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Uvod

Moderna istraZivanja u zdravstvenom sistemu, u sve ve¢oj meri, usmerena su prema istraZivanju
fenomenologije zadovoljstva korisnika zdravstvenih usluga kao jednog od bitnih fenomena, u
smislu praé¢enja reakcije i doZivljaja pacijenata u vidu dobijanja odgovora od pacijenta kao
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korisnika, na odredene mere koje se preduzimaju od strane ustanova za javno zdravlje, a u cilju
razvoja i unapredenja usluga u zdravstvenim ustanovama. Medutim, ovaj posao vrlo ¢esto nije
nimalo lak, ako se uzmu u obzir zahtevi aktuelnog vremena, nametnutih obaveza, politicke
podrske i kulturoloSkih promena koje su osnovni preduslov za uklanjanje prepreka bilo kakvim
promenama, pa i promenama u nivou kvaliteta proizaslih zdravstvenih usluga [1,2]. Unapredenje
u pomenutim aspektima zdravstvenih usluga ostvaruje se kroz sistem obezbedenja kvaliteta i
ocenu ili procenu, odnosno vrednovanje proizaslih ishoda celishodnim aktuelnoj zdravstvenoj
politici. Zbog toga je izuzetno vazno u razvojnom sistemu zdravstvenih usluga obezbediti princip
razvoja «odozdo - na viSe», gde utvrdivanje zadovoljstva pacijenta/korisnika ima poseban znacaj
u dobijanju odgovora na pitanje, kakav i koliki je zna¢aj preduzetih mera za unapredenja kvaliteta
u zdravstvenim uslugama za pacijenta kao korisnika tih usluga, specijalno u smislu unapredenja
kvaliteta zivota korisnika [3,4].

Zadovoljstvo moZe da se definide kao stepen individualno iskustvenog osec¢aja osobe u skladu sa
njenim ocekivanjima [5]. Zadovoljstvo pacijenta je povezano sa o¢ekivanjem koje u njemu
proizilazi iz opSte potrebe za zdravstvenom uslugom i specifi¢no uslovljenih potreba, a koje
pacijent namiruje u zdravstvenoj ustanovi. Evaluacija opsega, Sta sve pacijenta ¢ini zadovoljnim u
zdravstvenoj ustanovi, klinicki je vrlo relevantna, posto je ona povezana i sa komplijansom —
stepenom prihvatanja odredene medicinske intervencije ili tretmana [6]. Takode je znacajna i u
uzimanju aktivne uloge pacijenta u sopstvenom lecenju [7], prihvatanju nastavka lec¢enja u
odredenoj ustanovi, kao i zadrZzavanju istog provajdera zdravstvenog osiguranja (u uslovima gde
postoji izbor viSe provajdera) i prihvatanja zdravstvenog sistema uopste od strane korisnika [8].
Dodatno, zaposleni u zdravstvu mogu da izvuku posebnu dobrobit pracenjem zadovoljstva
korisnika, zato Sto istrazivanjem zadovoljstva pacijenata, moZe da se predvidi kako ¢e se
unaprediti zadovoljstvo pacijenta i time potencijalno povecati mogucnost da se i drugi korisnici
opredele za le¢enje u ustanovi u kojoj zaposleni rade [2].

Kriti¢ki osvrti na standardna istrazivanja merenja zadovoljstva kroz komparativne studije [9,10] u
kojima nisu nadene znacajne razlike, u postojecoj literaturi, cesto se ignoriSu. Nesto je manje
kontraverze i viSe uvazavanja studija merenja klini¢kih ishoda i merenja kvaliteta zivota u vezi sa
zdravljem koja se jo$ nedovoljno obavljaju u istoj meri kao i merenja klini¢kih ishoda u nekoliko
klini¢kih podrugja istrazivanja [11,12].

Zdravstvene potrebe i zahtevi proisticu iz opstih i liénih potreba. Rad zdravstvenih sluzbi u
ustanovama, usmeren je prvenstveno na reSavanje zdravstvenih zahteva, tako da zdravstvene
potrebe ve¢im delom ostaju nepoznate, i samim tim nedostupne zdravstvenoj intervenciji. Buduci
da gradani znatan broj svojih zdravstvenih potreba zadovoljavaju u okvirima samozastite, vrste i
broj njihovih potreba mogu se utvrditi jedino istrazivanjem OpSte ocene zadovoljstva korisnika
koreliSu sa zadovoljstvom radom lekara [1,5], ali i radom sestre [15].

S druge strane, pokazano je da zadovoljstvo korisnika zdravstvenih usluga korelise sa
zadovoljstvom zaposlenih u zdravstvenim ustanovama.[16,17] Zadovoljstvo zaposlenih je dobar
prediktor zadovoljstva korisnika, te preduzete mere na unapredenju zadovoljstva korisnika, bez
evaluacije i unapredenja zadovoljstva zaposlenih ne mogu uroditi plodom i besmislene su ako se
ne shvati da je i istraZivanje zadovoljstva zaposlenih proizaslo iz koncepta «upoznavanje potreba
korisnika» zdravstvenih usluga.

