opéeg zadovoljstva poslom zaposlenika

C4: Predloziti mjere za povecanje ukupnog zadovoljstva poslom u Poliklinici Lege
Artis.

|z tako postavljenih ciljeva istraZivacka pitanja izvedena su kako slijedi:

1. Koja vrsta motivacije prevladava kod zaposlenika Poliklinike?

2. Koliki stres zaposlenici osje¢aju na svom radnom mjestu?

3. Koji je stupanj opéenitog zadovoljstva poslom zaposlenika Poliklinike Lege Artis?

4. Kojim bi se mjerama moglo regulirati povecCanje zadovoljstva zaposlenika u

Poliklinici?
1.3 Struktura rada

Ovaj diplomski rad obuhvaca sedam poglavlja. U uvodnom se dijelu objaSnjava
motivacija za odabirom konkretne teme, kao i egzaktni predmet i problem istraZivanja,
2



ciljevi istrazivanja i metode kojima se autorica sluzila prilikom prikupljanja podataka.
Drugo poglavlje rada obuhvaca teorijski okvir vezan za zadovoljstvo poslom i utjeca;j
zadovoljstva poslom na pojedine situacije. Trece je poglavlje vezano za definiranje
pojma motivacije, dok Cetvrto pojasnjava fenomen stresa u radu. U petom poglavlju
slijedi prikaz djelatnosti Poliklinike Lege Artis, a u Sestom prikaz rezultata istrazivackog
dijela rada. Konacno, sedmo poglavlje predstavlja zakljuCke izvedene iz dobivenih i

analiziranih rezultata.



2. ZADOVOLJSTVO POSLOM

Zadovoljstvo poslom moze se definirati kao pozitivan osjecaj koji proizlazi iz percepcije
da neciji posao ispunjava ili omogucava ispunjenje vaznih poslovnih vrijednosti te
osobe. Iz takvog nacina definiranja pojma zadovoljstva poslom proizlaze tri njegova

aspekta: funkcija vrijednosti, vaznost vrijednosti te percepcija osobe (Noe i sur., 2006.)

Kao funkcija vrijednosti, zadovoljstvo poslom obuhvac¢a sve ono ¢emu osoba teZi i §to
Zeli postici, bilo to svjesno ili nesvjesno. Vaznost vrijednosti vrlo je individualna odlika
te se razlikuje ovisno o osobi. Primjerice, jedan zaposlenik primarno uz osjecaj
zadovoljstva na poslu moze vezati kvalitetnu organizacijsku kulturu, dok neki drugi
zaposlenik uz osjecCaj zadovoljstva moze vezati visinu pla¢e. Konacno, posljednji
aspekt jest percepcija. Kategorija koja je, slicho kao i vaznost vrijednosti, vrlo
individualna i usko vezana uz osobnost pojedinca. Primarno ¢e biti navedeni i opisani
C¢imbenici koji utjeCu na razinu zadovoljstva u poslu. Nadalje, zadovoljstvo poslom
promatrano je i opisano iz aspekta performansi poduzeca, zatim je opisan utjecaj
zadovoljstva poslom na apsentizam te utjecaj koji razina zadovoljstva poslom ima na

fluktuaciju zaposlenih.

2.1 Cimbenici koji utjeéu na zadovoljstvo poslom

Prema Robbinsu (2003), navodi se kako dvije osnovne skupine ¢imbenika utjeCu na
zadovoljstvo poslom od strane zaposlenika — organizacijski €imbenici i osobni
cimbenici.

1) Organizacijski ¢imbenici zadovoljstva poslom jesu: priroda samog posla, kvalitetni

radni uvjeti, organizacijska kultura, pla¢a, mogucnost napredovanja, sigurnost

zaposlenja i sustav nagradivanja.

Priroda posla — Posao mozZze biti mentalno kompleksnije prirode ili moze imati odredeni
rutinski aspekt. Pojedini zaposlenici bolje reagiraju na kompleksan mentalni stimulans
jer tada Cesto imaju mogucnost obavljanja raznovrsnijih zadataka. Od zaposlenih se
u tom slucaju oCekuje odredena vjesStina snalaZzenja i obavljanja poslova koji nisu
striktno proceduralno diktirani. S druge strane odredeni se zaposlenici osjecaju bolje
prilikom obavljanja nekog rutinskog zadatka jer im takva priroda posla daje odredeni

stupanj sigurnosti kojemu teze.



Kvalitetni radni uvjeti — Bolji radni uvjeti u pravilu doprinose visem stupnju zadovoljstva
radnika. Kad zaposlenik radi u dobrim radnim uvjetima osjeca se ugodno i viSe
cijenjeno od strane rukovodstva te su samim time osigurani temelji za postizanje bolje

radne ucinkovitosti od strane svakog djelatnika individualno i poduzeca u cijelosti.

Organizacijska kultura — Kultura unutar organizacije vezana je uz odnose izmedu
zaposlenog i kolega na poslu. Ako zaposlenici medusobno imaju utemeljene dobre
odnose, zahtjevi posla postaju lakSe ostvarivi, nema ustru€avanja prilikom traZenja
pomoci od kolega te posao sam po sebi, neovisno o obvezama koje donosi, radniku
stvara osjecaj vecCeg zadovoljstva. Taj se Cimbenik vezZe i uz odnos koji zaposlenik ima
s nadredenim. Ako nadredena osoba otvoreno komunicira sa zaposlenikom, moze
osigurati da se svaki zaposlenik osje¢a cijenjeno. U trenutku kad nadredeni formira
kvalitetan odnos sa svojim zaposlenicima, zadovoljstvo poslom od strane zaposlenih

dolazi na visSu razinu.

Pla¢a — Pla¢a kao Cimbenik vezana je za sam iznos, odnosno visinu dohotka, uz
primjerenost metoda koje se koriste prilikom obraduna pla¢a i uz individualnu
percepciju pravednosti placanja. U kolektivu u kojem visina place odgovara opsegu i
kompleksnosti posla vecéa je vjerojatnost da ¢e zadovoljstvo poslom biti na visokoj
razini. Nadalje, veliku ulogu u razini zadovoljstva igra i individualna percepcija koju
zaposleni imaju o pravednosti ispladivanja place, kao i metode obracuna koje
zaposlenicima moraju biti transparentne. U organizaciji u kojoj su zaposlenicima

transparentne sve te varijable zadovoljstvo poslom raste.

Mogucnost napredovanja — Mogucnost napredovanja u hijerarhijskoj strukturi
organizacije opisuje realnu mogucnost ostvarivanja poslovnih povlastica koje su
vezane za rad na viSim hijerarhijskim pozicijama u poduzecu. Motivacija i teznja
zaposlenika prema promaknuc¢u mogu biti ostvarivanje vece place ili potreba za

samoostvarenjem.

Sigurnost zaposlenja — Taj se Cimbenik veze za osjeCaj zaposlenika da njihova
egzistencija i rad na odredenom radnom mjestu nisu ugrozeni ni na koji nacin. U praksi
je Cest slu€aj da su zaposlenici koji imaju sklopljen ugovor o radu na neodredeno
vrijeme sretniji i zadovoljniji poslom u usporedbi sa zaposlenicima koji imaju sklopljen

ugovor o radu na odredeno razdoblje.



Sustav nagradivanja — Iznimno je vazno da sustav nagradivanja bude pravedno
strukturiran i da ga zaposlenici takvim i doZivljavaju. Uspostava percepcije pravednosti
sustava nagradivanja postize se tako da rukovodstvo odrzava transparentnost
sustava prema zaposlenicima. Ako zaposlenici dobivaju odgovaraju¢u povratnu
informaciju (engl. feedback) za svoju radnu performansu i razumiju kako i u kojim
situacijama mogu ostvariti neki benefit ili nagradu, smanjuje se vjerojatnost konfuzije

zaposlenika oko sistema i samim time potencijalne frustracije.

Prema Robbins (2006), druga kategorija Cimbenika koji utje€u na zadovoljstvo poslom
osobni su Cimbenici. Medu njih ubrajaju se: pozicija i status, radni staz i starost,

uskladenost osobnih interesa i posla i ukupno zadovoljstvo Zivotom.

Pozicija i status — Pozicija i status mogu se povezati sa samoostvarenjem ili s nekim
drugim vrijednostima koje odredeni zaposlenik ima, primjerice, s visinom place.
Hijerarhijska razina, odnosno polozZaj na kojem je odredena osoba zaposlena diktira i

visinu primanja, kao i odredenu razinu autonomije i autoriteta.

Radni staz i starost — Obi¢no je slu¢aj da ljudi koji dulje provedu radeci odredeni posao
postaju zadovoljniji svojim poslom. Dulje razdoblje rada donosi zaposleniku sigurnost

u samog sebe i svoju poslovnu izvedbu i rezultate.

Uskladenost osobnih interesa i posla — Osobni interesi pojedinog zaposlenika vezu se
za njegove osobne vrijednosti i zanimacije. Kad su osobni interesi zaposlenika u

nesrazmjeru sa zahtjevima posla na kojem radi, dolazi do pada zadovoljstva poslom.

Ukupno zadovoljstvo zZivotom — Taj se Cimbenik veZe za odluke donesene u sklopu
posla koje izravno utje€u na odredeni aspekt privatnog zZivota zaposlenika. Primjerice,
u slu¢aju kad zaposlenik dobije naputak o preseljenju na novu poslovnu lokaciju,
recimo u drugu drzavu, takva situacija mozZe dovesti do porasta nezadovoljstva kako
poslom tako i Zivotom. Razlog tomu je manjak vremena koji mozZe provoditi sa svojim
najblizima, povecanih troSkova zbog putovanja, potrebe da svoj Zivot sasvim drugacije

organizira, itd.



Prema Robbins i Judge (2009.), organizacije u kojima radi veci broj zadovoljnih
zaposlenika u pravilu posluju ucinkovitije i uspjesSnije u usporedbi s poduzec¢ima u
kojima radi viSe nezadovoljnih zaposlenika. Neko prethodno stajaliSte zagovaralo je
kako je konstatacija da su sretni i zadovoljni radnici samim time i produktivniji radnici
samo menadzerski mit, no na temelju velikog broja studija (preko 300) zaklju¢eno je

kako su varijable zadovoljstva i produktivnosti u velikom korelacijskom odnosu.

2.2 Zadovoljstvo poslom i apsentizam

Logi€an je zaklju€ak da bi zaposlenici koji su zadovoljniji poslom manje i izostajali s
radnog mjesta i obrnuto. Prema jednoj provedenoj studiji, zaklju¢eno je kako
nezadovoljstvo poslom nije jedini ¢imbenik koji utjeCe na izostanak radnika s posla.
Ponekad postoji vjerojatnost za nastankom situacije u kojoj zaposlenik koji je izuzetno
zadovoljan svojim poslom mora izostati s posla. Primjerice, uzrok izostanka moze biti
neka hitna situacija s djetetom zaposlenika ili nekim drugim ¢lanom njegove obitelji. S
druge strane postoji i mogucnost da radnik koji je nezadovoljan svojim poslom dozivi
okolnosti u kojima je prisiljen oftici raditi. Takve okolnosti mogu ukljucivati odredene
odgovornosti prema kolegama, strah od neispunjavanja zadataka u zadanom roku,

strah od gubitka posla, itd.

2.3 Zadovoljstvo poslom i fluktuacija

Izmedu zadovoljstva poslom i fluktuacije isti je odnos kao i izmedu zadovoljstva
poslom i apsentizma. Logika nalaZze kako ¢e zadovoljni radnici manje napustati
odredeni posao u odnosu na one nezadovoljne. No, kao i s apsentizmom, na
fluktuaciju ne utjeCe samo razina zadovoljstva poslom vec i neki drugi ¢imbenici poput
stanja privrede, odnosno diktira li trziSne odnose stanje recesije ili uzleta ekonomije,

kao i stupanj nezaposlenosti (Robbins i Judge, 2010.).



3. MOTIVACIJA

Kao proces, motiviranje ima velik utjecaj na cjelokupnu (ne)uspjesSnost poslovanja
poduzeca. Poslodavac motivaciju moze koristiti kao instrument modeliranja odredenih
ponasanja zaposlenika na radnom mjestu tako da im raznim nematerijalnim ili

materijalnim beneficijama ukaze na vaznost njihovog doprinosa unutar tvrtke.

Korelacija izmedu zadovoljstva poslom i motivacije vrlo je visoka. U organizacijama u
kojima rukovodstvo jasno prepoznaje angazman zaposlenika za pozitivhu radnu

performansu zaposlenici su sretniji i viSe motivirani.

U ovom ce poglavlju primarno biti obuhvac¢eno samo pojmovno odredenje motivacije,
vrste motivacije i strategije motiviranja s razliitim materijalnim i nematerijalnim

¢imbenicima motiviranja.

3.1 Pojmovno odredenje motivacije

Tijekom povijesti, ali posebno u suvremeno doba kada se stavlja veliki naglasak na
termin brendiranje poslodavca (engl. employer branding), pojam motivacije jest
predmet brojnih studija i istrazivanja. Kako bi poduzece podiglo stupanj produktivnosti
zaposlenika na viSu razinu, pretpostavlja se da je motiviranja neophodna. Sukladno
tom zaklju€ku, motivacija u poslovanju sluzi kao velik instrument upravljanja ljudskim
potencijalima. Kako bi proces motiviranja bio strukturiran unutar poduzeca,
odgovornost za njega snose menadzeri ljudskih resursa koji imaju zadatak pratiti,
evaluirati i, shodno tome, primjereno nagraditi pozitivan radni performans zaposlenika.
(Funtek, Nusi, 2019.)

Prema navodima Richarda (2000), motivacija se definira kao proces poticanja ljudi na
ostvarenje cilieva poduzeca, ali i cilieva osobne prirode. Potrebno je jasno naglasiti
kako se ti ciljevi medusobno nadopunjuju i presijecaju, stoga se u poslovanju najcescée

usporedno i ostvaruju.

Motivacija sluzi kao proces kojim se poslovni ucinak vjeStina i kompetencija
zaposlenika mogu uvecati. Navodi se da motivacija ima izravne i neizravne utjecaje.
U poslovanju je motivacija izrazito proporcionalna uspjesnosti zaposlenikova
obavljanja zadataka, poboljSanju produktivnosti, ucCinkovitosti i efektivnosti te
postizanju viSe radne performanse. |z navedenog je jasno da svi ti Cimbenici opisuju

razliCite Cinitelje uspjeha i kompetitivnosti pojedinog poduzeca. (Varga, 2011.)



3.2 Vrste motivacije

Prema Bahtijarevi¢ — Siber (1999), Herzbergov dvofaktorski model sadrzi dvije kljuéne
hipoteze. Prema prvoj hipotezi, zadovoljstvo i nezadovoljstvo, odnosno motiviranost i
demotiviranost, nisu suprotni krajevi jednog skupa, ve¢ dva odvojena skupa povezana
razliCitim faktorima. Konkretnije, suprotni pol skupa zadovoljstva poslom nije
nezadovoljstvo, ve¢ odsutnost zadovoljstva i obrnuto. Druga hipoteza govori kako

postoje dvije razli€ite skupine faktora motivacije — ekstrinzi€ni i intrinzicni.

Prema navodima Reeve (2010), intrinziCnha motivacija prirodna je i urodena sklonost
pojedinca da se bavi svojim interesima i radi na svojim vjeStinama te da u skladu s tim
pronalazi nove izazove i uspjesSno ih svladava. Intrinzicha se motivacija kod neke
osobe pojavljuje spontano iz neke prirodne Zelje za samoostvarenjem i u skladu sa
znatiZeljom koju ta osoba posjeduje. Osjec¢aj zadovoljstva koji proizlazi iz intrinzi¢ne
motivacije uzrokovan je Cinjenicom da se pojedinac bavi stvarima koje ga zanimaju i
ispunjavaju te pri tome jo$ dodatno radi na svojoj kompetentnosti. Primjer intrinzi¢ne
motivacije moZe biti teZnja odredenog zaposlenika za postizanjem viSe hijerarhijske
pozicije kako bi svoja steCena znanja i iskustva mogao prenijeti na mlade zaposlenike
jer ga to ispunjava osjeCajem ponosa i korisnosti prema zajednici. EkstrinziCna
motivacija temelji se na okolinskim poticajima, odnosno pojedinac osjeca zelju za
poboljSanjem sebe u odredenom aspektu tek kada uspije dobiti neki vanjski povod i
razlog za to. Moze se reci kako je ekstrinzicna motivacija zapravo eksterno kreiran
povod za izazivanje odredenog modela ponasanja. Primjer ekstrinzicne motivacije jest

nastojanje nekog zaposlenika da ostvari promaknuce kako bi dobio viSu placu.