Zadovoljstvo zaposlenih takode koreliSe sa valjanoS¢u zdravstvenih propisa i njihovom
prihvatljivos¢u od strane korisnika. [18,19].
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Metode

U DZ Valjevo istrazivanje zadovoljstva korisnika sprovedeno je 24. novembra 2008. godine u
trajanju od jednog dana i to od 7-19 ¢asova.. Ispitivanje zadovoljstva zaposlenih obavljeno je
01. decembra 2008. godine, u periodu od 7 do 19 ¢asova.

Ispitivanje zadovoljstva korisnika sprovedeno je u slede¢im sluzbama DZ Valjevo: opSta
medicina, medicina rada, zdravstvena zaStita Zena, zdravstvena zastita dece, stomatoloSka
zdravstvena zaStita i specijalistickoj sluZzbi interne medicine.

U istraZivanju zadovoljstva korisnika koriS¢eni su dostavljeni upitnici za primarnu zdravstvenu
zaStitu (4 upitnika za odgovarajuce sluzbe i 1 upitnik za specijalisti¢ku sluZbu interne medicine).
U istraZivanju zadovoljstva zaposlenih korid¢en je takode dostavljen upitnik, a koji je jedinstven
za sve zaposlene u svim zdravstvenim ustanovama primarnog, sekundarnog i tercijarnog nivoa
zdravstvene zaStite. Ovaj upitnik se satoji od 24 pitanja.

Svi upitnici su bili odStampani na srpskom jeziku, ¢irilicnim pismom i bili su dostavljeni u
dovoljnom broju.

Uzorak za ispitivanje zadovoljstva korisnika, obuhvatio je jednodnevnu populaciju svih korisnika
(kurativa, savetovalista, intervencije). U Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece upitnike su popunili
iskljug¢ivo roditelji ili staratelji u pratnji dece, dok u ostalim sluzbama DZ Valjevo, upitnik
popunjava isklju¢ivo odrasla populacija.

Uzorak za ispitivanje zaposlenih satojao se od svih zaposlenih u DZ Valjevo, a koji su prisutni na

poslu na dan 01.12.2008. godine. Ajtemi — pitanja, obuhvacena ispitivanjem zadovoljstva
korisnika su sledeci:

YIOUTHUK O 3AJOBObCTBY KOPUCHUKA PAJIOM CJYKEE 3A OIIITY
MEJULIUHY/MEJULIUHY PAJIA

1. Ton: 1 Myuku 2 JKencku

2. 'opune crapoctu (ynucaru y kyhuiy):

3. Bpauno crame:

Heoxemen/ueynata
Osxemen/ynata
PasBencH-a

VY nosan/ynosuna

A~ WD

4. 3aBprieHa mKoJja:

=

HesaBpiiieHa ocHOBHa 1IKOJIa
OcHoBHa mIKOJa
Cpenma mkomna 3

N
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Buma u Bucoka mkoia

5. Kako onemyjere MaTepujaiHu TI0JI0%a] Ballle TTOPOIHIIE?

Beoma nom

Jlom

Ocpenmu

Hobap

Beoma mobap

6. Jla 1 ©MaTe CBOT CTaITHOT Jekapa?

Ja, mmam
Ja, anu noHekaa ujieM U Ko Apyror
He, nemam

7. Kosko myTa cTe IMOCETHIIN JIeKapa OIIIITe MeAUIIMHE Y Tocieamux 12 mecenu?

Mo 2 myTa
On 3 1o 5 nyra
6 myTa u Buile

N O~ wWwN PR

N -

5o0d 108

8. Jla tu Bam ce momaia Barir jiekap (HE3aBUCHO OJ1 FbeTOBHX MEIHIIMHCKUAX CIIOCOOHOCTH)?

Ha
N nau ue
He

9. Jla mu MucnuTe Aa je Ball JeKap cTpydaH?

Ja
M na u ue
He

N

N -

10. {a i mucnute na Bam Bam nekap nocsehyje J0BOJbHO BpeMeHa MPUIIMKOM MoceTe?

Ha
W na u e
He

1
2
3

11. a nu mucaute aa Bam Baii jiekap Jaje 10BOJbHO MH(OpPMAIIKja O CTalky Balller 3/IpaBiba?

Ha

MW nau ne

He

12. la v MucnuTe Ja AYTO YeKare Ha IMpHjeM y OpAHHALH]Y?

Ja
W na u e
He

13. Kanma Bawm je xutHO moTpebaH, 70 Balier jekapa Moxxere nohn?

1
2
3

N -
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Ucror nana 1
CyTtpanan 2
HakoHn 1Ba wiu BUIe qaHa 3

14. Jla nu Bam Jiekap yBakaBa Ballle MUIUbEHE/TIPEAJIOre Y BE3U ca TEPaIujoM,
mabopaTopHjCKUM aHaM3ama, ca HoTpedoM ynyhuBama CIEeIHjaTuCTH U CIIMYHO?

Jla 1
W na u ne 2
He 3

15. Jla u cre Hekan umanu ocehaj na Bam jekap HUje cXBaTno 030MIFHO Balll podIiemM?

He 1
Ja 2
He cehawm ce 3

16. Jla 11 MOXeTe 1a pa3roBapaTe ca BalllluM JIEKapOM O JIMYHUM IIPoOJIeMHMa, Kao 1 O
MEMIIMHCKUM TTpo0ieMuma?

Ja 1
He 2

17. Y3umajyhu y 003up cBe HaBeJeHO, Ja JI1 CTE 330BOJEHHU BALIMM JIEKAPOM?

Beoma He3anoBosbaH @rror! Reference source not found.

1
Hesanosospan EICr! Reference source not found.
2 ©
Hu 3anoBospan HY He3anoBoskaH Error! Reference source not found.
3
3a10BoJbaH Erreference source not found.
Beoma 3an0BoJpaH 5Error! Reference source not
found.

18. I'ne nobujaTe caBeTe O 3ApaBOM HAUHHY KHBOTA OJ] MEJMIIMHCKE cecTpe?

Ha mantepy

VY aMOynaHTH 32 UHTEPBEHIH]Y
VY caBeroBanuiuTy

V uekaoHUIN

He no6ujam caBere

OB~ wWwN -

19. [la mu cre 3a10BOJBHE Jby0a3HOIINY MEAWIIMHCKUAX CECTapa y OBOj CITykOn?

[EEN

Ha
U na u He
He 3

N



Zadovoljstvo korisnika i zaposlenih DZ Valjevo 2008.godine 7 od 108
Zavrsni izvestaj

20. Y3umajyhu y 003up HaBeJeHO, Aa JIK CTE 33/I0BOJbHI MEAUIIUTHCKUM CecTpama y OBOj
cIyx0u?

Beoma nezagoBosban  CJrror! Reference source not found.
1
HesanoBospan EICr! Reference source not found.
2 ©
Hu 3anoBospan HY He3azoBoJbkaH Error! Reference source not found.
3
3anososban Erro(Reference source not found.

Beoma 3an0Bossan Error(reference source not found.
5

YIIUTHHUK O 3AJOBO/bCTBY KOPUCHHUKA PAJIOM CJIYXBE 3A
3APABCTBEHY 3ALITUTY JELIE

1.*Tlom: 1 Mymrku 2 JKencku

2.*Tonune crapoctu (ynucaru y Kyhwuity):

3.*3aBpiieHa mkoa

HesappiiieHa ocHOBHa IIKOJIa
OcHOBHAa 1IKOJIa

Cpenma 1mkomna

Bwuma u Bucoka mikosna

B OwODN -

4.*Kaxo ouemyjeTe MaTepHjalHu I0JIOKaj Balle Mopoaune?

Beowma momr
Jlom
Ocpenmu
Hobap
Beoma no0ap

G wWwN -

5.*Konuko nmare nere:

6. CtapocT neTera ca KOjUM CTe JIONUTH Ha TIPETIIe/:

7. Jla v BaIe eTe MMa CBOT CTAJHOT MeAujaTpa?

[35Y

Ja, nma
Ja, anu noHexkan uzue U Ko Ipyror
He, nema 3

N

8. Kousnko myTa je Balie aeTe MOCeTHIO IeajaTpa y mocieamux 12 Meceru?
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o 2 nyTa 1
On 3 no 5 myTa 2
6 myTa u BuIIe 3

9. la mu MuciuTe Aa nenujarap nocsehyje 10BOJBHO BpeMeHa BalleM AETETY MPHIUKOM oceTe?

Jla 1
W na u ne 2
He 3

10. [la nu mucaute Aa oj neaujaTpa qo0ujaTe JOBOJLHO HHGOpMAIlMja O CTakby 3/IpaBiba U HE3U
Baler gerera?

Jla 1
W na u e 2
He 3
11. Jla i MECITATE A2 DYTO YeKaTe Ha MPHjeM Y OpIUHAIN]Y?

Ha 1
W nau ne 2
He 3
12. Kanma Bawm je xutHO moTpebaH, A0 nenujatpa MoxeTe qohu:

Hcror nana 1
Cyrpanan 2
HaxoH nBa iy Bulle na"a 3

13. [la mu cre Hekaa umanu ocehaj 1a meaujaTap Huje 030MIBHO CXBATHO MPOOJIEM Balller JieTeTa?

He 1
Ha 2
He ceham ce 3

14. Y3umajyhu y 003up cBe HaBEACHO, Aa JIU CTE 3a0BOJEHHU TIEAHjaTpOM?

Beoma HesamoBosban  (Jrror! Reference source not found.
1

Hesanosossan EICr! Reference source not found.
2 ©

Hu 3anoBospan HU He3anoBosbaH Error! Reference source not found.
3

3anososban Erro(oReference source not found.

Beowma 3anoBossas Error! Reference source not found.

5
15. I'ne nobGujare caBeTe 0 3apPaBOM HAYMHY KHBOTA OJ MEUIIMHCKE CECTpe?
Ha manrtepy 1

Y amMOyJIaHTH 3a HHTEPBEHIIU]Y 2
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VY caBeroBanuiuTy 3
V yekaoHHUIIU 4
5

He nobujam casete

16. la 1 cTe 3a10BOJBJIN JbyOa3HOLINY MEAUIIUHCKHUX CECTapa y OBOj CIyKOu?

Jla 1
U na u ne 2
He 3

17. Y3umajyhu y 003up HaBeeHO, 1a JTU CTe 3aJ0BOJbHA METUIIMHCKUM CECTpaMa y OBOj
ciryx0u?

Beoma ne3zagoBoJban @ror! Reference source not found.
1

Hesaznoospan EICr! Reference source not found.
2 ©

Hu 3anoBospan Hu HezanoBosbad Error! Reference source not found.
3

3anososban Erro(z2Reference source not found.