Svaka od navedenih skupina faktora ima svoje odredene prednosti i nedostatke.
Prednosti intrinzicne motivacije jesu upornost, kreativnost i Cinjenica da pojedinac
odredeni posao obavlja zbog svojih unutarnjin teznji i Zelja. Drugim rijeCima
njegova/njezina produktivnost nije iskljuCivo uvjetovana nacinima motiviranja koje
poslodavac implementira u politiku svog poslovanja. S druge strane jedan nedostatak
intrinzine motivacije jest taj Sto poslodavac potencijalno moze imati problem s
pronalaskom ekstrinzi¢nih motivacijskih ¢imbenika. U sluCajevima kada je pojedinac
iznimno intrinzi€no motiviran, ali za jedno specifi¢no podrudje, postoji mogucnost da
¢e poslodavac nai¢i na poteSkoce pri pokuSajima ekstrinzicnog motiviranja tog

pojedinca u nekim drugim aspektima. Razlog tomu moze biti da zaposlenik ne reagira
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na oblike ekstrinzicne motivacije s obzirom na to da u njima ne vidi jednaku vrijednost

kao u oblicima intrinzi€ne motivacije.

Nadalje, prednost ekstrinzicne motivacije ocituje se u Cinjenici da poslodavac moze
donekle utjecati na obrazac ponasanja svog zaposlenika. Recimo, ako poslodavac
Zeli povecati prodaju unutar svog poduzeca, moze svojim zaposlenicima omoguciti
ostvarivanje bonusa na koli€inu usluga ili proizvoda koje su prodali na, primjerice,
mjesecCnoj razini. S druge strane nedostatak u slu€aju kad je zaposlenik primarno
ekstrinzicno motiviran jest taj da poslodavac uvijek mora imati neki ekstrinzi¢ni motiv
kako bi zaposlenika uspio potaknuti na visi radni performans. Tada, u slu¢aju ako
poslodavac ne ponudi neki ekstrinzicni motiv, produktivnost tog zaposlenika pada s
obzirom na to da nema osobnih unutarnjih motiva, osim onih koji su mu ponudeni iz
okoline (Reeve, 2010.).

3.3 Motivacijski sustav u kontekstu organizacije

Prema navodima Bahtijarevi¢ — Siber (1999.), iz aspekta poslovanja, motivacija se
moZe analizirati iz perspektive pojedinca, odnosno zaposlenika, kao i iz konteksta
menadzera, odnosno rukovodstva. Pojedinac motivaciju doZzivljava kao unutarnji
proces koji ga pokrece prema ostvarenju cilieva, dok je motivacija od strane
rukovodstva proces kojim se zaposlenike stavlja u stanje teznje prema ciljevima koji

su definirani i njihovom ostvareniju.

Motivacijski se sustav sastoji od motivacijskih Cimbenika i strategija motiviranja. Prije
kreiranja samog sustava motiviranja bitno je definirati ciljeve koje organizacija Zeli
ostvariti. Kvaliteta samog sustava temelji se na individualnim potrebama pojedinca,

njegovim aspiracijama i na raznolikosti motivacijskih alata i metoda.

Motivacija pojedinca pod utjecajem je razli€itih Cimbenika. Ti su ¢imbenici individualne
osobine zaposlenika, znaCajke posla koji on obavlja, zatim znacajke organizacije u
cijelosti kao i znacajke socijalnog okruzenja unutar kojeg poduzece posluje. S druge
strane opce je poznato kako su nemotivirani zaposlenici ¢esto manje produktivni,
manje lojalni samoj organizaciji te su indiferentni prema kvaliteti proizvoda/usluga.
Svaki takav manjak angazmana zaposlenika izravno i intenzivno utje€e na opcenito
manju radnu uspjesnost cijele organizacije. Zadaca svakog rukovodstva jest spoznati

individualne potrebe zaposlenika i poznavati raznolike strategije motiviranja.
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Slika 3-1. Ciljevi i funkcije motivacijskog sustava

Poticanje kvalitetnog obavljanja Poticanje kreativnosti,
posla i postivanje visokih poboljSanja, promjena i
standarda uspjesSnosti unapredenja poslova
Ciljevi i funkcije Osiguranje identifikacije s

PrivlaCenje i zadrzavanje L L
q ac Organlzacljom interesa za njezin
najkvalitetnijih judi motivacijskog o
stalni razvoj i uspje$nost

sustava

|zvor: Izrada autorice prema Bahtijarevié-Siber, F. (1999.): Management ljudskih

potencijala, izdavac Zagreb

U suvremenom poslovanju rukovodstvo ima na raspolaganju Sirok spektar tehnika i
metoda za motiviranje zaposlenika. Te su tehnike podijellene na materijalne
(financijske) strategije i nematerijalne (nefinancijske) strategije. Uz tu osnovnu podjelu
postoji jos jedna koja materijalne strategije dijeli na izravne i neizravne kompenzacije.
Danas se u praksi sve viSe primjenjuju nematerijalne strategije motiviranja jer, iako su
materijalne kompenzacije i beneficije iznimno bitan €imbenik, nisu dovoljan uvjet za
potpunu i cjelovitu motivaciju zaposlenika unutar poduzeéa. Unato¢ tome Sto
menadzeri danas na raspolaganju imaju niz motivacijskih metoda, i dalje je
dominantan stav koji zagovara odredenu odbojnost prema nefinancijskim

kompenzacijama.

3.4 Strategije materijalnog motiviranja

Materijalne kompenzacije za uspjesSnost u radu predstavljaju izravan financijski troSak
za poslodavca. Cilj financijskih stimulansa jest poboljSati materijalne uvjete
zaposlenika. Takvo motiviranje obuhvaca sve vrste materijalnih naknada za pojedinca
na temelju njegovog/njezinog truda, angazmana, predanosti i ostvarivanja rezultata i

cileva. Kako je navedeno u prethodnom potpoglavlju, materijalne kompenzacije
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dijelimo na izravne i neizravne. lzravne materijalne kompenzacije obuhvacaju sve

izravne nov€ane naknade koje zaposlenik ostvari uspjesnim radom, dok su neizravne

kompenzacije sve one nagrade koje pojedinac stekne prilikom zaposlenja unutar

poduzeca. Dodatna podijela obuhvaca dvije perspektive, odnosno konkretnije razinu

distribuiranja. Prema toj podjeli, materijalne beneficije mogu se kategorizirati prema

perspektivi pojedinca i njegovoj radnoj uspjesnosti i prema perspektivi organizacije u

cijelosti i stupnju ostvarenja postavljenih rezultata.

Kako navodi Bahtijarevié — Siber (1999), velik dio sustava materijalnog kompenziranja

temelji se na sljedecCim postavkama:

Materijalne nagrade moraju biti u korelaciji s pokazateljima na koje zaposlenici
mogu utjecati viastitim ponasanjem.

Mora postojati jasna povezanost izmedu rezultata i nagrada.

Povecéanje naknada mora biti dovoljno visoko kako bi pojedinci bili potaknuti na
dodatan osobni angazman.

Sustav nagradivanja mora se temeljiti na nagradivanju Zeljenog ponasanja prije
nego na kaznjavanju nezeljenih.

Povecanje pla¢e mora slijediti povecanje rezultata.

Razlike u plaéi izmedu uspjesnijih zaposlenika i onih manje uspjesSnih moraju
biti oCite i znacCajne kako bi sluzile kao stimulans radnicima za ulaganje
dodatnog truda.

Materijalne nagrade moraju biti percipirane kao odgovarajuée u skladu s

ulozenim radom.
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Tablica 1 Prikaz klasifikacije materijalnih kompenzacija zaposlenika

IZRAVNE MATERIJALNE | NEIZRAVNE MATERIJALNE
KOMPENZACIJE KOMPENZACIJE
stipendije i Skolarine
placa studijska putovanja
(&)
_E bonusi i poticaji placene odsutnosti i slobodni
©
.% naknade za Sirenje znanja dani
o i fleksibilnost automobil kompanije
< menadZerske beneficije
Z —— - -
N mirovinsko osiguranje
é . ) zdravstvena zastita
bonusi vezani za rezultate _ . _ _
. ] Zivotno i dr. osiguranja
S u dobitku poduzecéa
= _ _ naknada za nezaposlenost
2 udio u profitu _
. _ o obrazovanje
udio u vlasnistvu (dionice) o
godisnji odmor
bozic¢nica

lzvor: Izrada autorice prema Bahtijarevié-Siber, F. (1999.): Management ljudskih

potencijala, izdavac: Zagreb

Unato€ tome $to je novac obvezni ¢Cimbenik prilikom motiviranja zaposlenika, njegova
je vaznost Cesto prenaglasena. Dohodak, odnosno plaéa najveéi ¢e utjecaj imati u
situacijama kad zaradeni iznos nije dovoljan kako bi pokrio odredene egzistencijalne
zahtjeve te zajednice. U slu€aju kada su osnovne potrebe zadovoljene, novac postaje

bitan kroz neke druge Cimbenike, primjerice:

e postenost place — percepcija place kao odgovarajuc¢e u odnosu na trud koji je
pojedinac uloZio

e pravednost place — percepcija plate kao pravedne u usporedbi s drugim
kolegama unutar ili van organizacije za obavljanje istog posla

e varijabilnost place — percepcija da je dodatan dio place odgovarajuci i u skladu

S prepoznatim ostvarenim rezultatom.
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Kad se govori o neizravnim materijalnim kompenzacijama, one imaju dvije znacajke:
nisu percipirane kao financijske stimulacije vezane za rad te se mogucnost ostvarenja
takvih beneficija stjeCe zaposlenjem u poduzecu. Poslovna putovanja kao takva jedna
su od najaktualnijih danas. Razlog tomu temelji se na raznim Cimbenicima, primjerice:
prilici za umrezavanje (engl. networking), radu na korporativnoj kulturi, poticanju

lojalnosti zaposlenika i sl. (Ugarkovic, 2019.)

3.5 Strategije nematerijalnog motiviranja

Uloga sustava nematerijalnih beneficija jest nadopuna materijalnih strategija. S njima
Cine cjelokupni motivacijski sustav. Prema Vrancicu (2015), postoji nekoliko
najvaznijih cimbenika:

e Prepoznavanje dobro obavljenog rada — Rukovodstvo ima zadatak prepoznati
dobro pona$anje te na neki odredeni nacin isto to ponaSanje poticati. Takvim
se principom vjerojatnost ponavljanja dobro obavljenih zadataka povecava, a
samim se time povecava i uspjesna performansa poduzeca.

e UvaZavanje truda neovisno o rezultatu — Taj se aspekt izravno nadovezuje na
prosli. Bitno je osvijestiti da su greSke dio posla i da pogrijeSiti mogu ¢ak i oni
radnici €ija je radna ucinkovitost na visokoj razini. U takvim je slucajevima
potrebno skrenuti paznju na €injenicu da Zeljeni rezultati nisu ostvareni, ali
istovremeno dati znac€aj trudu koji je zaposlenik ulozio.

e Komunikacija — Aspekt komuniciranja veze se za otvorenu i transparentnu
komunikaciju. Ona moze biti iz aspekta komuniciranja vizije, misije, vrijednosti
itd. ili iz aspekta davanja povratne informacije zaposlenicima. Svakako,
komunikacija u smislu motiviranja bitna je iz perspektive toga sto je reCeno, no
i kako je receno. Ljubazna, afirmativha i pristojna komunikacija doprinose
osjecaju zadovoljstva zaposlenika jer se oni osjeCaju cijenjeno te im
samopouzdanije raste.

e Osjectaj ukljuCenosti — Organizacija koja u svoje poslovanje implementira
ukljuCenost zaposlenika (engl. employee engagement) stvara dobar preduvjet
uspjesnog postizanja postavljenih ciljeva. Razlog tomu jest da su zaposlenici
znatno motiviraniji uloZiti trud u radu na ciljevima u Cijem su kreiranju i sami

sudjelovali, u usporedbi s onim ciljevima koji su im zadani.
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e Svrha, kontekst — Od velike je vaznosti da zaposlenici razumiju Siru sliku
cjelokupnog poslovanja, odnosno svrhu i razloge za postavljanje odredenih
cilieva i zadataka. Ako zaposlenik to¢no shvaca razloge zbog kojih su mu
odredeni zadaci zadani, veCa je vjerojatnost da Ce te zadatke uspjesSno i
napraviti s obzirom nato da tada sve njegove poslovne obveze dobivaju smisao
I postaju mu razumljivije.

e Postavljanje cilleva — Definiranje cilleva zaposlenicima omogucéava
razumijevanje smjera kretanja poslovanja. Bitno je nacdi odgovarajucu
ravnotezu izmedu zadataka koji su prejednostavni i zadataka koji su tesko
ostvarivi kako bi se izbjegla frustracija. Zato rukovodstvo poduzeca prilikom
postavljanja ciljeva treba koristiti SMART-metodu. U ovom kontekstu, svi
postavljeni cilievi moraju biti specificni (engl. specific), mijerljivi (engl.
measurable), ostvarivi (engl. achievable), realisti¢ni (engl. realistic) i vr.emenski

odredeni (engl. time bound).

Osim navedenih ¢imbenika, bitno je istaknuti kako je ravnoteza izmedu privatnog i
poslovnog zivota Cimbenik koji ima iznimno jak utjecaj na motiviranost zaposlenika.
Razumijevanje rukovodstva za odredene neodgodive privatne situacije, dobra
organizacija posla i sprie€avanje sindroma sagorijevanja zaposlenici ¢e iznimno
cijeniti i svoju zahvalnost pokazati kroz ve¢u motiviranost i angazman na poslu.
Neki uspjesni menadzeri svjesni su vaznosti kako materijalnih tako i nematerijalninh
kompenzacija i shvacaju kako se najvec¢i moguci ucinak postize kombinacijom tih

dviju tehnika unutar poslovanja poduzeca. (Ugarkovic, 2019.)
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4. STRES

Jedna od glavnih znacajki suvremenog doba kako iz privatnog tako i iz poslovnog
aspekta svakako je brzina promjena. Svi se procesi vrlo brzo moderniziraju, stoga je
vrlo vazno moci razumijeti i pratiti sve te promjene. U nekim su situacijama promjene
percipirane kao napete i stresne, a sposobnost brzog adaptiranja €esto je presudni

Cimbenik za uspjeh.

Kako bi organizacije poslovale odrzivo i u pozitivnom kontinuitetu, vrlo je bitno da
uvijek budu u korak s trendovima. Poduzeca koja se predugo zadrzZe u fazi stagnacije,
Cesto se u jednom trenutku nadu ,pregazenima“ od strane konkurenata. Jasno je da
svaki rast podrazumijeva barem odredenu koli¢inu promjena. Stoga je otvorena
komunikacija izmedu rukovodstva i zaposlenika kljuéna. U slu¢aju kad ta komunikacija
nije odgovarajucéa, a poduzece prolazi kroz razli€ite novitete u poslovanju, organizaciji
poslovnih procesa i promjene u okolini, dolazi do potencijalnog osjecaja frustracije i
konfuzije zaposlenika. Radna okolina u kojoj zaposlenici ne znaju kako se nositi s

nepoznatim izazovima stvara dobar preduvjet za razvoj stresa.

U ovom ce se poglavlju definirati pojam stresa, zatim potencijalni izvori stresa te vrste
i uzroci. Na kraju ¢e pojmovno odredeno biti profesionalno sagorijevanje (engl.

burnout), odnosno sagorijevanje na radnome mjestu.

4.1 Pojmovno odredenje stresa

Postoji nekoliko definicija opcenitog pojma stresa, kao i pojma stresa u poslovhom

kontekstu.

Stres kao opceniti pojam definira se kao reakcija organizma na Stetne agense iz
okoline, odnosno stresore. Stresori djeluju na strukturu i funkciju organizma. Stresori
mogu biti fiziCke prirode (pretjerano intenzivna vrucina ili hladnoca, bol, prirodne
katastrofe i sl.) i psiholoSke prirode (sukobi na radnom mjestu, smrt bliske osobe,
bolesti itd.).*

! Stres. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2013 — 2024.,
https://www.enciklopedija.hr/clanak/stres (22. 2. 2024.)
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|z poslovnog aspekta, prema Zakonu o zastiti na radu (2018), stres se definira kao
zdravstvene i fiziCke promjene koje su posljedica akumuliraju¢eg utjecaja stresora na
radu tijekom vremena, a ocituju se kao fizioloSke, emocionalne i kognitivne reakcije i

kao promjene ponasanja radnika.