Beowma 3azoBossan Erro(ZReference source not found.
5

YIHUTHHUK O 3AIOBObCTBY KOPUCHHUKA PAZIOM CJIYKBE 3A
3APABCTBEHY 3ALITUTY KEHA

1. l'omune crapoct (ynucaty y kyhwuity):

2. bpauHo crame:

Heynara
VYnara
PasBenena
VY noBuma

A wWN P

3. 3aBpiieHa mKona:
HesaBpiiena ocHOBHa 1IKOJIa
OcHoOBHA TIKOJIA

Cpenma mkosna

Buma u Brucoka mkosna

A WN P

4. Kako ouemwyjere MaTepHjajiHH N0J0Ka] Ballle OpoIUIe?

Beoma mom
Jlom
Ocpenmu

Hobap
Beoma nobap

g~ wWwhN -
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5. I[a I UMAaTe CBOT CTAITHOT THHEKOJI0Ta?

Ja, umam 1
Jla, anmu moHeKaj| uieM U KOJ JPyror 2
He, Hemam 3

6. Komuko IIyTa CTC NOCCTUJIN BAIICT TMHEKOJIOra Yy MOCICABUX 12 MCCCL[I/I?

Jo 2 nyra 1
On 3 mo 5 myTa 2
6 myTa u BuIe 3

7. I[a 1M Bam ce nomaja Balll TMHHEKOJIOT (HCSB.BI/ICHO O lbE€ETOBUX MCAUIIMHCKHUX CHOCO6HOCTI/I)?

Ha 1
W na u ne 2
He 3
8. Jla i MucIIUTE Aa je Ball THHEKOJIOT CTPyYaH?

Jla 1
M nawnne 2
He 3

9. Jla mu muciute aa Bam Bam ruaekoor nocsehyje J0BOJLHO BpeMeHa MPUIIMKOM IoceTe?

Ha 1
W nau ue 2
He 3

10. {a iu mucnute na Bam Bam ruHEeKoIor Aaje T0BOJFHO MH(OpMaIMja O CTamky Baller
31paBiba?

Ha 1
W na u ne 2
He 3
11. Kaga Bam je xutHO oTpebaH, 10 Balrer THHEKOJIora MokeTe Johu:
HcTor nana 1
CyTtpanan 2
HaxoH 1Ba Wiy BUIIIE JaHa 3

12. la mu MucnuTe Ja AyTo YeKare Ha IpHjeM y OpAHHALH]Y?

Ha 1
WU nauue 2
He 3

13. /la nu Ba1 TMHEKOJIOT yBaXkaBa Ballle MUIIUbEHE/TIPEIIOTe Y BE3H Ca TePaIujoM,
mabopaTopHjCKUM aHaM3aMa, ca ToTpedoM ynyhrBama CIEeIHjaTuCTH U CIIMYHO?

Ha 1
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W na v ne 2
He 3

14. [1a mu cre Hekaa umanu ocehaj ma Barn ruHekosor HUje 030M/bHO CXBATHO Balll IpooJiemM?

He 1
Ja 2
He cehawm ce 3

15. /la 1 MOKeTe a pa3roBapare ca BallliM THHEKOJOTOM O JIMYHUM MPOOIeMHUMa, Kao U O
MEIMIIMHCKUM TIpoOieMuma?

Ja
He 2

[EEN

16. Y3umajyhu y 003up cBe HaBeZIeHO, [1a JIX CTE 3aJ0OBOJFHU BAIIUM THHEKOIIOTOM?

Beoma He3amoBoJbHA @or! Reference source not found.
1
Hesanosossna Error! Reference source not found.
2
Hu 3a510B0/bHa HU He3a/l0Bo/bHA  ErI) Reference source not found.
3
3anosossHa ErroCReference source not found.
y
Beoma 3anosossHa Error! Reference source not found.
5

17. I'me nobGujare caBeTre 0 3ApPaBOM HAYMHY KHBOTA OJf MEUIIMHCKE cecTpe?

Ha manrepy

VY aMOynaHTH 32 HHTEPBEHIH]Y
YV caBeToBanuIITY

V yekaoHUIU

He noGujam caBete

gk~ wWwPNPE

18. [la u cre 3a710BOJbHH Jby0Oa3HOIINY MEAMIIMHCKUX CecTapa y OBOj CIIyKOu?

Ha 1
U na u me 2
He 3

19. Y3umajyhu y 003up HaBeIeHO, /1a JIH CTe 3aI0BOJHPHU MEIUIIMHCKUAM CECTpama y OBOj
CIryxou?

Beowma Hesanoossna  KDor! Reference source not found.

1

Hesanosossna EIC)r! Reference source not found.
2

Hu 3az0B0sbHa HU HesanoBosbHa  Er()! Reference source not found.
3
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3anosossHa Erro(Reference source not found.

4
Beoma 3a10B0SbHA Erroeference source not found.
5

YIUTHHUK O 3AJOBO/bCTBY KOPUCHUKA PAJIOM CJIYKBE 3A CTOMATOJIOWKY 3JPABCTBEHY
3AHITUTY OAPACJIUX

1. Iomx: 1 Mymku 2 XKencku

2. Topune crapoctu (ynucaru y kyhuity):

3. bpauHo crame:

Heoxemen/ueynara
Oxemen/ynata
Pa3Benen-a

VY norari/yroBuna

A ODN -

4. 3aBpuieHa nkona;

HesaspiieHa ocHOBHa LIKOJa
OcHOBHa IIKOJIa

Cpenma mkoma

Buma u Bucoka mikosna

A OWODN P

5. Kako onemyjere MaTepujaiHu TI0JI0%Ka] Ballle TIOPOIHIIE?

Beoma om
Jlomn
Ocpenmu

HobGap
Beoma mobap

O~ wpN PR

6. I[a JIX KUMAaTe CBOT CTAIIHOT CTOMAaToJIora?

[3XY

Ja, mmam
Ja, anu noHekaa ujieM U KoJ Apyror
He, nemam 3

N

7. Kosivko myTa ¢Te HOCETHIIM CBOT CTOMATOJIOra y MOCIEABUX
12 meceuu?

Mo 2 myta 1
On 3 o 5 nyra 2
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6 myTa u BUIIIE 3

8. Jla mu Bam ce momana Bamr ctoMaTosor (HE3aBUCHO Off IbeTOBHX CTPYUYHHX CIOCOOHOCTH)?

Ha 1
M nawnne 2
He 3
9. la 11 MucHTE /1a je Balll CTOMATOJIOT CTPYYaH?

Ha 1
W nauue 2
He 3

10. la siu mucnute na Bam Bam cromaTtosor nocsehyje JOBOJBHO BpeMeHa MPHINKOM ToceTe?

Ha 1
W naune 2
He 3
11. Kaga Bawm je xutHO TIoTpedaH, 10 cToMaToiora MoXkete qohu:

Hcror nana 1
Cytpanan 2
Haxkon aBa nau BHIE JaHa 3

12. [la mu MucauTe Aa OJ Baller CTOMaTojora Jo0ujaTe JOBOJFHO HH(pOpMAIHja O CTalky
31paBjba ycTa U 3y0a?

Jla 1
M na n ve 2
He 3
13. [la i1 MucanTe Aa AYyro 4eKare Ha MPHUjeM Yy OpAUHAIHU]Y?
Ha 1
WU nau ue 2
He 3
14. Y3umajyhu y 003up cBe HaBeeHO, J1a JI1 CTE 33/I0BOJHHU
BalllM CTOMATOJIOTOM?
Beoma HezazoBoskan  (rror! Reference source not found.

1
Hesanosossan EICr! Reference source not found.

2
Hu 3anoBospan HU He3amoBoskaH Error! Reference source not found.

3
3an0Bosban Errefece source not found.
4 ©
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Beoma 3anoBossan Error! Reference source not found.
5

15. I'me nobGwujare caBeTe 0 HE3W ycTa u 3y0a 0J1 CTOMATOJIOIIKE cecTpe?

Ha manrepy

VY opauHanuMju CTOMAaTOJOra
V caBeTOBaIUIITY

YV uexaoHUIN

He noGujam caBete

g WODN R

16. /la i cTe 3a10BOJBHH Jby0Oa3HOIINY METUIIMHCKUX CECTapa y OBOj CITyKOH?

Ja 1
U na u ue 2
He 3

17. Y3umajyhu y 003up HaBeAeHO, Aa I CTE 3aJ0BOJGHU PAJIOM CTOMATOJIOIIKE cecTpe?

Beoma HesamoBosban  (Jrror! Reference source not found.
1
Hesanosossan EIC)r! Reference source not found.
2
Hu 3a10B0JbaH HU HE3AJOBOJHAH Err Reference source not found.
3
3anososban Erro(oReference source not found.

Beoma 3aioBosban ErrorCeference source not found.
5

YIIUTHHUK O 3AIOBObCTBY KOPUCHUKA PAJOM CIHHELHUJAJIMCTUYKE
CJOY/XKBE

1. Iom: 1 Myku 2 XKencku

2. l'opune crapoctu (ynucaru y kyhuity):

3. bpauHo crame:

Heoxemen/ueynata
Osxemen/ynara
Pas3Benen-a

VY noBan/ynoBuiia

A OWN P
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4. 3aBpiieHa MKona:

HezaBpiiena ocHOBHa 1IKOJa
OcHOBHa 1IKOJIA

Cpenma mkoja

Buira u BUCOKa mKona

2008.godine

5. Kako onemyjere MaTepujaiHu 110J10Ka] Ballle IOPOIAMIIE?

Beoma nom
Jlom
Ocpenmu
Hobap
Beoma nobap

6. Jla 1 ©MaTe CBOT CTAITHOT Jiekapa (OMIiTe MeUINHE)?

Ja, mmam
Ja, anu noHekaa ujieM U KoJ Apyror
He, nemam

G~ wWN - A WODN -

N

150d 108

7. Kosivko myTa cTe OCETHIIN OBY CICLUjATUCTUYKY CITyKO0Y Yy TOCIEIBbUX TOANHY JTaHa?

Hujennom
Ho 2 nyta
Opn 3 0o 5 nyra
6 myTa u BuUIIE

8. [loceTnnu cTe OBOT JieKapa CIeLHjaiCcTy:

Ha ocHoBy ymyTa nekapa omiite MeIUIIHE

Ha 3axTeB ucror crnerujanucre (KOHTPOIA U CJ1.)
Y1yTro Bac je IpyrH JieKap CIelujanucTa
[IpuMmibeHN CTE Kao XUTaH CIy4aj