Prema Bahtijarevic — Siber (1999), za organizacijski menadZment i upravljanje
ljudskim potencijalima stres ima veliki zna€aj u poslovhom kontekstu i okruzenju jer
upravo on ima najznacajnije posljedice na ponasanje i zZivot ljudi. Osjecaj stresa kod
zaposlenika javlja se kad isti imaju osje¢aj da obveze radnog mjesta obuhvacaju

zahtjeve koje radnik nije sposoban ispuniti.

Kada govorimo o stresorima, oni se mogu definirati kao vanjska ili unutarnja djelovanja

koja poti€u stvaranje stresa. Osnovne tri skupine stresora jesu:

e fiziCki stresori — Stetni utjecaj agensa na organizam (npr. ekstremni osjecaj
topline ili hladnoée, bol, prometne nesrece i sl.)

e socijalni stresori — Stetni utjecaj agensa na drustvo u cijelosti (npr. ratovi,
ekonomske krize i sl.)

e psiholoski stresori — Stetni agensi iz okoline pojedinca koji utjeCu na
njegovu/njezinu mentalnu i emocionalnu stabilnost (loSi obiteljski odnosi, svade

s prijateljima, sukobi na poslu i sl.). (Cvetojevic, 2021.)
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Slika 4-1 Opc¢i model stresa

i — i Medijativni €imbenici
lzvori stresa — stresori ] Efekti
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Slika iznad prikaz je razli€itih stresora, odnosno izvora stresa u poduzec¢u, moderatora,

— moderatori

potencijala, izdava¢ Zagreb

odnosno Cimbenika koji utje€u na dozivljaj stresa i efekata, odnosno nacina na koji se
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osjecaj stresa manifestira. Svaki taj Cimbenik na slici 3 prikazan je iz aspekta pojedinca
I organizacije. Stresori mogu biti uzrokovani poslom, ulogama u organizaciji ili
razvojem Kkarijere. Takoder se mogu kategorizirati kao grupni (odnosi s kolegama i
grupni pritisak) ili organizacijski (primjerice, komunikacija, sustavi kontrole, stil
menadzmenta). Prema opéem modelu stresa veliku ulogu igraju i medijativni Cimbenici
koji ovise o nekim op¢éim demografskim odlikama pojedinca te o osobinama li¢nosti.
Takoder, neki od medijativnih Cimbenika jesu i odredene izvanredne situacije
(ekonomski ili obiteljski problemi). Konac¢no, zadnja stavka prema opéem modelu
stresa jest efekt stresa. Efekti stresa takoder se mogu klasificirati u individualne i

organizacijske.

4.2 lzvori stresa na radu

Najc¢eséi uzroci nastanka stresa unutar poduzeca su:?

e Fizikalna okolina — Radna okolina u kojoj zaposlenici obavljaju svoje zadatke
mora biti prilagodena potrebama posla. U sluCaju kada ta premisa nije
zadovoljena, pojavljuje se velika vjerojatnost nastanka osjecaja stresa kod
radnika. Primjerice, zaposlenicima moze smetati buka u uredu, neugodna klima
(previsoka ili preniska temperatura, vlaznost zraka, itd.), nedovoljna koli¢ina
osvijetljenosti, prljave prostorije, i sl.

e Opterecenost poslom i radni ritam — Situacija koja je posebno aktualna u
moderno ubrzano doba jest pretijeran i nekritiCan fokus isklju¢ivo na
ostvarivanje karijernih ciljeva, dok privatan Zivot pada u drugi plan. Takav
ogroman ulog energije, bez nekih nacina odmora ¢esto dovodi zaposlenike do
.pucanja“. Opterec¢enosti doprinosi neodgovaraju¢a koli¢ina posla, rad pod
nerealnim vremenskim rokovima i preveliko fiziCko opterec¢enje.

e Radno vrijeme — Cimbenici vezani za radno vrijeme koji mogu uzrokovati
nastanak stresa kod zaposlenika su: rad u smjenama, loSe organizirane
smjene, strogi i nefleksibilni radni rasporedi i prekovremeni rad ili rad vikendom,
blagdanima ili nocu.

e Cimbenici povezani s organizacijom rada — U sustavu u kojem je organizacija

radnih zadataka neodgovarajuce strukturirana, velika je mogucénost pojave

2 Telebec, S. (2016). Stres na radu. Sigurnost i zastita na radu, Kem. Ind. 65 (1-2), 115—118
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konfuzije medu zaposlenicima. Takvo stanje izgubljenosti ¢esto dovodi do
pojave stresa. Neki od tih Cimbenika su: nedostatak sredstava za rad,
nedovoljna osposobljenost za radne zadatke, neodgovarajuce vodstvo,
nekvalitetno definirani ciljevi i nedostatna komunikacija.

Sadrzaj zadataka — Jasno je da priroda zadataka uvelike utjeCe na osjecaj
ugodnosti, kao i neugode na poslu. Stres se moze pojaviti ako su radnici
primorani obavljati monotone, proceduralne zadatke, nestimulativne ili
besmislene poslove, kao i zadatke koji su neugodni.

Razvoj karijere, status i placa — Elementi koji pripadaju toj kategoriji
potencijalnih stresora jesu: nesigurnost posla, nemogucnost napredovanja, rad
,niske drustvene vrijednosti“, nejasan ili nepravedan sustav nagradivanja
radnog ucinka, prekvalificiranost za posao ili s druge strane, manjak
kvalifikacija za posao.

Polozaj u tvrtki ili instituciji — Izvori stresa na radu koji se mogu svrstati u tu
kategoriju bili bi: loSe definirani poslovi, odnosno radne ingerencije, nejasne
uloge, sukobljene uloge unutar istog posla, odgovornost i kontinuirano bavljenje
interpersonalnim problemima.

Meduljudski odnosi — Ako zaposlenik svakodnevno odlazi na svoje radno
mjesto osjecajuci tjeskobu od susreta sa svojim radnim kolegama, onda je
vjerojatnost za velikom produktivnosti tog radnika priliéno niska. Stresori unutar
tog Cimbenika jesu loSi meduljudski odnosi (s kolegama, nadredenima, i dr.),
izoliran, odnosno usamljeni¢ki posao i, u ekstremnim sluajevima, maltretiranje

i nasilje na poslu (verbalna ili fiziCka agresija i seksualno zlostavljanje).

Stresore, odnosno izvore stresa unutar poduzeé¢a, mozemo podijeliti u tri osnovne

skupine: individualne, grupne i organizacijske stresore. (Cvetojevic, 2021.)

Individualni stresori

Prema Bahtijarevié — Siber (1999), individualnim stresorima moZemo oznaditi one koji

neposredno i specifitno djeluju na svakog posebno i razli€iti su za pojedince u

organizaciji.

Priroda samog posla osnovna je odrednica razine stresa kod zaposlenika. Cesta je

pojava da posao koji ima zahtjeve poput Cestih poslovnih putovanja, strogog

postivanja odredenih vremenskih rokova, prekovremeni rad, sastanci i sl. uvelike
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doprinose osjecaju preopterecenosti kod radnika i samim time, osjeCaju stresa.
Nadalje, neka konkretna zanimanja diktiraju odredenu razinu stresa. Primjerice, neki
poslovi poput lije€nika, pilota ili poduzetniStva sami po sebi podrazumijevaju visu dozu
rizika i odgovornosti i mogu biti percipirani kao stresniji poslovi u odnosu na neka druga
zanimanja. Sljedeéi stresor u ovoj kategoriji mogu predstavljati i zahtjevi koje
nadredeni postavlja svom zaposleniku. Ako postoji nesrazmjer izmedu onoga $to je
radnik sposoban obaviti i zadataka koje mu postavlja poslodavac, osjecaj stresa Cesto
je neizbjezan. Nadalje, prema navodima Bahtijarevic — Siber (1999), radna
preopterecenost, kao jedan od potencijalnih stresora, u ovom se aspektu moze
sagledati iz dvije perspektive: kvalitativna i kvantitativna radna preopterecenost.
Kvalitativha preoptereCenost veze se za nemoguénost ispunjenja zahtjeva koje je
poslodavac postavio pred zaposlenika, a kvantitativha preoptereéenost ogleda se u
prevelikoj koli€ini radnih zadataka u odnosu na rok njihova ispunjenja. Osim navedenih
stresora, izvor osjeCaja stresa na poslu moZzZe biti i pritisak rokova, odnosno
nemogucnost obavljanja posla u razdoblju koje diktira nadredeni. Nadalje, kao vazan
stresor istiCe se i razina odgovornosti koju je zaposlenik spreman prihvatiti za odredeni
posao. Primjerice, radnici koji su zaposleni na viS§im hijerarhijskim razinama u
poduzedu uglavnom imaju veci opseg odgovornosti, s obzirom na to da su odluke
vezane za cijelo poduzece, a samim time i sve zaposlenike koji u njemu posluju, u
njihovoj ingerenciji. Zadnji stresor u kategoriji vezanoj izravno za posao jesu fizikalni
radni uvjeti. ,Fizikalni radni uvjeti ¢esto se nazivaju i ‘stresori okoline’, a katkad i
‘stresori plavih ovratnika’. Tu spadaju neprikladno osvjetljenje, buka, temperatura, a
posebice opasnost od nesreca i profesionalnih oboljenja“ (Bahtijarevié — Siber, 1999:
903).

Sljedeca kategorija izvora stresa na poslu vezana je za odredene uloge u poduzecu.

Uloge oznacCavaju ocCekivani nacin ponaSanja povezan s odredenom pozicijom.
Zahtjevi uloge takoder mogu biti stresni. NajceSci stresori vezani uz ulogu jesu:

sukob uloga i nejasnoda ili dvosmislenost uloge. (Bahtijarevi¢-Siber, 1999: 904)

Sukob uloga pojava je koja nastaje kada oCekivani obrazac pona$anja koji diktira
odredena pozicija u poduzecu i obrazac ponasanja koji je zaposleniku prirodan i
ukorijenjen u njegovu osobnost nisu u medusobnoj podudarnosti. Izvor stresa kod

zaposlenika tada moze biti nametnuti okvir ponasanja koji je u nesrazmjeru s njegovim
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osobinama. NejasnocCa i dvosmislenost uloge tumaci se kao nepoznavanje same
uloge, kao i zadataka i obveza sukladnih toj ulozi. OcCituje se u nerazumijevanju
duznosti i odgovornosti koje su propisane odredenom pozicijom u poduzecu. Takva
pojava izaziva osjeCaj stresa kod zaposlenika jer se potencijalno pocinju osjecati
manje kompetentni te nastupa klima konfuzije. Nadalje, sljedeci stresor koji pripada
kategoriji uloga u poduzedu jest imidz profesionalne uloge. Pojava koja je Cesta u tom
kontekstu zapravo je razlika u nacinu na koji zaposlenik psihi¢ki doZivljavanja svoju
profesionalnu ulogu i koja je njegova stvarna uloga. Primjerice, u kontekstu ovog
struénog rada, medicinska sestra koja svoju ulogu na poslu iskljuivo veze za rad u
operacijskoj sali moZe biti frustrirana ako rukovodstvo od nje traZi da jedan dio tjedna
obavlja posao upisa pacijenata koji dodu u Polikliniku u CRM-sustav ili naruc€ivanje
pacijenata na daljnje termine. Statusna nekonzistentnost posljednji opisuje nesrazmjer
izmedu posla koji netko obavlja i statusa koji je stekao u socijalnom kontekstu iz

aspekta vrednovanja njegova rada.

Posljednja kategorija individualnih stresora u kontekstu posla veze se za razvoj
karijere. Mogucnost samoaktualizacije, rada na sebi i konkretno Kkarijerno
napredovanje u moderno je doba nesto ¢emu vecina zaposlenika tezi. Takoder se
mogucénost napredovanja u karijeri istiCe i kao jedan od Cimbenika atraktivnosti iz

aspekta poslodavca prema potencijalnoj radnoj snazi.

U kontekstu izvora stresa, previsoko napredovanje moze stvoriti klimu u kojoj se
zaposlenici osjecCaju kao da oCekivanja nadredenih nadilaze njihove osobne Zelje, ali
i sposobnosti. S druge strane prenisko napredovanje za odredene pojedince koji imaju
visoko postavljene ambicije moze biti iznimno demotiviraju¢e i samim time, stresno.
Sljedeci ¢imbenik jest plato u karijeri. On se veZe za element preniskog napredovanja
jer je uzrokovan nedostatkom visih pozicija. Dakle zaposlenik u jednom trenutku dolazi
u situaciju kada je razvoj njegove karijere u nekoj organizaciji dosegao najvecu
mogucu mjeru. U toj situaciji okida€ stresa kod zaposlenih ogleda se u osjecaju
limitiranosti razvoja njihovih sposobnosti. Sljedeéi stresor €ine osuje¢ene ambicije. U
sluaju kada zaposlenik poCinje osjecati da sve njegove osobne teZnje vezane za
karijerni razvoj mora staviti u drugi plan jer mu posao diktira druge fokuse i prioritete,
on postaje frustriran i nezadovoljan. Zadnji stresor u ovoj kategoriji jest nesigurnost

posla. Jasno je da svatko tezi odredenom miru i sigurnosti kako u privatnom tako i u
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poslovnom aspektu. Ako je, primjerice, u nekoj organizaciji postotak fluktuacije visok,
oCekivano je da cCe zaposlenici na posao dolaziti s odredenom razinom stresa
uzrokovanog strahom od toga da u bilo kojem danom trenutku on moze biti zamijenjen

nekim drugim pojedincem.

Zbog velike fluktuacije, restrukturiranja i smanjivanja, akvizicija i slicno, te opceg
trenda sniZzavanja organizacija i Smanjenja broja menadzZera, ona postaje, znacCajan

stresor u menadzerskom poslu. (Bahtijarevi¢-Siber, 1999: 906)

Grupni stresori

Prema Bahtijarevié — Siber (1999), grupni stresori vezani su za odnose unutar radnog
kolektiva. Buduci da su ljudi socijalna bica, uglavhom teZe biti prihvaceni od strane
drugih ljudi. Na temelju toga za oCekivati je da odredeni sukobi i nesuglasice na poslu
utjeCu na radnu ucinkovitost i razinu stresa kod zaposlenika. 1z aspekta odnosa s
nadredenima, primjerice, ako rukovodstvo generira autokratski stil vodstva, odredeni
Ce zaposlenici vjerojatno s vremenom poceti osjecCati ogroman pritisak, i odredenu
hladno¢u odnosa. Isto vrijedi i za bilo kakve vrste nekvalitetnih odnosa s kolegama na
istoj hijerarhijskoj razini i podredenima. Bilo kakve vrste unutargrupnih konflikata mogu
potencijalno stvoriti odredene podjele ljudi unutar tima i zauzimanje strana. Takav tim
tada svoju energiju pocCinje fokusirati na sukob, umjesto na ispunjenje poslovnih
cilieva. Takoder grupni pritisak kao stresor ocituje se u tome da odredeni zaposlenik
ima kontinuiranu potrebu svoje rezultate prilagoditi kako bi bili u skladu s rezultatima
koje postize ostatak grupe. Osjecaj stresa tada proizlazi iz €injenice da se taj odredeni
radnik potencijalno ne mozZe mjeriti po svojim sposobnostima s ostatkom grupe i to je

ogroman izvor nezadovoljstva i frustracija.

Organizacijski stresori

Organizacijski stresori svi su oni izvori stresa koji su nastali kao produkt cjelokupne
organizacije unutar radne sredine. To su stresori koji su uvjetovani politikom

poslovanja. Kako bi se iskorijenili, potrebno je provesti odredene konkretne mjere.

Prvi stresor tice se organizacijske strukture. Recimo, u kontekstu ovog diplomskog
rada, Poliklinika na Cijem ¢e se primjeru provoditi istrazivacki dio rada dozivjela je nagli
rast. Tijekom toga organizacijsku strukturu bilo je potrebno redefinirati kako bi se
izbjegle konfuzne situacije i kako bi zaposlenici to¢no znali kome i Sto trebaju
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komunicirati. Ako taj dio izostane, stvara se osjecaj kaoticnosti i neuredenosti sustava.
Stil menadZmenta kao sljedeCi stresor veZe se za sposobnost rukovodstva da
prepozna kako treba voditi svoje zaposlenike, a da to vodstvo daje i osjecaj
pouzdanosti i motivira zaposlenike na produktivhost. Ako stil menadzmenta nije u
skladu s potrebama zaposlenika, vjerojatnost pojave stresa i nezadovoljstva, a s
vremenom potencijalno i otpora prema menadZmentu vrlo je velika. Participacija
djelatnika benefit je koji iznimno doprinosi podizanju morala zaposlenika. Kada
zaposlenici imaju priliku izraziti svoje potrebe unutar organizacije i sudjelovati u
odlukama vezanim za organizaciju, stvara se osjecaj zajedniStva, otvorenosti i
medusobnog povjerenja. Zaposlenici se osjecaju cijenjeno od strane rukovodstva te
imaju Cesto i drugaciji odnos prema organizaciji u cijelosti s obzirom na to da se u
velikom aspektu s njom povezuju. Upravljanje ljudskim potencijalima moze
predstavljati ogroman stresor ako se zadaci u ingerencijama tog odjela ne obavljaju
na odgovarajuc¢i nacin. Primjerice, nepravilna selekcija moze uvelike utjecati i na
odnose u timu (ako novozaposlena osoba svojom osobno$¢éu sasvim odudara od
ostatka ljudi u odjelu), ali i na uspjeSnost i kvalitetu poslovnih procesa (ako osoba koja
je nova u timu nema operativne sposobnosti u skladu sa zahtjevima posla).
Organizacijska politika veze se za odredene vrijednosti koje organizacija njeguje. Ako
te vrijednosti nisu u skladu s osobnim vrijednostima pojedinca, tada se kod njega moze

pojaviti nezadovoljstvo te vrlo jak osjecaj stresa.

4.3 Sindrom sagorijevanja (engl. burnout sindrom)

Sindrom sagorijevanja prvi se put u spominje i definira tijekom 70-ih godina 20.
stolje¢a. Opisao ga je americki psiholog Herbert Freudenberger kao ,rezultat stresa i

iscrpljenosti na radnom mjestu poglavito u zdravstvenoj djelatnosti“.?

Pojava tog pojma povezuje se s tadasnjim prou€avanjem emotivhog stresa kod
zaposlenika koji su se bavili razliCitim poslovima u zdravstvu. Kod vecine radnika
primijeCena je emocionalna ispijenost i iscrpljenost, kao i negativni stavovi prema

klijentima uz nesigurnost u vlastite profesionalne kompetencije. Kako bi sindrom

3 Prsa, M., Puhari¢, Z., Berlanci¢, T. i Gasi¢, M. (2022). Sindrom sagorijevanja na poslu zdravstvenih
djelatnika objedinjenog hitnog bolni¢kog prijema u Republici Hrvatskoj. Acta medica Croatica, 76 (1),
41 — 47. Preuzeto s: https://hrcak.srce.hr/file/412954 (12. 3. 2024.)
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sagorijevanja mogao biti mjerljiva pojava, kreiran je psihometrijski instrument za
njegovu dijagnostiku — engl. Maslach Burnout Inventory (MBI), koji se i danas koristi
za mjerenje tog fenomena. Prema 11. reviziji Medunarodne klasifikacije bolesti,
burnout sindrom nije kategoriziran kao zdravstveno stanje, ve¢ kao profesionalni
fenomen koji je obiljezen trima elementima: osjeCajem iscrpljenosti, povecanom
mentalnom udaljenosti od posla ili negativnim osjeCajem, pa i stvaranjem averzije
prema poslu i smanjenom profesionalnom ucinkovitosti. Navedeni sindrom nastaje
kao produkt neodgovarajucih tehnika noSenja s poslovnim stresom. Neki Cesti
simptomi i pokazatelji izlozenosti profesionalnom izgaranju ukljuCuju poteSkoce pri
Prema brojnim istrazivanjima, zakljuCeno je da medu zaposlenicima u zdravstvu
postoji velik udio osoba koje uslijed svakodnevne izloZzenosti velikoj koli€ini stresa na
radnom mjestu dosezu stadij sindroma izgaranja. Samim time medicinski zaposlenici

imaju puno vece predispozicije za razvijanje razliitih psihosomatskih bolesti.
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5. PODACI O POLIKLINICI LEGE ARTIS

U ovom su poglavlju obradeni i definirani opCi elementi vezani za poslovanje
Poliklinike Lege Artis. Prvenstveno su to misija i vizija, zatim poslovni ciljevi. Dodatno

je autorica provela i vizualno prikazala SWOT-analizu.

5.1. Osnovna obiljezja Poliklinike Lege Artis

Nakon viSegodiSnjeg poslovanja u drzavhom medicinskom sustavu u KliniCkom
bolniékom centru Osijek, braéni par Jasenka i Kresimir Candrli¢ odlugili su pokrenuti
vlastiti posao. S obzirom na svoje specijalizacije (anesteziologija i vaskularna
kirurgija), lijecnici su uspjesno otvorili privatnu Polikliniku Lege Artis 2011. godine.
Primarna djelatnost klinike bila je vezana za lijeCenje bolesti vena i kapilara. Tijekom
godina postupno su donijeli odluke o uvodenju novih djelatnosti, stoga Poliklinika Lege
Artis danas nudi usluge iz podrucja opce Kkirurgije, estetske kirurgije, estetskih
tretmana, proktologije, ortopedije i radioloske dijagnostike. Danas Poliklinika broji 12
zaposlenika zaposlenih na puno radno vrileme i jo§ osam zaposlenih outsourcing

metodom.

LijeCenje vena i fleboloSkih bolesti primarna je djelatnost Poliklinike Lege Artis.
Vlasnici su uodili trziSnu niSu, odnosno nedostatak metoda lijeCenja bolesti iz tog
podrucja, a istovremeno i Cinjenicu da oko 80 % stanovniStva boluje od takvih tegoba.
Usluge lije€enja ukljuCuju sklerozaciju kapilara pjenom i/ili laserom. Venske bolesti
takoder se lijeCe istim metodama, a postoji i opcija operativhog zahvata ako je bolest

dosegnula napredniji stadij.

Nadalje djelatnost estetske kirurgije uklju€uje invazivnije operativhe zahvate poput
korekcije grudi, rinoplastike, otoplastike, facelifting zahvata i korekcije oCnih kapaka.
Uz invazivne kirurSke zahvate, unutar Poliklinike klijenti se mogu odluciti e za Sirok
spektar neinvazivnih korektivnih tretmana. To ukljuCuje aplikaciju dermalnih filera,
botoxa, lipofilera, terapije mati¢nim stanicama i u proteklih godinu dana brojne
tretmane oblikovanja tijela. Novitet unutar Poliklinike Lege Artis jest i EMSELLA,
konkretnije uredaj kojim se uspjesno lijeci inkontinencija kako kod Zzenske tako i kod

muske populacije.

Dodatno klijenti mogu isprobati brojne tretmane za njegu koze lica i tijela, kao i kupiti
proizvode medicinske kozmetike (ZO Skin Health by Obagi) za lijeCenje bolesti poput
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crvenila lica (rosacea) i akni. Usto usluge neinvazivnih tretmana obuhvacaju i SkinPen

microneedling te nekirurski facelifting.

Sljede¢a djelatnost Poliklinike jest opca kirurgija. Ona ukljuCuje usluge poput
uklanjanja madeza i ostalih koznih promjena, uklanjanje oziljaka, vadenje lipoma i
tretiranje uraslog nokta. Usluge proktoloSke kirurgije, odnosno tretiranja bolesti
zavrSnog dijela debelog crijeva, obuhvacéaju lijeCenje hemoroida, fisura, fistula i

kondiloma. Svi operacijski zahvati izvode se uz upotrebu opce anestezije.

Nadalje u ponudi usluga nalaze se ortopedija i radioloSka dijagnostika. Ortopedija
obuhvaca preglede cijelog lokomotornog sustava djece i odraslih, kao i ultrazvucne
preglede djecjih kukova. Terapijske usluge ortopedske prirode uklju€uju aplikaciju
blokade za bol i aplikaciju hijaluronskih injekcija i mati¢nih stanica unutar hrskavice.
Radiologija kao posljednja uvedena djelatnost obuhvaca ultrazvu¢nu dijagnostiku

krvnih Zila vrata, grudi, abdomena i cijelog sustava za kretanje.*

5.2. Misija i vizija Poliklinike

Misija i vizija klasificiraju se pod glavne strateSke odrednice poslovanja poduzeca.
Misija se definira kao svrha postojanja i poslovanja organizacije, dok je vizija slika

odredene organizacije u nekom buduc¢em razdoblju. U nastavku su definirane obje

odrednice na konkretnom primjeru Poliklinike Lege Artis.

Misija Poliklinike jest pruzanje klijentima usluge lijeCenja razlicitih bolesti metodama
koje su uredene prema pravilima struke i zakonitostima medicine, uz pravo klijenta na
tielesno i duSevno zdravlje koje proizlazi iz zadovoljstva samim sobom. Vizija
Poliklinike jest postati vodece regionalno privatno poduzece iz aspekta visoke razine
kvalitete usluga te stru¢nosti i kompetencija osoblja u cijelosti.®

5.3. Ciljevi Poliklinike Lege Artis

Prilikom postavljanja ciljeva organizacije bitno ih je oblikovati u skladu sa SMART-
odrednicama i znaCajkama. Konkretno bi to znacilo da ciljevi moraju biti specificni,
odnosno jasno definirani i postavljeni, zatim moraju biti mjerljivi, odnosno mora ih se

moci prikazati odredenom jedinicom ili veliCinom. Nadalje ciljevi trebaju biti ostvarivi i

4Lege Artis d.0.0., web stranica. Preuzeto s: https://www.lege-artis.hr/
® Izvor informacije: razgovor s poduzetnicima, odnosno vlasnicima Poliklinike
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realistiCni kako bi ih bilo moguce posti¢i te vremenski definirani, odnosno takvi da se
moraju moci ostvariti u odredenom roku. Osim SMART-znacajki ciljeve mozemo
klasificirati i prema kategorijama kratkoroCnosti — kada se odredeni ciljevi postavljaju
unutar godine dana, odnosno dugoroCnosti —kad su postavljeni ciljevi odredeni za

razdoblje dulje od godine dana.

U proteklih godinu dana Poliklinika je ispunila jedan od svojih vecih cilieva —
preseljenje u novi, znatno veci prostor. Samim time je, kako je navedeno, uslijedilo
razdoblje veéih promjena. Te su se promjene prvenstveno ticale promjene
organizacije poslovanja, primjerice, rad u suprotnim smjenama zbog povecanja

obujma posla.

Vodeci se time, novi kratkoro¢ni cilj Poliklinike jest redoviti rad i pra¢enje odnosa
unutar kolektiva. Stavljen je naglasak na odjel ljudskih potencijala, koji do prije
preselienja nije bio samostalno aktivan. Sljedeéi cilj svakako je povecanje
ovogodisSnjeg profita za barem 20 %. Osim navedenog, konkretno je izdvojen i
marketinski odjel unutar poduzeca te je jo$ jedan kratkorocni cilj tijekom cijele godine
planirati i objavljivati etiri do pet objava tjedno na drustvenim mrezama platforme
Meta (Instagram i Facebook). Uz objave na drustvenim platformama, jo§ jedan
marketinski cilj jest do svibnja pokrenuti suradnju za oglaSavanje na reklamnim
panoima na strateSki odredenim prometnim ulicama u gradu Osijeku. Uz sve
navedeno, Poliklinika Lege Artis s pomno odabranim regionalnim fithess centrima i
fizijatrijskim ordinacijama planira pokrenuti prodajnu akciju u sklopu uredaja
EMSCULPT NEO za oblikovanje tijela i oporavak miSica nakon ozljeda zglobova kako
sportasa tako i svih ostalih pacijenata koji imaju medicinsku indikaciju za to. Konacno,
zadnji cilj koji se planira ispuniti u rujnu ili listopadu jest zaposljavanje jo$ jedne

medicinske sestre ili tehnidara.

Kako je navedeno u prethodnom odlomku, preseljenje je jedan dugoroc¢an cilj koji je
Poliklinika nedavno ostvarila. S obzirom na nove i nepredvidive situacije koje je taj
proces donio, stavljen je fokus na uvecavanje prilagodljivosti i samim time vise na
kratkoroCno ostvarive ciljeve. Unato€ toj Cinjenici, jedan od definiranih dugorocnih
cilieva vezan je za nastavak i nasljedivanje medicinskog dijela posla. To bi konkretno
znacilo postupno trazenje i zatim treniranje odabranog lijecnika ili lije€nice za poslove

estetske prirode i venskih bolesti. Nakon $to vlasnici odaberu kandidata, slijede godine
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zajednickog rada njega i doktora kako bi se novi lijeénik ili lijeCnica prilagodili
zahtjevima konkretnog posla. Takoder je bitan odabir pravog kandidata koji bi posao
ucio i radio unutar Poliklinike, ali bez ambicija za preuzimanjem iste ili otvaranja
samostalnog privatnog biznisa. Taj dugorocni cilj procjenjuje se na razdoblje od 5 do

7 godina, nakon $to bi se vlasnici postupno maknuli od svojih medicinskih ingerencija.®

5.4. SWOT-analiza Poliklinike Lege Artis

SWOT-analiza je metoda promatranja i proucavanja mikrookruzenja i makrookruzenja
odredenog poduzecéa. Konkretno to je metoda prou€avanja snaga i slabosti nekog
poduzeca, kao i prilika i prijetnji u okruzenju tog poduzeéa. Snage i slabosti Cine
mikrookruzenje tvrtke i obuhvacaju sve Cimbenike na koje organizacija moze sama
utjecati, dok prilike i prijetnje predstavljaju Cimbenike makrookruzenja na koje

organizacija nema utjecaj, iako one mogu uvelike utjecati na njezino poslovanje.

Kako je definirano, snage i slabosti elementi su koji opisuju interno stanje poduzeca.
Obuhvacaju sve Cimbenike na koje poduzeée mozZe samostalno utjecati. Snage
Poliklinike Lege Artis vezu se, prije svega, za iznimnu stru¢nost i znanje medicinskog
osoblja, kao i za stru¢nost rukovodstva. Takoder je iznimno vazno pra¢enje modernih
noviteta na podruCju medicine. Inovativnhost koja se u Poliklinici Lege Artis
implementira vezana je za modernizaciju opreme i uredaja, kao i za metode lijeCenja
bolesti po kojima se poduzecée uspjesno razlikuje od konkurencije na trzistu u regiji.
Sljedecéa snaga poduzeca ocituje se u ugodnosti organizacijske klime i u odgovarajuce
formiranoj i strukturiranoj politici nagradivanja zaposlenika. Takve postavke
poslovanja vezu se uz brendiranje poslodavca (engl. employer branding) i rad na
priviatnosti poduze¢a medu potencijalnim zaposlenicima. Nadalje, osim svih
prethodno nabrojanih snaga Poliklinike, poduzece je sredinom 2023. godine uspjesSno
provelo svoj rebranding proces koji je uklju€ivao implementaciju kompletno novog
vizualnog identiteta. Konkretno, promijenjen je logotip te je uz naziv poduzec¢a dodano
i obiteljsko prezime. Dodatno, promijenjene su boje na svim oglasivackim platformama

(iz do tada prepoznatljive crvene u mirniju smaragdno zelenu boju).

Sto se ti¢e slabosti koje Poliklinika ima, one su vec¢inom rezultat postojeéeg stanja i

razdoblja vecéih promjena koje je poduzece proslo. Primarna slabost veze se za

8 Izvor informacije: razgovor s poduzetnicima, odnosno vlasnicima Poliklinike
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povremene sukobe medu zaposlenicima na poslu. Takvi sukobi znaju nastati u
trenucima stresnih operacijskih dana jer je u tom trenutku nemoguce izdvoijiti vrijeme
za kolektivni razgovor i rieSenje sukoba. Nadalje postoji potreba za zapoSljavanjem
jos jednog medicinskog djelatnika kako bi se i smjene i cjelokupni posao mogli bolje
organizirati. Sljedeci element koji pripada u slabosti tiCe se manjka ekonomskog
znanja kod rukovodstva. Taj je problem trenutno u procesu rjeSavanja jer je zaposlen

vanjski suradnik koji obavlja odredene poslove savjetovanja.