Ha ocHoBy Bailier Tu4HOr 3aXTeBa

9. Jla mu Bam je noceTa nekapy Crenujajincty Ousia 3aKa3zaHa?

Ha
He

M owWwDNPEF

O wnN -

1
2

10. Konmko je mpounio BpeMeHa o] JaHa 3aKa3uBamba JI0 JIaHa KaJa Bac je JeKap CIIeIHjalncTa

MIPUMHO?

o Henespy nana

Jlo nBe Henebe

Jlo mecen mana

Bue o Mecerr nana

Huje mu Ouna 3aka3ana nocera

11. Ha mpujeM y opAMHAIH]Y JeKapa CIECIHjaTICTe CTe YeKaIIH:

O~ wWN P
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Mame on 30 munyTa 1
Hyxe ox 30 MuHyTa 6€3 HKaKBOT 00jalllkbemha 2
Hyxe on 30 MuHyTa anu cy BaM 00jaCHHJIU Pa3jiore yeKama 3
Hyxe on 1 cara 4
12. [la mu MucanTe fa je JeKap CIeLrjaInucTa CTpydaH?

Ha 1
M na n ve 2
He 3

13. Jla v mucnute na Bam je jekap crerujaiucta mocBeTHO TOBOJFHO BPEMEHA PUITHKOM
rocere?

Jla 1
W nauue 2
He 3

14. Jla mu mucnuTe ga Bam je ekap crierijaaicTa 1ao T0BOJFHO HHQOpMAITHja O CTalky BaIller
31IpaBiba?

Ha 1
WU nauue 2
He 3
15. Hakon mocere jekapy CIIEIUjaIuCcTH :

Jlat BaM je miaH Tepanuje u BpaheHu cTe BaleM JeKapy 1
HacraBunm cre nedeme KOA UCTOT CIIeLHjaniucTe 2
VYryhenu cte Kox Apyror jeKapa ClelujaIucTe 3
Haro Bam je Munbeme o motpedu 3a ynyhusame Ha

OOJIHUYKO JicUeHhe 4

16. Y3umajyhu y 003up cBe HaBEJCHO, J1a JIU CTE 33 I0BOJHHU JICKAPOM CIIEIH]aTUCTOM?

BeoMa He3anoBobaH @ror! Reference source not found.

1
Hesanosoman EXOr! Reference sourgce not found.
2
Hu 3anoBospan HE HesanoBossaH Error! Reference source not found.
3

3anososban Erro(Reference source not found.

Beoma 3amoBosban 5Error! Reference
source not found.

17. la 11 MucianTe Aa je MeAUIIMHCKA CecTpa CTPYYHO 00aBHIIa CBOj 11OCa0?
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Ha 1
U na u ne 2
He 3

18. [la i cTe 3a10BOJBHHU JbyOa3HOIINY MEJUIUHCKE CECTPE Y OBOj CIIY>KOU?

Jla 1
U na u ne 2
He 3

19. V3umajyhu y 003up HaBeieHO, J1a JIU CTe 3a/J0BOJbHA METUIIMHCKUM CECTpaMa y OBOj
cIry:x0u?

Beoma He3an0B0JbaH 1Error! Reference
source not found.
Hesanorospan EICr! Reference source not found.

2
Hu 3anoBossan vy HesanosoJbad Error! Reference source not found.

3
3a10B0sbaH Erro@Qeference source not found.

4
Beoma 3anoBoskan Error!(Zrference source not found.

5

Ajtemi — pitanja, obuhvacena ispitivanjem zadovoljstva zaposlenih su sledeca:

YHuTHHK 0 3a10BO/bCTBY 3alOCJICHUX

¥ kojoj Mmepu cTe 32/10BObHHI?
1. Bpojem 3anocjieHUX y BalIoj CJIy:K0u

Beoma wHesamoBosban HesagoBosban — Hu 3a/10BOJbaH HM HE3a0BOJbAH  3aJ0BOJbAaH  BeoMa 3a710BOJbaH

1 2 3 4 5
2. AnexBatHourhy ompeme 3a paay ciayxou

Beoma He3zanoBosban HesamoBosban — Hu 3a70BosbaH HM He3a/0BOJbaH — 3aJ0BOJbaH  Beoma 3a70BoJbaH

1 2 3 4 5
3. Bammm pagHUM DPOCTOPOM Y CJIy:KOM

Beoma He3zanoBosban HesanoBosran — Hu 3aj0BoJbaH HHM HE33/10BOJbAaH  3aJI0BOJbAH Beoma 3anoBosban

1 2 3 4 5
4.  Mebhybyackum oqHoCHMA

Beoma HE3a/10BOJbAH He3aZ[OBO.]'baH Hwu 3anoBospan HU HE3aJ0BOJbAH BaZ[OBO.TBaH Beoma 3a10BOJbaH

1 2 3 4 5

5. HeHOCpe[lHOM capaamboM Ca KoJierama
Beoma wHesamoBossban HesagoBosban  Hu 3a10BOJbaH HM HE3a0BOJbAH  3aJ0BOJbAaH  BeoMa 3a40BOJbaH