Kad se promatraju prilike na trziStu koje koriste razvoju i rastu Poliklinike, relevantno
je spomenuti kako je medicinska djelatnost grana koja se kontinuirano razvija i koja ¢e
uvijek biti potrebna velikom broju stanovnika. Ne samo iz aspekta zdravlja i lije€enja
konkretnih bolesti ve¢ i u estetske svrhe. Uz to Slavonija i Baranja je kao regija
samostalno doZivjela procvat i rast unutar Hrvatske. Brojna su se dogadanja smjestila
bas u Osijek, stoga se i cestovna povezanost izmedu spomenute regije i ostatka
Hrvatske (kao i zemalja s kojima Hrvatska granici) uspjela izdi¢i na primjetljivo viSu
razinu. Konkretan primjer jest izgradnja prometnog koridora i autoputa koji spaja

Budimpestu, Osijek i proteze se sve do Sarajeva u BiH.

Konacno, kada analiziramo potencijalne prijetnje na trziStu, vazno je spomenuti ratnu
situaciju u Ukrajini i inflaciju koja je aktualna od 2020. godine. Sve te stavke doprinijele
su nepredvidivosti u rastu cijena i globalnoj politickoj nestabilnosti. Takoder unutar RH
postoji konstantna politicna ,igra prijestolja“ medu politiCkim protivnicima koja stvara
razdor u dogovorima izmedu osoba na vlasti oko pitanja koja utjeCu na sve
stanovnistvo (primjerice, pitanje vojnog roka i vojne zastite u situaciji Sirenja ratnih
sukoba). Sve takve situacije i polititka nadmetanja doprinose stvaranju neslaganja,
konfuzije i loSe organizacije drzave. Osim navedenih slabosti i dalje je aktualan trend
iseljavanja mladeg stanovniStva izvan Hrvatske. Manjak mladeg stanovnistva dovodi
do manjka radne snage u drzavi, stoga je vrlo teSko pronaci odgovarajuce ljude,
pogotovo u iznimno zahtjevnoj medicinskoj struci. Takoder vezano za demografske
znacCajke, stopa nataliteta ima negativan trend. Sljedeéa stavka prijetnji veZe se za
loSu povezanost izmedu osjeCke i ostalih zraCnih luka. Vecina letova koji su spajali
Osijek s ostatkom Hrvatske su ili otkazani ili se odvijaju iznimno rijetko. Konaéno,
posljednja prijetnja obuhvaca stavku ulaska novih konkurenata na regionalno trziste.

S druge strane ulazak konkurenata na trziste moze biti percipiran i kao svojevrsna
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prilika jer poduzece konkurente uvijek moze iskoristiti za benchmarking i tako

poboljSavati i vlastito poslovanje.

Tablica 2 Prikaz SWOT-analize Poliklinike Lege Artis

SNAGE

- medicinska strucnost sveg osoblja

- struéno rukovodstvo

- aktivno pracenje trendova i inovacija u
suvremenoj medicini

- ugodna organizacijska klima

- kvalitetna politika nagradivanja

- uspjesan rebranding i marketinski plan
- dobar imidz na trziStu

- diskretnost prilikom svakog zahvata

SLABOSTI

- stvaranje odredenih  sukobljenih
situacija od strane pojedinih zaposlenika
- manjak medicinskog djelatnika

- manjak pojedinih ekonomskih znanja
kod rukovodstva

- problem u organizaciji posla; konfuzija
oko ingerencija za neke poslove i
zadatke (uzrokovano nedavnim naglim

rastom)

PRILIKE

- kontinuiran razvoj medicine

- dobra cestovna povezanost Slavonije i
Baranje kako s ostatkom Hrvatske tako i

s Madarskom

PRIJETNJE

- ratna situacija u Ukrajini

- inflacija

- politicka nestabilnost i nesuglasice
medu strankama u Hrvatskoj

- pozitivan trend emigracija

- ogroman broj konkurencije

- negativan trend stope nataliteta

- lo8a infrastrukturna povezanost izmedu

osjecCke i drugih zra¢nih luka

Izvor: autori¢in rad
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6. ISTRAZIVANJE | REZULTATI

U ovom su poglavlju obradeni i objasnjeni rezultati dobiveni putem ankete medu
zaposlenicima Poliklinike i putem polustrukturiranog intervjua s vlasnicima. U
poglavlju su prije svega navedeni ciljevi koji su se nastojali posti¢i provodenjem obaju
istraZivanja te je opisana metodologija. Nakon tog, svi su dobiveni rezultati graficki
prikazani i verbalno interpretirani kako bi se u zadnjem poglavlju mogao izvesti

odgovarajuci i validan zakljucak.

6.1 Metodologija istrazivanja

Za potrebe pisanja ovog diplomskog rada provedeno je anonimno anketno istrazivanje
na uzorku od 20 ispitanika muskog i zenskog spola. Svi su ispitanici zaposlenici
Poliklinike Lege Artis, stoga je uzorak bio striktno predodreden. lIstrazivanje je
provedeno na internetskim platformama (elektronska posta i WhatsApp), a instrument
provodenja bio je anketni upitnik. Prema vrsti istrazivanja anketa je deskriptivna,
kvantitativna s obzirom na prikupljane podatke i jednokratno provedena s obzirom na
element uclestalosti. Razdoblje provodenja istrazivanja obuhvaca veljaCu i ozujak
2023. godine.

Primaran cilj ovog istrazivanja bio je utvrditi opCe stanje zadovoljstva poslom
zaposlenika u Poliklinici Lege Artis. Iz tako definiranog glavnog cilja izvedeni su
odredeni podciljevi. Prvi podcilj bio je saznati prevladavaju li Cimbenici intrinziCne ili
ekstrinzicne motivacije kod zaposlenika, zatim dobiti odredeni uvid u razinu stresa koji
zaposleni osjecaju na poslu. TreCi podcilj obuhvacao je istrazivanje zadovoljstva
poslom kod zaposlenika, a Cetvrti je podcilj bio steci uvid i navesti odredene sugestije

za poboljSanje zadovoljstva poslom u Poliklinici Lege Artis.

Nadalje, osim istrazivanja provedenog anketnim upitnikom na uzorku od 20
zaposlenika Poliklinike Lege Artis, autorica ovog rada provela je i polustrukturirani
intervju s rukovodstvom, odnosno vlasnicima — dr. Jasenkom Candrli¢ i dr. KreSimirom
Candrliéem. Intervju je imao 14 pitanja, a cilj je bio dobiti uvid u nagin organizacije
poslovanja, strateski plan i ciljeve, nacine selekcije zaposlenika prilikom zaposljavanja

i sustav nagradivanja implementiran u poduzecu.
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6.2 Prikaz i interpretacija rezultata anketnog upitnika

S obzirom na to da se radi o malom uzorku ispitanika, bilo je iznimno vazno upitnik
oblikovati tako da identitet svih ispitanih ostane neotkriven. Stoga su se iz listi¢a
izostavila sva demografska pitanja a fokus stavljen na sva pitanja vezana za samu
tematiku rada. Prvih nekoliko pitanja oblikovana su u obliku ljestvice ili su ukljucivala
mogucnost viSe odgovora, zatim slijede pitanja u obliku dihotomije, a na kraju upitnika
nalaze se pitanja na koja ispitanici mogu odgovoriti otvorenim tipom odgovora. U
nastavku slijedi graficki prikaz i kvalitativna interpretacija kvantitativnih rezultata
prikupljenih ovim upitnikom.

Slika Pogreska! Za dodavanje Heading 1 tekstu koji Zelite da se ovdje pojavi koristite karticu
Polazno..1. Zadovoljstvo primanjima

Ocijenite koliko ste zadovoljni visinom vasih primanja u poduzeéu!
20 odgovora

15

13 (65 %)

10

7 (35 %)

0 (0 %) 0(0 %) 0 (0 %)

1 2 3

Izvor: Rad autorice

Prvo pitanje upitnika vezalo se za zadovoljstvo zaposlenika primanjima u Poliklinici
Lege Artis. Formirana je ljestvica s vrijednostima od 1 do 5, ovisno o stupnju
zadovoljstva. Vecina ispitanika, odnosno njih 13 odgovorilo je da su potpuno
zadovoljni svojim primanjima i odlu€ili su zaokruziti ocjenu 5. Preostali broj

zaposlenika, to¢nije njih 7, Sto €ini 35 % ukupnog uzorka, odlucili su se za ocjenu 4.
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Slika 6-1. Elementi sustava nagradivanja

Bonusi

Povratna informacija/pohvala

Dodatna izobrazba/edukacije

Sudjelovanje u odlukama vezanim za poduzece

Fleksibilno radno vrijeme

Slobodni dani

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Izvor: rad autorice

Drugo pitanje upitnika ukljuivalo je razliCite elemente nagradivanja koji se
potencijalno implementiraju u poslovanju, a od ispitanika se trazilo da oznace one
elemente koji su aktualni u navedenoj Poliklinici. Skoro svi ispitanici, odnosno njih 18
(90 %), odgovorili su kako su bonusi jedan od nacina nagradivanja, 16 ispitanika (80
%) oznadili su povratnu informaciju ili pohvalu, njih 13 (65 %) oznacili su dodatnu
izobrazbu, sudjelovanje u donoSenju odluka vezanih za poduzece istaknulo osmero
ispitanika (40 %). Zatim, zatim fleksibilno radno vrijeme Cetvero ispitanika (20 %), a
slobodne dane izdvaoijilo je troje ispitanika (15 %).

34



Slika 6-2. Motivacija za dodatan angazman

Dodatna novcéana stimulacija

Mogucnost napredovanja i rada na sebi

lzazovnost zadatka

Sigurnost zaposlenja

NiSta me ne motivira

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Izvor: rad autorice

U treCem pitanju od ispitanika se trazilo da od ponudenih elemenata odaberu one koji
ih motiviraju za dodatan trud i rad na radnom mjestu ili da navedu neki drugi oblik
motivacije. Dodatna nov€ana naknada bitna je za 70 % ispitanika, odnosno njih 14.
Slijedi moguénost napredovanja i rada na sebi sa 65 %, odnosno 13 zaposlenika. Na
treCem je mjestu izazovnost nekog zadatka koji na dodatan angazman poti¢e 11
ispitanika, toCnije njih 55 %, a na zadnjem mjestu sigurnost zaposlenja koju istiCe
tocno polovica, odnosno 10 ispitanika. Niti jedan ispitanik nije odgovorio da je
motiviran statusom ili da ga na dodatan trud ne motivira nista. Takoder ni jedan

ispitanik nije naveo neki svoj oblik motivacije.
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Slika 6-3 Razina stresa uzrokovanim prirodom posla

Koliko biste stresnim ocijenili svoj posao?
20 odgovora

10,0

9 (45 %)

7,5

6 (30 %
50 (30 %)

2,5 3 (15 %)

010 %)

0,0

Izvor: rad autorice

Cetvrto pitanje ponovno je ukljugivalo ljestvicu s ocjenama od 1 do 5 (1 — najnizi

osjeCaj stresa; 5 — najvisi osjeéaj stresa). Najveci broj ispitanika, odnosno njih 9 (45

%) odgovorio je srednjom ocjenom, odnosno ocjenom 3. Nesto manji broj ispitanika

(njih Sestero, odnosno 30 %) razinu stresa na poslu ocjenjuju ocjenom 4. Troje

ispitanika dalo je ocjenu 2, dok se za najniZzu ocjenu opredijelilo dvoje ispitanika.

Ocjenu 5, odnosno visoku razinu stresa na poslu prema ovom istrazivanju ne osjec¢a

niti jedan ispitanik.
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Slika 6-4 Najveci uzrok profesionalnog stresa

Fizi¢ki umor

Organizacija rada

Meduljudski odnosi u kolektivu

Priroda posla

Kasnjenje

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

MW Series 1

Izvor: rad autorice

Peto pitanje ukljucivalo je razliCite ¢imbenike koji mogu funkcionirati kao potencijalni
stresori na poslu. Od ispitanika se traZilo da oznaCe one Cimbenike koji im, prema
njihovom misljenju, uzrokuju najviSe stresa na radnom mjestu. FiziCki umor i
organizacija rada istaknuli su se kao naj¢es¢i stresori s 10 ispitanika koji su oznadili te
odgovore. Petero ispitanika oznacili su meduljudske odnose kao izvor stresa, dok je

dvoje ispitanika oznacilo prirodu samog posla, a jedan kasnjenje kolega na posao.
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Slika 6-5 Opis posla

Znate li Sto se tocno od Vas oCekuje na radnom mjestu, odnosno koji je opis Vaseg posla?
20 odgovora

® Da
® Ne

Nisam siguran/sigurna

Izvor: rad autorice

Sljedece pitanje ukljuc€ivalo je tri moguc¢a odgovora za tezu o opisu posla svakog od
ispitanika. Pitanjem se ciljalo saznati osjecaju li ispitanici konfuziju kada se radi o
njihovim ingerencijama i odgovornosti na poslu. Vecinski udio, odnosno 19 ispitanika
odgovorili su da znaju Sto se od njih oCekuje u sklopu opisa njihova posla, dok jedan

zaposlenik u to nije siguran.

Sedmo pitanje bilo je vezano za dostupnost potrebne opreme i materijala ispitanicima
kako bi mogli na odgovarajuéi nacin i pravovremeno obaviti svoj posao. Na to je pitanje

100 % ispitanika odgovorilo potvrdno.
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Slika 6-6 UvaZavanje miSljenja zaposlenika od strane rukovodstva

Imate li osjec¢aj da rukovodstvo uzima u obzir Vase misljenje na poslu?
20 odgovora

® Da
® Ne

. Nisam siguran/sigurna

Izvor: rad autorice

Osmo pitanje vezalo se za odnos zaposlenika i rukovodstva u Poliklinici Lege Artis,
odnosno konkretnije za Cinjenicu osjec€aju li ispitanici da menadZzment uzima u obzir
njihove Zelje, stavove i misljenja. 18 ispitanika odgovorilo je potvrdno, jedan ispitanik

nije siguran, dok je takoder jedan ispitanik odgovorio negativhim odgovorom.

Deveto pitanje ovog upitnika za cilj je imalo dobiti uvid u jasno¢u misije, vizije i ciljeva
poduzeca iz perspektive zaposlenika. Prema grafickom prikazu, vidljivo je kako niti
jedan od 20 zaposlenika Poliklinike Lege Artis nema zabluda i nedoumica vezanih za

misiju, viziju i/ili ciljeve organizacije.

Zadnje pitanje zatvorenog tipa u ovom anketnom upitniku bilo je vezano za sklad
izmedu organizacijskih cilieva i osobnih cilieva zaposlenika. Cijeli uzorak od 20
ispitanika na to je pitanje odgovorio potvrdnim odgovorom te su time zaposlenici

oznacili da su vrijednosti Poliklinike u skladu s njihovim osobnim vrijednostima.

Nakon grafiCki prikazanih odgovora na prethodna pitanja zatvorenog tipa, u ovom
anketnom upitniku, slijedila su Cetiri pitanja otvorenog tipa u kojima se od ispitanika
oCekivalo da daju opisne odgovore. . U nastavku slijedi prikaz konkretnih pitanja te
kvalitativho opisani prikupljeni odgovori.

e _Kad biste mogli neSto promijeniti na poslu, to bi to bilo i zasto?“
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U skladu s istrazivaCkim pitanjem postavljenim za potrebe ovog rada, konkretno o
nacinu na koji se zadovoljstvo zaposlenika Poliklinike moze podi¢i na viSu razinu,
ispitanici su bili zamoljeni u tom pitanju navesti prijedloge za poboljSanje rada.
Primije¢eno je da vecina zaposlenika spominje problem organizacije posla. Ta se
organizacija odnosi na samo sklapanje rasporeda pacijenata, postivanje vremenske
toCnosti od strane doktora (izbjegavanje kasnjenja zbog kojeg se cijeli dnevni program

prolongira), Cis¢enje radnog mjesta nakon kolega iz prethodne smjene i sl.

Nadalje, osim organizacije, Cest odgovor bio je vezan i za komunikaciju medu
Clanovima kolektiva — kako vertikalnu tako i horizontalnu. Nekoliko je ispitanika
spomenulo kako bi komunikacija trebala biti izravnija i promptna, pogotovo u slu¢aju
komuniciranja nepredvidenih dogadaja. Dodatno, iz odgovora je moguce i8€itati kako
potencijalno postoje neke negativne emocije medu nekoliko ¢lanova kolektiva koje bi,
ako se o0 njima transparentno ne razgovara, mogle stvoriti jaz i sukob koji bi s
vremenom mogao utjecati i na kvalitetu obavljanja posla. Nekoliko je ispitanika na to
pitanje odgovorilo bez sugestija, odnosno nisu naveli nista Sto bi osobno htjeli
promijeniti.

e Kad bi se od Vas trazilo da organizirate team building za sve zaposlenike, koju

biste aktivnost odabrali i zasto?*

Cilj ovog pitanja bio je steci uvid u nacin razmisljanja pojedinog ispitanika, odnosno
kada im se ne namece kolektivho odreden team building, Sto bi ih motiviralo da zaista

iskreno pozele provesti dan sa svojim radnim kolegama.

Odgovori na to pitanje vrlo su sliéni. Cak 13 ispitanika odgovorilo je kako bi im najvise
odgovaralo vrijeme provesti u prirodi, toCnije Baranji. Uglavhom su to odgovori koji
uklju€uju aktivnosti poput Setnje, planinarenja i voznje biciklima, no nikakve konkretne

aktivnosti za ja¢anje timskog duha.

S druge strane dvoje ispitanika odgovorilo je kako misle da je vrlo bitno izabrati neku
aktivnost koja bi od cijelog kolektiva obvezno zahtijevala rad na medusobnoj
komunikaciji i vjezbe suradnje. Dvoje ispitanika predlozZilo je aktivnosti poput

zajednickog odlaska u neki Escape room, dok je jedna osoba predlozila rafting.

e ,OpiSite situaciju na poslu koja Vam je ostala urezana kao najnegativnije
iskustvo u zadnjih nekoliko mjeseci!”
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Cilj ovog pitanja bio je shvatiti koje su to konkretne situacije na poslu koje ispitanike
naj¢esce ,izbace iz takta“. Osim toga, u skladu s istrazivackim pitanjima, autorica je
posredno htjela dobiti uvid u €injenicu koje to to¢no situacije na poslu zaposlenicima

stvaraju osjecaj stresa i kolikog je taj stres intenziteta.

Sestero ispitanika odgovorilo je kako nemaju negativnih iskustava koje bi mogli
navesti. S druge strane jedan je ispitanik naveo kako ga smeta opéa organizacija
posla, smatra da to stvara osjecaj preopterec¢enosti poslom kod odredenih zaposlenika
jer se dogada da obavljaju zadatak koji nije u opisu njihovog posla. Jedan je ispitanik
naveo kako se zna dogoditi situacija manjka potroSnog materijala za obavljanje

operativnog zahvata.

Nadalje sedmero ispitanika navelo je kako izrazito negativno percipiraju tenzije i
sukobe unutar kolektiva i kako im isti stvaraju osjecaj nervoze, €ak i ako nisu izravno

ukljuceni u sukob.

e ,OpiSite situaciju na poslu koja Vam je ostala urezana kao najpozitivnije

iskustvo u zadnjih nekoliko mjeseci!”

Zadnje pitanje ovog upitnika nadovezuje se na proSlo. Cilj je bio utvrditi koja su to
pozitivha iskustva koja ispitanici pamte i nakon istraZivanja usporediti prevladavaju li

pozitivni ili negativni dojmovi.

Sedmero zaposlenika kao najpozitivnije iskustvo istaknulo je zajedni€¢ko druzenje u
kuhinji u Poliklinici na kraju uspjeSnog radnog dana. Takve trenutke istiCu kao
kolektivnho smirivanje tenzija i stresa nakon zavrSetka napornog posla. Osim toga
petero je ispitanika navelo kako su im druZenja u sklopu BoZi¢nog domjenka i

razmjena poklona pred Bozi¢ ostali u pamcenju u iznimno pozitivnom svjetlu.

6.3 Prikaz i interpretacija rezultata intervjua

Intervju je formiran tako da prvih nekoliko pitanja obuhvacaju osnovne informacije
kako o samom poduzecu tako i o poduzetni¢kom pothvatu otvaranja privatne. Sredisnji
dio intervjua sastoji se od pitanja vezanih za konkretne odnose sa zaposlenicima,
vertikalnu komunikaciju, selekciju, motivaciju i op¢e zadovoljstvo poslom od strane
djelatnika. Zadnje pitanje obuhvaca neku vrstu zakljuCka izvedenog iz perspektive

atraktivnosti poduzeca kao potencijalnog radnog mjesta za buducu radnu snagu i s
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aspekta klijenata, odnosno potro8aca prilikom odabira klinike po mjeri vlastitih potreba
i zadovoljenja tih potreba. U nastavku slijede prikazana pitanja intervjua i interpretacije

odgovora.

e _,MozZete |i mi reéi neSto o sebi iz aspekta osobe medicinske struke u

poduzetnistvu? Kako i zasto ste se odlucili na ovakav poduzetnicki pothvat?*

Cilj ovog pitanja bio je saznati tok misli ili okolnosti koje su lije€nicu i lije€nika usmijerili
ka izlasku iz sustava Klinickog bolnickog centra Osijek i otvaranju privatnog posla.
Oboje su se slozili kako sustav, koliko god da daje odredenu sigurnost zaposlenja i
Stiti ljude u njemu, isto tako postavlja odredene velike limite za pojedince. Oboje su
oduvijek tezili radu na osobnim kompetencijama, imali su svijest o visokoj razini svojih
sposobnosti i znanja i voljeli su raditi svoj posao. Doktorica Candrli¢, koja je kako su
se oboje slozili, bila inicijator i pokreta¢ ideje i samog pothvata, rekla je kako je
poZzeljela raditi u okruzenju u kojem sa svakim pacijentom moze popriCati i poslusati
njegovu osobnu pri€¢u. Takoder je poCela shvacati kako Zeli birati ljude s kojima radi,
posao koji radi i radno vrijeme. Ni jedno od njih dvoje nije bilo upuéeno u trziSne
zakone, niti su imali bilo kakvog poduzetni¢kog ili ekonomskog znanja. Jedino $to su,
prema njihovim rijeima, oboje imali jest: ,Zelja za ostvarivanjem vlastite poduzetnitke
price.“ Doktor Candrli¢ jo§ je na kraju dodao kako ih nepoznavanje konkretne
ekonomske materije nije navelo da odustanu, iako navodi kako je osobno na
poduzetnistvo gledao pomalo superiorno, odnosno smatrao ta znanja pomalo
suvisnim i logiénim. Tek kad su zaista zapoceli svoj posao, shvatio je kako i tu postoje
bitne specificnosti, zahtjevi i zakonitosti koje, ako zaista Zeli§ uspjeti, mora$ uvijek

uzimati u obazir.

e _Mozete li mi reci neke informacije o Poliklinici Lege Artis (otkad postoji, koji je

broj zaposlenika, usluge koje su u ponudi, misija i vizija)?“

Osnovne informacije koje su lije¢nik i lije¢nica dali opisuju kako je organizacija
osnovana 2011. godine a te je godine takoder zapocela s radom. Broj zaposlenika s
godinama je rastao proporcionalno s rastom zahtjeva trzista i Sirenjem ponude usluga.
Danas Poliklinika Lege Artis broji 20 zaposlenika — njih 12 zaposleno je na puno radno
vrijeme, dok su njih osmero vanjski suradnici, uglavnom doktori koji veci dio radnog
vremena provedu u KBCO-u. Usluge koje su klijentima i pacijentima na raspolaganju

ukljuCuju Sirok spektar medicinskih djelatnosti — od usluga operativnih zahvata do
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dijagnostickih pregleda stru¢njaka. Osnovna, tj. core djelatnost poduzeca jest kirurgija
vena. Tegobe proSirenih vena pacijenti mogu rijeSiti putem nekoliko neinvazivnih
metoda, ovisno o stupnju napretka same bolesti. Nadalje pacijenti mogu pristupiti
savjetovanju glede barijatrijskog zahvata, kao i operativhog rjeSavanja razlicitih
proktoloskih’ tegoba (hemoroidi, fisure, fistule, operacija hernije itd.). Tre¢a grana
kirurgije u Poliklinici Lege Artis jest opca kirurgija. Vecina se zahvata obavlja u lokalnoj
anesteziji, a ukljuCuju rjeSavanje tegoba uraslog nokta, odstranjivanje koznih izraslina
(npr. madezi) itd. Posljednja grana kirurgije koja je u ponudi pacijentima jest estetska
kirurgija. Doktorica Candrli¢ tu je djelatnost spomenula u kontekstu ,uvjeta bez kojeg
se danas u privatnoj poliklinici ne moze poslovati“. Pacijenti se mogu odluciti za
zahvate poput operacije nosa (lat. rhinoplastica), operacije o¢nih kapaka (lat.
blepharoplastica), operacije uSiju (lat. otoplastica) i operacije povecanja ili redukcije
grudi. Osim spomenutih usluga pacijenti se mogu odluciti obaviti zahvat

abdominoplastike.®

Sljedecée djelatnosti ukljuuju vecinskim djelom usluge dijagnostike — radiologija i
ortopedija. RadioloSke usluge obuhvacaju ultrazvuéne preglede krvnih Zila, grudi,
prostate, abdomena i lokomotornog sustava. Ortopedske usluge ukljuuju takoder
primarno dijagnostiku, iako pacijenti imaju na raspolaganju i odredene usluge
konkretnog lijeCenja. U tu djelatnost spadaju ultrazvucni pregledi dojenackih i djecjih
kukova i razliCite vrste injektivnih lijekova u svrhu ublaZavanja bolova u pojedinim

zglobovima, terapija hrskavice mati¢nim stanicama i hijaluronom.

Posljednja kategorija usluga uklju€uje niz neinvazivnih estetskih tretmana lica i tijela.
Neki od najCescih tretmana jesu terapija botoxom, hijaluronski i nehijaluronski fileri,
kolagenstimulatori, nekirurski facelifting, SkinPen microneedling terapija iglicama i sl.
Osim tih tretmana u Poliklinici postoji i velik broj razli€itih uredaja oblikovanja tijela —
Velvet Skin tretman za jaCanje tonusa koze, X Wave uredaj, odnosno udarni val u
svrhu rjeSavanja problema celulita te EMSCULPT NEO uredaj za toplienje masnih

naslaga i izgradnju misiénih stanica, koji se dodatno iznimno ucinkovito koristi i u

7 Grana kirurgije koja proudava i lijegi bolesti anusa i debelog crijeva (rektuma). Hrvatska
enciklopedija, mreZno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2013. - 2024., Preuzeto s:
https://enciklopedija.hr/clanak/proktologija (7. 5. 2024.)

8 Zahvat abdominoplastika, preuzeto S: https://www.lege-artis.hr/estetska-

kirurgija/tijelo/abdominoplastika-korekcija-opustene-koze-trbuha/ (7. 5. 2024.)
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rehabilitacijske svrhe kako bi klijent izbjegao nastanak atrofije pojedinih miSica (nakon
operativhog zahvata nekog zgloba ili za pripremu na operativni zahvat). Novitet u
Poliklinici jest i EMSELLA stolica. Rijec je o takoder sasvim neinvazivhom uredaju koji

iznimno uspjesno i trajno rjieSava problem urinarne i urgentne inkontinencije.

Misija Poliklinike, prema rije¢ima doktorice Candrli¢, glasi ovako: ,Svrha postojanja
nasSe Poliklinike ocituje se u pruzanju usluge lijeCenja Sirokog spektra bolesti uz
metode koje su uredene prema pravilima struke i zakonitostima medicine i pravo
klijenta na tjelesno i duSevno zdravlje koje proizlazi iz zadovoljstva samim sobom.”
Doktor Candrli¢ viziju je verbalno sro&io ovako: ,Vizija bi nam bila postati vodeée
regionalno privatno poduzece prepoznato na trzistu po razini kvalitete usluga lijeCenja

te strucnosti i pristupacnosti cijelog osoblja.”
e _Koje su to vrijednosti koje biste naveli kao temeljne?“

Cilj ovog pitanja bio je saznati ¢ime se to poduzetnici vode prilikom formiranja
kratkoro€nog i dugoro¢nog planiranja poslovanja. Vrijednosti koje su integrirane u neki
poslovni kontekst i organizaciju sluze kao temelj i za odnose unutar poduzeca i za bilo
kakvo donoSenje odluka. Na to pitanje oboje su izdvojili iste ili slicne vrijednosti —
stru¢nost u struci koju rade, povjerenje kako medusobno u radnom kolektiv, tako i
povjerenje pacijenata, kompetentnost, pouzdanost i njegovanje vaznosti timskog rada.
Osim navedenih, vlasnica je spomenula jo$ jednu bitnu vrijednost — diskretnost.
Dodatno je objasnila kako se veliki broj medicinskih pacijenata u Polikliniku Lege Artis
dode rijeSiti nekog vrlo osobnog i neugodnog medicinskog problema, stoga je iznimno
vazno da se svaki takav pacijent prilikom boravka osjec¢a sigurno i zasticeno od bilo

kakvih vanjskih znatiZeljnih pogleda.
e Na koji nacin pokuSavate uskladiti vrijednosti zaposlenika i poduzecéa?“

Prema rijeCima vlasnika, prije svega vode se brigom o stanju svih zaposlenika uopce.
Takav pristup podrazumijeva otvoreno pitanje i komunikaciju te dobivanje uvida u
nacin razmisljanja i vrijednosti svakog od zaposlenih. Jo$ jedan razlog koji su
poduzetnici naveli kao iznimno bitan jest i taj da su i temeljne vrijednosti svake osobe
do odredene razine presudne u procesu selekcije, odnosno odreduju hoce li se neka
osoba na zeljeni nacin uklopiti u radni kolektiv. Sljedece S$to su oboje spomenul

svakako jest generiranje obiteljske atmosfere. Tvrtka je poCela s poslovanjem kao vrlo
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uzak i blizak kolektiv ljudi, Cak i sad kad se osjeti jak kvalitativan i kvantitativan rast
poslovanja, obiteljske je odnose gotovo nemoguce iskorijeniti, a kako kazu i doktor i
doktorica, ne vide razlog u potpunom ograni¢enju odnosa u striktno poslovne. Sljededi
nacin uskladivanja vrijednosti poduzetnici se trude posti¢i provodenjem anketa
zadovoljstva medu zaposlenicima i modificiranja pojedinih stavki na temelju
prikupljenih odgovora. Dakle, velik se naglasak stavlja na sluSanje i uvazavanje
misljenja zaposlenika, ali i prijedloga koje nude u korist poboljSanja poslovnih procesa.
Uvijek su aktualne i edukacije i potiCe se napredovanje prema samoaktualizaciji jer
oboje smatraju kako vrijeme koje zaposlenici imaju na raspolaganju za osobni rast i

razvoj njih €ini zadovoljnijima i sretnijima u svakodnevnom radu.

e _Kako odredujete kratkoroCne i dugoroCne ciljeve? Sudjeluju li zaposlenici u

kreiranju ciljeva?“

Kreiranje ciljeva je, prema rije€ima vlasnika, diktirano i vanjskim i unutarnjim uzrocima.
Konkretno, ciljevi se definiraju na temelju prihoda i osobnih Zelja kao interni ¢imbenici,
dok eksterni Cimbenici ukljuCuju trziSne potrebe (pojave trZisnih prilika i trziSne nise) i
na temelju poteza i odluka konkurencije. Svakako se oboje slaZu da, kako bi se ciljevi
formirali prikladno i pravovremeno, potrebno je ustaliti kontinuitet praéenja stanja na
trziStu i unutar Poliklinike. Zaposlenici se otvoreno poti¢u na sudjelovanje u kreiranju
cileva. Neki od naCina generiranja takve klime otvorenosti prema zajedniCkom
donoSenju odluka jesu politika otvorenosti prema sugestijama zaposlenih, poticanje
na prijedloge, stvaranje prilike za zajednicki razgovor (primjerice redovni sastanak
ponedjeljkom) itd. Konkretni prijedlozi koje je lije€nica spomenula u kontekstu ovog
pitanja obuhvacali su prijedlog za edukaciju o kemijskim pilinzima koju su joj predlozile
dvije zaposlenice koje rade kozmetoloske poslove u Poliklinici, kao i odluka o uvodenju
mirisnih Stapi¢a u ordinacije predvidene za estetske tretmane i oblikovanije tijela zbog
zadrzavanja nekog ugodnog, opustenog i profinjenog dojma. Ta je preporuka dosla
od strane jedne od medicinskih sestara u kolektivu. Osim tih sugestija, Ceste su i
brojne diskusije oko, primjerice, organizacije rasporeda lijeCnika koji su vanjski

suradnici Poliklinike tijekom kojih zaposlenici sudjeluju i doprinose vrlo znac¢ajno.
e Kako odredujete strategije i kako se donose odluke u poslovanju?“

Prema rije€ima vlasnika, ovo se pitanje usko moze povezati s prethodnim. Vecina se

strategija uvijek donosi zajednicki, dakle bude iskomunicirana na sastanku. Ostatak
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strategija koje su vezane za neke Sire procese vlasnici donose sami, ali bez iznimke
svaku strategiju predstave ostatku kolektiva kako bi se izbjegao osjecaj tajnovitosti i
postigla transparentnost. Doktorica Candrlié dosada$niji je proces formiranja odluka

opisala ovako:

,Prije smo bili puno manje poduzece, samim time sve je funkcioniralo na nacin da smo
znali kako ¢emo jedni drugima uvijek moci uskociti, Cak i kad se odredeni plan naglo
promijeni. Odluke su se donosile uglavhom spontano i pomalo stihijski, bez
konkretnog planiranja i vodene kvalitativnim zaklju¢cima. To se tiCe nekih kratkoro¢nih
odluka i strategija. Odluke veceg znacaja, recimo preseljenje su se ipak duze planirale
i provodile po strategiji, barem veéinskim dijelom. Sada je situacija drugacija, prije
formiranja odluke i plana djelovanja analiziraju se razni ¢imbenici i postepeno se radi
na ostvarenju svake stavke definirane strategije kretanja, ali ipak smatram da je
autoritet rukovodstva bitan, stoga se i medu osobljem zna da ¢e kona¢nu odluku

prelomiti upravo rukovodstvo.*

e _Kako se kreCe proces selekcije zaposlenika prilikom zapo$ljavanja? Na

temelju ¢ega odabirete zaposlenike?”