1 2 3 4 5

6. Pacnosoxusum BPEMEHOM 3a o0aB/Lame 3aJaTHuX MmocjaoBa
Beoma He3zanoBosban HesamoBosban — Hu 3a70BosbaH HM He3a/10BOJbaH — 3aJ0BOJbaH  Beoma 3a70BoJbaH

1 2 3 4 5

7. OpraHu3anujoM mocJja
Beoma HEC3aJ10BOJbaH He3aZ[OBOJ'baH Hu 3aJI0BOJbaH HU HC3aJ0BOJbAH BaZ[OBO.TBaH Beoma 3aJ10BOJbaH
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1 2 3 4 5

8. Meceunom 3apajaom (miaTom)
Beoma wHesamoBossan HesamoBosban  Hu 3a/10BOJbaH HY HE3aJI0BOJbAH  3a10BOJbaH  BeoMa 3a10BOJbaH

1 2 3 4 5
9. MoryhHocTuMma 3a exykanmjy

Beoma HeszamoBosban HesamoBosban — Hwu 3am0BosbaH HM HE3a10BOJbaH — 3a/l0BOJbaH  Beoma 3a0BosbaH

1 2 3 4 5
10. MoryhHocTuMma 3a HanpeoBame

Beoma He3zamoBosban HesanoBosran — Hu 3a0BoJbaH HHM HE33/10BOJbAaH  3aJI0BOJbAH Beoma 3anoBosban

1 2 3 4 5

11. MoryhHocTiMa U360pa cONCTBEHOT HAYMHA pajaa
Beoma HesamoBosban HesagoBossan  Hu 3a10BOJbaH HM HE3a40BOJbAH  3aJ0BOJbAaH  BeoMa 3a10BoJbaH

1 2 3 4 5

12. HO}]leIKOM NMPETINOCTAB/LECHUX
Beoma He3zamoBosban HesamoBosban — Hu 3a70BosbaH HM HE3a/0BOJbAaH — 3aJJ0BOJbaH  Beoma 3a70BoJbaH

1 2 3 4 5
13. Moryhnomhy 1a u3HeceTe cBOje Haeje MPeTNOCTAB/beHUMA

Beoma He3zamoBosbaHn HesanoBosran — Hu 3a0BoJbaH HHM HE33/10BOJbAaH  3aJI0BOJbAH Beoma 3anoBosban

1 2 3 4 5
14. Jlooujamem nHdopManuja 0 HajBaKHUjUM MPOMEHAMA KOje ce oHoce
HAa Bally CJIy:KO0y

Beoma HeszanoBosban HesamoBosban — Hu 3a70BosbaH HM He3a/0BOJbaH — 3aJ0BOJbaH  Beoma 3a70BoJbaH

1 2 3 4 5
15. Jla u cTe 4ecTO MOJ BEJIMKUM CTPECOM HA MOCTy?

Ha 1
He 2

16. [la 1M TAaYHO 3HATE K0jOj 0cO0U oAToBapaTe 3a CBOj paja

Ha 1
He 2

17. YKoauko GucTe MeHaJIM M0Cao0 KOju caja odaBJbaTe:

Ocranu Oucte y IpKaBHOM CEKTOPY 3/[paBCTBA 1
OTHnum OKUCTe y IPUBATHH CEKTOP 3/IpaBCTBA 2
Pa,I[I/IJ'II/I 6I/ICTC IMOCJIOBC BaH 3PpABCTBCHE 3aIITUTC 3
He 6ucre Mmemanu nmocao 4
18. ¥Y3umajyhu cBe HaBeqeHO y 003HP, OLIEHUTE 32J0BOLCTBO MOCJIOM KOjU caaa
odaBJbaTe
Beoma He3a10B0JbaH Error! Reference source not found.
1
Hesanosossan Error! Reference source not found.
2
Hu 3anoBosban Hi Hesanososban E(2)r! Reference source not found.
3
3anosossan Error! Refere source not found.
4
Beowma 3agoBosnan Error! Refereou rce not found.
5

Error! Reference source not found.
OIIIUTH NOJALIN
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19. Ioa: 1 Mymku 2 Kencku

20. 'omune cTtapoctu (ynucatu y kyhuiy):

21. 3aBpieHa mKoJia:
He3saBpiuena ocHOBHa 1IKOJIa
OcHoBHa 1Ko
Cpenma mkona
Buia mkona
®daxynrer

gapNWNO -

22. 3aHuMame:
31paBCcTBEHU paHUK
31paBCTBEHU CapaHUK
AIMHHUCTPATHBHU PaIHHUK
TexXHUYKU paHUK

A wpPE

23. Pagnu ctaxk (ynucatu y Kyhuiy rogune craxa)

24. Jla 11 TPeHYTHO 00aB/baTe HeKY 011 pyKkoBoaehux ¢pyHkumja

1 Ja 2 He

Akvizicija podataka — distribucija i prikupljanje popunjenih
upitnika

Upravnik DZ Valjevo i Komisija za unapredenje kvaliteta rada DZ Valjevo, obavestili su
zaposlene o vremenu i nacinu sprovodenja ispitivanja, prema dogovorenoj metodologiji. Komisija
je takode naimenovala odgovorna lica za sprovodenje istrazivanja, njegovo organizovanje i
nadzor, kao i odgovorna lica za izvrSenje poslova akvizicije podataka. Glavne medicinske sestre
odgovarajucih sluzbi odredile su po dve sestre koje su ljubazno i sa strpljenjem upoznale
korisnike i zaposlene o sprovodenju ankete. Pri tom su obavezno naglasile anonimnost ankete.