Doktor Candrli¢ odgovor na ovo pitanje zapoceo je s komentarom kako je u ovo
suvremeno doba i u ovom poslu prilicno teSko nekoga procijeniti dok zaista ne krene
prakticirati samu struku. Preporuke su, kako su se oboje sloZili, neSto ¢ime se vode,
odnosno §to je osnova za hastavak drugog kruga selekcije. Nakon preporuka naravno
slijedi intervju s potencijalnim zaposlenikom/zaposlenicom. Doktorica navodi kako
prvenstveno kandidata nastoji upoznati s nacinom funkcioniranja poslovanja unutar
poduzecéa. Neki od najbitnijih ¢imbenika koji ultimativno slove kao presudni za odabir
kandidata za stalni radni odnos jesu kompetencije za posao, dobro uklapanje u radnu
ekipu (netko tko svojom osobno$¢u odskale od postojeCeg kolektiva moze unijeti
odredeni nemir u kolektiv, s obzirom na to da se ipak radi od ljudima kojih nije puno i
koji su uklju¢eni u medusobne Zivote) i otvorenost prema vrijednosti zajednistva,
odnosno timskog rada. Suradnja je, slazu se poduzetnici, u konkretnoj organizaciji
jedan od presudnih ¢imbenika uspjeha.

e ,Sto biste rekli, éime su vasi zaposlenici najvie, a &ime najmanje zadovoljni?*
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Ovim je pitanjem autorica nastojala saznati koja je perspektiva rukovodstva poduzeca
I potencijalno je usporediti s perspektivom zaposlenika na temelju njihovih odgovora
prikupljenih ranije provedenim upitnikom. Doktorica Candrli¢ spomenula je placu i
financijske naknade u kontekstu ¢imbenika koji zaposlenicima najvise donose osjeca;j
zadovoljstva. Nadalje je spomenula kako smatra da je veCina zaposlenih zadovoljna
odnosima u kolektivu i organizacijskom kulturom, osim pojedinaca koji ponekad znaju
biti inicijator manijih sukoba. Oboje vlasnika sloZili su se da je odredeni broj zaposlenih
ponekad nezadovoljan opsegom posla, pogotovo kad se radi o zahtjevnim
operacijskim danima koji su €esto i ambulantni. Pojedinci kao uzrok takvih situacija
navode manjak organizacije posla, ali se, prema rijeCima vlasnika, isklju€ivo radi o
porastu cjelokupne koliine posla, a i prirode istog. Ono $to je vlasnica istaknula kao
problem koji ona pocinje primjecivati jest sporadiCni razdor koji nastaje izmedu
kozmetickog i medicinskog tima. Ponovno se od strane nekih pojedinaca prave razlike
izmedu ta dva aspekta posla, a doktor Candrli¢ navodi kako mu se ponekad ¢&ini da
nekada odredene osobe traZe neki razlog kako bi mogle reci da su nezadovoljne
stanjem. 1z tog razloga oboje su istaknuli kako zahtijevaju provodenije politike otvorene
komunikacije i nastoje rijeSavati sukobe ili odmah nakon Sto su nastali ili prije nego Sto

nastanu uopce.
e Kako odrzavate motivaciju zaposlenika?“

Motivaciju zaposlenika oboje navode kao uvjet bez kojeg je nemoguce oformiti
zadovoljan tim zaposlenika. Stoga se o motivaciji na sastancima otvoreno pri¢a. Svaka
zaposlena osoba mozZze izraziti svoje zelje, a vlasnici nastoje sve ili barem vecinu njih
uvaziti. Unutar upitnika zadovoljstva uvijek postoji pitanje o vlastitim teznjama i
potrebama, a odgovori koje zaposlenici daju uglavhom se tiCu odredenih druzenja,
slobodnih dana i edukacija. Takoder kritike zaposlenika nesto su ¢emu vlasnici prilaze
otvorenog uma i na temelju njih nastoje korigirati postojece stanje. Konacno, vlasnici
se slazu kako je iznimno vazno zaposlenicima skrenuti paznju na zajednicke dobre
rezultate te im dati i povratnu informaciju i pohvalu za dobro obavljen posao. Jedan od
ustaljenih i aktualnih ¢imbenika motivacije svakako su bonusi i financijske nagrade

sukladno produktivnosti.

e ,Kako pratite zadovoljstvo poslom vasih djelatnika?*
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Kako su prethodno vlasnici i spomenuli u prijadnjim pitanjima, glavni nacin pracenja
jest odrzavanje izravne i otvorene komunikacije. Cilj je zapravo, kako se oboje slazu,
formirati organizacijsku klimu u kojoj je zaposlenicima ugodno izjasniti se i zajednicki
raditi na svim aspektima poslovanja koje je potrebno poboljSati. Nadalje, poduzetnica
je spomenula kako je uspjeSno delegirala odredena zaduzenja koja su tijekom
prijasnjih godina bila u njezinoj ingerenciji, stoga sad ima vremena stati i opservacijom
utvrditi odredena podrucja poslovanja koja zaposlenicima potencijalno mogu izazvati
nezadovoljstvo. Kona¢no, uveden je i kontinuiran sustav pracenja zadovoljstva putem

prije spomenutih anketnih upitnika.
e ,Kakva je politika dodatnog razvoja i izobrazbe zaposlenika unutar poduzeéa?“

Prema rijeCima vlasnika, oboje se slazu kako je, posebice u suvremeno doba,
neprocjenjivo kontinuirano raditi na sebi, vjestinama, znanjima i kompetencijama. Ako
taj aspekt izostane, Cesta je pojava nemogucénosti pracenja novih trendova. S obzirom
na brzinu odvijanja promjena na danasnjem trziStu, ako pojedinac nije u toku s njima,
vrlo brzo biva zamijenjen, odnosno gubi trziSnu utakmicu od konkurencije, a samim
time Cesto i kredibilitet u poslovanju. Upravo zbog toga doktorica je na vlastitom

primjeru podijelila svoj stav o navedenoj temi:

,> obzirom da se danas broj konkurenata u medicinskoj struci povecava brzo i
neumoljivo, svjesna sam koliko je truda potrebno uloziti da bismo kao Poliklinika uvijek
bili konkurentni i privlaCni. Takve se vrijednosti ne odnose samo na potencijalne
klijente koji moraju birati izmedu ogromnog broja medicinskih organizacija, vec i na
potencijalne zaposlenike. Zato je educiranje vrlo bitno i u procesu employer brandinga.
U osobnom slu€aju, primijetila sam da ve¢ ako propustim samo jedan veci kongres
godisnje, imam veliki oportunitetni trosak jer je vrlo teSko pratiti i razumjeti novitete

retrogradno.”

Vodeci se time, vlasnici su naveli kako im je kljuéno vaznost edukacija prenijeti i na
svoje zaposlenike. Doktor Candrlié navodi kako je jasno da se osobnosti pojedinaca
razlikuju i da netko ima vecCe ambicije, a netko manje. Ali je zato vrlo bitno osvijestiti
kod zaposlenika da je izobrazba vrlo bitna, a o koli€ini potrebnih edukacija mogu
odluciti sami za sebe. U skladu s time, o edukacijama se otvoreno prica, na sastanku
poduzetnici dijele iskustva vlastitih edukacija i aktualnih teaja koje su prosli neki od

zaposlenika. Prema navodima rukovodstva, zaposlenici imaju slobodu sami birati
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edukacije (pod uvjetom da su vezane za odredene vjestine koje ¢e moci primijeniti u
svom poslu). Ako samostalna potraga izostane, prijedloge nude vlasnici. JoS jedna
perspektiva koju je, kao bitnu, izdvojila doktorica svakako jest networking koji
zaposlenici imaju priliku ostvariti na takvim stru¢nim okupljanjima. Smatraju kako je
umrezenost i sklapanje kontakata temelj dobrih odnosa i uspjeSne suradnje, kao i

osnova za generiranje lojalne konkurencije.
e ,Kako rieSavate potencijalne sukobe medu zaposlenicima?“

Cilj ovog pitanja bio je dobiti uvid u meduljudske odnose u kolektivu Poliklinike Lege
Artis, ali iz perspektive rukovodstva. Kako su se poduzetnici sloZili, bez obzira na nagli
rast i u poslovanju i povecanje broja zaposlenika, neke temeljne vrijednosti i premise
obiteljskog poduzeca tesko je, gotovo i nemoguce sasvim iskorijeniti. Stoga metoda
kojoj se poduzetnici uvijek prvo priklanjaju u situacijama sukoba jest — razgovor. Takvi
se razgovori u vecini slu¢ajeva obavljaju mimo ¢lanova kolektiva koji nisu ukljuceni u
sukob, ve¢ nasamo s osobama izmedu kojih se sukob i pojavio. Novitet unutar
Poliklinike, koji je nedavno ustaljen u sklopu marketinskog odjela, jest i Odjel za
ljudske resurse. Uz pomoc¢ njega rjeSavanje sukoba postalo je donekle standardiziran
proces koji je lakSe provesti, ali i pratiti rezultate koji su iz njega proizasli. Ono §to je
bitno, prema navodima lije¢nice, jest pokuSati prepoznati sukob dok je jo§ u fazi
nastajanja. Vecini otvorenih konflikata prethode neke radnje prema kojima je moguce
naslutiti odredene tenzije. Zato je prema vilasnicima vrlo bitho da je rukovodstvo
uklju€eno u poslovanje u smislu promatranja svakodnevne dinamike unutar kolektiva,

kao i promjena u njoj.

e _Kakav je sustav nagrada i kazni unutar poduzeca, odnosno koji pristup u

smislu ucinkovitosti viSe zagovarate i provodite?*

Svrha ovog pitanja bila je razjasniti kako rukovodstvo nastoji uvecati radni ucinak i
uCinkovitost zaposlenika. Bitno je poznavati princip kojim se pri toj procjeni vlasnici
vode kako bi opca premisa poslovanja autorici bila jasnija. Samim time moguce je
zakljuciti bi li zaposlenici bolje reagirali na implementaciju nekog sustava drugacijeg
od postoje¢eg. Doktorica Candrli¢ odmah je rekla kako su kazne vrlo rijetka pojava u
organizaciji. U nekim prethodnim godinama poslovanja, sustav sankcioniranja uopc¢e
nije postojao, €ak i onda kad je mozda trebao. Kad se govori o aktualnom stanju

Poliklinike, usmene opaske i upozorenja za pojedina neodgovaraju¢a ponasanja na
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poslu uglavnom su jedini oblik sankcija. Vlasnici priznaju kako se vode stavom da
vecina ljudi bolje reagira na nagrade. S druge strane navode kako smatraju da su
odredene nagrade (primjerice, bonusi za operacijske dane) postali vise Cimbenici
higijene, a ne ¢imbenici motivacije s obzirom na to da su zaposlenici takve nagrade
poceli percipirati kao o&ekivane i podrazumijevane. S tim re¢enim doktor Candrli¢ je
spomenuo kako njega i doktoricu kao rukovodstvo ¢eka jedan razgovor u kojem ce
transparentno sa zaposlenicima proci sve ¢imbenike koji su vazni kako bi organizacija
uspjedno funkcionirala. Takoder, cilj im je skrenuti cijelom timu paznju na Cinjenicu
kako se svaka nagrada mora zasluziti i ne shvacati ,zdravo za gotovo®“. Ako se takav
princip ne bude pokazao ucinkovitim, odnosno ako se odredena neprihvatljiva
ponasanja budu ponavljala, tada poduzetnici ipak planiraju razmotriti uvodenje nekog

manje drasti¢nog sustava kaznjavanja.

e Za kraj, Sto biste naveli kao najvecu konkurentsku prednost Poliklinike na

trziStu iz perspektive klijenata, ali i s aspekta brendiranja poslodavca?”

Vlasnici su o tom pitanju pazljivo promislili i autorici dali detaljan odgovor iz obje
perspektive postavljenog pitanja. Prema rijeCima doktorice, jedna od glavnih
konkurentskih prednosti Poliklinike Lege Artis oCituje se u samoj trziSnoj nisi oko koje
je poslovanje kreirano i zapocCeto — kirurgija, odnosno lijeCenje vena. Doktora je
spomenula u kontekstu najstrucnijeg lijeCnika u toj grani medicine na podrucju cijele
Republike Hrvatske. Upravo zato pacijenti iz cijele Hrvatske dolaze upravo njemu s
ciliem lijeCenja takvih tegoba. Takoder, nakon zahvata, pacijent je odmah mobilan,
sasvim stabilan i vra¢a se svakodnevnim aktivnostima isti dan — bez potrebe za
mirovanjem. Osim niSe, poduzetnica je istaknula vrijednost u zaokruzenosti cijele
ponude kako u medicini tako i u estetici. Odnosno, ponuda usluga unutar Poliklinike
iznimno je Siroka i klijentima omogucava rjeSenja velikog broja tegoba na jednom
mjestu. Druga iznimno bitna prednost Poliklinike jest beskompromisna stru¢nost,
znanje i iskustvo svakog zaposlenog lije€nika i bilo kojeg drugog ¢lana osoblja. Ono
Sto takoder Polikliniku Lege Artis izdvaja od konkurencije jest iznimno stru€an i
potpuno individualan i predan odnos prema klijentima. Lije€nica takoder navodi kako
je pracenje trendova u tehnologiji potrebnoj za operacije i tretmane uvijek aktualna
aktivnost unutar poduzeca, sve s ciliem pruzanja najbolje moguce odgovarajuce

usluge svakom pacijentu.
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|z perspektive privlacnosti kao poslodavca, Poliklinika zaista ima brojne benefite. Prvo
Sto je doktorica Candrlié navela jest atmosfera u Poliklinici. Bez obzira na pojedene
napetosti u odredenim situacijama, bliskost i toplina koju zaposlenici uvijek mogu
oCekivati od rukovodstva nije mijerljiva s bilo kojim njihovim prethodnim radnim
mjestom. Nadalje, doktorica Candrli¢ transparentno je spomenula i privlagnost plaéa,
naglasavajuci vaznost primjerene kvantifikacije truda svakog zaposlenog. Osim tih
¢imbenika, doktorica je spomenula i atraktivne uvjete rada i radno vrijeme (fleksibilnost
rukovodstva u slu€aju ako se neki zaposlenik ne osjec¢a dobro ili ima bitnu obvezu,
kao i primjerice, spajanje neradnih dana u produzene vikende). Osim tih beneficija, svi
zaposlenici mogu ostvariti osobni rast i razvoj. Kona¢no, vlasnica je spomenula i nesto

Sto je i njoj samoj i dan danas pomalo nestvarno:

,vec dugo je KreSimir medu populacijom poznat kao iznimno uspjeSan lije¢nik i veliki
struCnjak i Covjek, ali unazad godinu danas dogodio se ogroman boom. Preko usmene
predaje u kombinaciji s drustvenim mrezama i ostalim kanalima promocije, marketing
odjel uspio je vrlo Siroko i jako uspjeSno od naseg prezimena napraviti ¢vrst brand. |
sad ne prepoznaju samo njega (doktora) i mene kao neke njima daleke persone, sad
se tu pojavio ogroman broj zadovoljnih biv8ih i sadasnjih pacijenata koji otvoreno i
javno verbaliziraju svoje pozitivne dojmove. Zapravo je na$ poslovni buzz veéi nego
ikada.”

Vodedi se njezinim rijeCima, moguce je naslutiti kako je Lege Artis brand vrlo privlacan
mladim potencijalnim zaposlenicima na trzistu i rad u toj organizaciji, koliko god je

ozbiljan i zahtjevan, istovremeno je vrlo prestiZzan.

Nakon vlasnice, svoje je stavove s autoricom podijelio i vlasnik. Iz aspekta pacijenata,
doktor Candrli¢ naveo je moguénost potpune posvete lijeénika pacijentu. Svaki klijent
ima vlastitu pricu, specifiCan problem, ali i osobnost. Samim time, svatko od njih
zahtijeva i specifiCan pristup i posvecenost. Osim cjelovitog pristupa prema klijentu, iz
medicinske perspektive pacijent moze obaviti i dijagnostiku, ali i odmah odluciti za
neku metodu lije¢enja po preporuci stru¢njaka. Osim usmjerenja k metodi rjeSavanja
tegoba, svaki lijeCnik u Poliklinici klijentu daje detaljnu dijagnozu, objasnjenje i

odgovara na sva njegova/njezina pitanja.

Sto se tite prednosti koje u organizaciji moZe prepoznati potencijalna radna snaga,

doktor Candrli¢ navodi istu prednost kao i doktorica — atmosferu na poslu. Kaze kako
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je osobno dozivio da si zaposlenici medusobno pomazu i u razliCitim privatnim
situacijama, ne samo na poslu. Osim organizacijske klime i kulture, spomenuo je i
prezime za koje se slozZio s vlasnicom da je u populaciji s vremenom postalo prava
asocijacija na povjerenje, vrhunsko medicinsko obrazovanje i bezuvjetnu stru¢nost. 1z
tog aspekta smatra kako je Poliklinika zaista sjajno mjesto za mlade lijecnike na kojem,
ako to znaju iskoristiti pozitivho, zaista mogu nauciti puno, a istovremeno raditi izravno
s klijentima, u ugodnom ambijentu i pomno biranim ljudima a, kako se nasalio,
istovremeno moze planirati putovanja jer ¢e slobodnih vikenda sigurno imati —

dovoljno.

6.4 Diskusija

U skladu s postavljenim istraZivackim pitanjima i dobivenim rezultatima izvedeni su
pojedini zaklju€ci. Primarno je zakljueno kako zaposlenike podjednako motiviraju
Cimbenici intrinzicne i ekstrinzicne motivacije. Bitna Cinjenica koja Cini razliku u
uspjehu motiviranja jest sposobnost prepoznavanja individualnog lokusa kontrole za
svakog pojedinog zaposlenika. Nadalje, zaklju¢eno je kako kod ispitanika prevladava
osjecCaj umjerene razine stresa na radnom mjestu. Uzrok osjecaja stresa uglavnom je
organizacija rada i radnih zadataka, dakle jasnoc¢a i ingerencije koje su propisane
odredenim opisom posla, kao i fizi€ki umor koji zaposlenici osje¢aju na kraju radnog
dana i tjedna s obzirom na to da se radi o poslu koji kontinuirano ukljucuje psihi¢ku i
fiziCku stabilnost i koncentraciju. TreCa stavka koja se ispitivala jest opce zadovoljstvo
poslom zaposlenika. Nakon provedenog istrazivanja rezultati sugeriraju da su
ispitanici zadovoljni poslom, uz pojedine aspekte na kojima je potrebno raditi kako bi
zadovoljstvo bilo na najviSoj mogucoj razini. Konac¢no, neke od mjera kojima se
zadovoljstvo posla mozZe povecati na primjeru konkretne Poliklinike jesu: kontinuirano
pratiti stavove i miSljenja zaposlenika provodenjem redovitih upitnika (potencijalno
kvartalno ili dva puta godiSnje) i odrzavanje sastanaka koje vode sami zaposlenici.
Prijedlog takvog sastanka bio bi recimo odrzavanje medicinskog sastanka jedan
tiedan, a kozmetoloskog sastanka drugi tiedan. Tako bi se mogao staviti veci fokus na
pojedinu tematiku, umjesto toga da se na svakom sastanku pri¢a o oba tima. Dalje,
autorica nudi prijedlog odrzavanja zajedniCkih aktivnosti oluje ideja, €ime bi se
zaposlenici mogli viSe ukljuCiti u proces sudjelovanja u odlu€ivanju i formiranju

odredenih strategija na razini cijele organizacije. Osim navedenog, pozeljno bi bilo
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organizirati uestalije team building-aktivnosti uvazavajuci lokacijske Zelje (u skladu s

vremenskim i financijskim moguénostima) zaposlenika.
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7. ZAKLJUCAK

Motivacija i pracenje razine stresa neki su od osnovnih kvalitativnih ¢cimbenika koji
utjeCu na cjelokupno zadovoljstvo poslom. Vodecéi se time da zadovoljni zaposlenici
zaista kvalitetnije i predanije obavljaju svoj posao, ako takav pristup izostane, realno
je ocCekivati da c¢e poslovanje zbog toga patiti. Na temelju ovog stru¢nog rada
zakljuCeno je da su neki od preduvjeta za odgovarajuce pracenje zadovoljstva
otvorena komunikacija, redovni anketni upitnici o zadovoljstvu i stvaranje klime unutar
poduzeca koja doprinosi uCenju zaposlenika o pozitivnom stavu prema promjenama i
u kojoj se svi osjecCaju slobodno izraziti svoje sugestije i kritike. Osim tih nacina,
autorica je zaklju€ila da je bitno stvoriti i duh zajedniStva u smislu formiranja stava
zaposlenih da, iako njihovo ime ne stoji upisano na funkciju vlasnika poduzeca, oni
osjecaju da zaista svi rade za jedan bitan zajednicki cilj — da svi uklju€eni, pa tako i

oni sami, mogu sigurno i ispunjeno Zzivjeti.

Na temelju provedenog anketnog upitnika izveden je temeljni zakljuCak da su
zaposlenici Poliklinike Lege Artis uglavhom zadovoljni svojim poslom. Takoder je
zakljuCeno da su zaposlenici upoznati s misijom, vizijom i ciljevima poduzeca i da
imaju dostupnu svu opremu koja im je potrebna za kvalitetho obavljanje posla.
Vecinski dio ispitanika doZivljava neku umjerenu razinu stresa na radnom mjestu te je
moguce zakljucCiti kako najvecu ulogu u njihovoj motivaciji imaju bonusi, povratna
informacija ili pohvala za dobro obavljen posao te moguc¢nost osobnog razvoja i
napredovanja u karijernom smislu. Kao konkretna stavka koja izaziva osjecaj
nezadovoljstva kod ispitanika istaknula se organizacija rada, preciznije jasnoc¢a radnih
zadataka, postivanje rokova i sl. te fizicki umor izazvan naglim povec¢anjem obujma

posla.

Odgovori otvorenog tipa u upitniku dali su autorici moguénost detaljnije sagledati
sugestije i savjete za poboljSanje funkcioniranja nekih poslovnih procesa, kao i
ispitanicima priliku izjasniti se i podijeliti svoje stavove. S tim re€enim, nakon
prikupljenih odgovora zaklju€eno je da se ponekad problem pojavljuje u komunikaciji
i da medu €lanovima kolektiva nastaju sukobi koji se ponekad preSute i ne rasprave
na odgovaraju¢i nacin, stoga dugoro€no izazivaju osjeCaj zamjeranja. Takoder je
zaklju€eno kako bi vecinski dio tima uzivao provesti team building negdje u prirodi.

Formiran je zakljuCak kako velik dio tima ispasta u trenutku nastanka sukoba, a i
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kasnije ako se on ne rijeSi, stoga autorica zakljuCuje da se u situaciji sukoba losa
atmosfera itekako prenosi i na ostatak kolektiva, ¢ak i ako ti ¢lanovi nisu izravno
uklju€eni u sukob. Pozitivno iskustvo koje bi gotovo cijeli kolektiv posebno izdvojio jest
zajedniCko druzenje nakon operacijskog dana. Na temelju tog odgovora autorica
zaklju€uje kako cijeli tim zajednicki funkcionira iznimno dobro s obzirom na to da svi
Clanovi istinski uzivaju u provodenju vremena sa svojim radnim kolegama — unatoC

povremenim napetim situacijama.

Na temelju provedenog intervjua, autorica zakljuCuje primarno jednu stvar — pozeljno
je i u principu obavezno napraviti razliku izmedu poslovnih i privatnih odnosa.
Cinjenica je da je Poliklinika Lege Artis po&ela kao mali obiteljski kolektiv s dvije
djelatnosti, ali danas taj kolektiv broji 20 zaposlenih i sedam djelatnosti, stoga je bitno
definirati trenutak i razinu osobnih i profesionalnih odnosa. S druge strane odnosi su
dugo godina ve¢ takvi da taj kolektiv ne moze niti treba u potpunosti iskorijeniti bliskost
u odnosima jer upravo je to jedna od temeljnih vrijednosti organizacije — zajednistvo.
Nadalje autorica zakljuCuje kako su vlasnici iznimno predani onome S$to rade i
inzistiraju na izuzetnoj kvaliteti svake usluge, sto i jest jedna od stvari koje tu Polikliniku
Cine konkurentnom. Konacno, izveden je zakljuak da je Poliklinika Lege Artis,
odnosno Candrlié brand duboko ukorijenjen u regionalno, a postupno i u hrvatsko
trziSte — $to je ogromna odgovornost za rukovodstvo i sve ¢lanove, alii prilika da zaista
svi klijenti koji im odlu€e pruziti svoje povjerenje budu zadovoljni i svoje medicinske

tegobe zauvijek ostave u proSlosti.
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PRILOG — ANKETNI UPITNIK

Analiza razine motivacije, stresa te zadovoljstva poslom zaposlenika odabrane

privatne poliklinike

Dragi kolege,
cilj ovog istrazivanja jest dobiti uvid u razinu motivacije, stresa i op¢enitog zadovoljstva
poslom zaposlenika u Poliklinici Lege Artis. Anketni upitnik je sasvim anoniman, a

rezultati Ce se koristiti za potrebe pisanja diplomskog rada.

Unaprijed se zahvaljulem na vremenu kojeg ste izdvojili za popunjavanje ovog

upitnika.

1. Ocijenite koliko ste zadovoljni visinom vasih primanja u poduzec¢u?

o Potpuno nezadovoljan/nezadovoljna (1)
o Nezadovoljan/nezadovoljna (2)

o Niti zadovoljan/a, niti nezadovoljan/a (3)
o Zadovoljan/zadovoljna (4)

o Potpuno zadovoljan/zadovoljna (5)

2. Oznacite koji se od navedenih elemenata koristi kao dio sustava nagradivanja u

poduzecu u kojem radite! (moguce vise odgovora)

o Bonusi

o Dodatna izobrazba/pohvala

o Slobodni dani

o Fleksibilno radno vrijeme

o Sudjelovanje u odlukama vezanim za poduzece (medicinske i nemedicinske

prirode)
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3. Sto vas motivira za dodatan angazman na vasem radnom mjestu? (moguée vise

odgovora)

Dodatna nov€ana stimulacija
Izazovnost nekog zadatka
Mogucénost napretka i rada na sebi
Status

Sigurnost zaposlenja

NiSta me ne motivira

Ostalo

4. Koliko biste stresnim ocijenili svoj posao?

(@]

o

Uopce nije stresan (1)
Stresan je (2)

Niti je stresan niti nije (3)
Stresan je (4)

Iznimno je stresan (5)

5. Sto biste ocijenili kao najveéi uzrok vadeg profesionalnog stresa? (moguce vise

odgovora)

FiziCki umor

Meduljudski odnosi u kolektivu

Organizacija rada (jasnoca radnih zadataka u sklopu radnog mjesta,
postivanje rokova i sl.)

Priroda posla

Ostalo

6. Znate li Sto se to¢no od Vas oCekuje na radnom mjestu, odnosno koji je opis vaseg

posla?

Da
Ne
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o Nisam siguran/sigurna
7. Imate li sve potrebne materijale i opremu za obavljanje vaseg posla?
o Da
o Ne
o Nisam siguran/sigurna
8. Imate li osjecCaj da rukovodstvo uzima u obzir Vase misljenje na poslu?
o Da
o Ne
o Nisam siguran/sigurna
9. Imate li osje¢aj da su misija, vizija te ciljevi poduzeca dovoljno jasni i transparentni?
o Da
o Ne
o Nisam siguran/sigurna
10. Osjecate li da su vrijednosti poduzeca u skladu s vasim osobnim vrijednostima?
o Da
o Ne
o Nisam siguran/sigurna

11. Kad biste mogli nesto promijeniti na poslu, $to bi to bilo i zasto?

12. Kad bi se od vas trazilo da organizirate team building za sve zaposlenike, koju

biste aktivnhost odabrali i zasto?

13. Opisite situaciju na poslu koja vam je ostala ,urezana“ kao najnegativnije iskustvo
u zadnjih nekoliko mjeseci!
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14. Opisite situaciju na poslu koja vam je ostala ,urezana“ kao najpozitivnije iskustvo

u zadnjih nekoliko mjeseci!
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PRILOG — POLUSTRUKTURIRANI INTERVJU

1. Mozete li mi reci neSto o sebi iz aspekta osobe medicinske struke u poduzetnistvu?

Kako i zasto ste se odlucili na ovakav poduzetni¢ki pothvat?

2. Mozete li mi re¢i neke informacije o Poliklinici (otkad postoji, koji je broj zaposlenika,

usluge koje su u ponudi, misija i vizija)?
3. Koje su to vrijednosti koje biste naveli kao temeljne?
4. Na koji nacCin pokuSavate uskladiti vrijednosti zaposlenika i poduzeca?

5. Kako odredujete kratkoro¢ne i dugorocne ciljeve? Sudjeluju li zaposlenici u kreiranju

ciljeva?
6. Kako odredujete strategije i kako se donose odluke u poslovanju?

7. Kako se krecée proces selekcije zaposlenika prilikom zapos$ljavanja? Na temelju ¢ega

odabirete zaposlenike?

8. Sto biste rekli, ¢ime su vasi zaposlenici najvise, a ¢ime najmanje zadovoljni?
9. Na koji nac¢in odrzavate motivaciju zaposlenika?

10. Kako pratite zadovoljstvo poslom od strane Vas$ih djelatnika?

11. Kakva je politika dodatnog razvoja i izobrazbe zaposlenika unutar poduzeca?
12. Kako rjeSavate potencijalne konflikte medu zaposlenicima?

13. Kakav je sustav nagrada i kazni unutar poduzeéa? (koji princip viSe zagovarate u
smislu efektivnosti i provodite)?

14. Za kraj, Sto biste naveli kao najveéu konkurentsku prednost Poliklinike na trzistu iz
perspektive klijenata, ali i s aspekta employer brandinga?
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Od profesionalnih vjestina istiCu se komunikativnost, snalazljivost te liderske
sposobnost. Njezine jezi¢ne vjestine vezu se uz C1 certifikat izvornog govornika

engleskog jezika, kao i B razina znanja njemackog jezika.

Njezini hobiji ukljuCuju pjevanje i sviranje klavira, Citanje uglavnom knjiga vezanih uz
poslovanje i psihologiju, gledanje filmova, konkretno psiholoskih trilera te znanstveno

— fantasti¢nog Zanra, planinarenje te fotografiranje.
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