Za korisnike, anketni upitnici su distribuirani na Salterima odgovarajucih sluzbi i pri tom je
notiran ukupan broj korisnika u ovim sluZzbama na dan istraZivanja, broj distribuiranih upitnika,
kao i broj pacijenata koji su iz bilo kojih razloga odbili da uéestvuju u istraZivanju (Obrazac 1).
Ucesce korisnika-pacijenata bilo je dobrovoljno. Popunjene upitnike, korisnici su ubacili u za tu
svrhu obezbedene Kkutije.

Distribucija upitnika za zaposlene, vrsila se kontinuirano, u obe smene, u naznaéenom vremenu i
popunjene upitnike zaposleni su takode ubacili u kutije. Sestre koje su zaduzene notirale su
ukupan broj zaposlenih u DZ Valjevo, broj zaposlenih prisutnih na poslu u periodu istrazivanja i
broj distribuiranih upitnika (Obrazac 3).

DZ Valjevo je dostavilo podatke iz anketnih upitnika u elektronskom obliku Zavodu za javno
zdravlje — filijala Valjevo dana 11.12.2008.godine, u formiranim elektronskim aplikacijama,
zajedno sa obrascima 1 i 3 u Stampanoj formi.
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Unos podataka

Unos podataka kontinuirano je obavljan od 25.11.2008. godine do 05.12.2007. godine u
prostorijama DZ Valjevo. Podatke je unosilo u racunare 6 operatera, medicinska tehnicara, u baze
podataka sa dostavljenom aplikacijom u Exel-u.

Nadzor nad unosom podataka

Nadzor nad unosom podataka obavljan je kontinuirano u toku celog unosa.

Kontrola unosa

Kontrola unosa radena je metodom dvostruke provere podataka u Exsel aplikaciji..

Obrada podataka

Za opis podataka koriS¢ene su odgovarajuce deskriptivne statisticke metode. VrSena su
izracunavanja prosecnih vrednosti: aritmetic¢ka sredina — Xsred, mod. Od mera disperzije izabrana
je standardna devijacija — SD za parametarska obeleZja. Takode, za skupove podataka, a koji su
jednaki ili ve¢i od 100 ¢lanova, prikazane su distribucije frekvenci po kategorijama-nivoima
zaokruzenih odgovora.

Od metoda inferencijalne statistike koris¢eni su sledece analiticke procedure:

- zaupoznavanje strukture, eksploraciju i redukciju podataka upitnika zadovoljstva
zaposlenih koris¢en je metod analize glavnih komponenti

- zaupoznavanje strukture i dimenzija podataka upitnika zadovoljstva korisnika usluga u
opStoj medicini i medicini rada koriS¢en je metod multidimenzionalno skaliranje.

- zaispitivanje povezanosti po ajtemima koris¢ena je multinominalna linearna regresija i
binominalna logisti¢ka regresija

- ispitivanje znac¢ajnosti razlike i uticaja pojedinih faktora na postojanje razlika srednjih
vrednosti po faktorskim nivoima, obavljeno je odgovaraju¢im parametarskim
Studentovimt-testom, ANOVA/MANOVA testiranjem i Mann Whitney U testom.
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DZ Valjevo - Zadovoljstvo korisnika 2008.god.
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Rezultati
Obrazac 1. IZVESTAJ O SPROVEDENOJ ANKETI U ZDRAVSTVENIM
USTANOVAMA
Broj
. pacijenata
acl?'reor{ata Broj Broj vracenih koji je
Sluzba P na’ dan | podeljenih | (popunjenin) odbio
24.11.2008. upitnika upitnika ) da _
ucestvuje u
anketi
y . . 627+389 479+298 449+271 30+27
OpSta medicina+medicina rada
Zdravstvena zastita dece 321 318 291 27
Zdravstvena zastita zena 158 158 157 !
176 176 131 45
Stomatologija
Specijalisticka sluzba interne medicine 10 10 10 0
1687 1439 1309 130
UKUPNO
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Opsta medicina i medicina rada

23 0d 108

Deskriptivni statistici po obelezjima skupa podataka zadovoljstva
korisnika uslugom Sluzbe opSte medicine i medicine rada u 2008. godini

Deskriptivni statistici za numeri¢ka obeleZja

N  Xsred

Kako ste zadovoljni svojim lekarom? 1308 4,2936 1
Kako ste zadovoljni medicinskim sestrama u sluzbi? 1308 4,2630 1
Starost (godine) 1275 55,0251 16

Materijalni poloZaj porodice 1311 3,06

Zavrsena Skola 1309 2,63
Validni
Pol 1255
Bra¢no stanje 1307
Imate li stalnog lekara? 1301
Koliko puta ste posetili lekara OM u poslednjih 12 meseci? 1306
Da li Vam se dopada Vas lekar? 1309
Da li mislite da je Vas lekar stru¢an? 1308
Da li Vam Vas$ lekar posveéuje dovoljno vremena? 1308
Da li Vam Vas lekar daje dovoljno informacija o stanju VaSeg zdravlja? 1308
Da li dugo ¢ekate na prijem u ordinaciju? 1306
Kada Vam je hitno potreban, do VVa3eg lekara moZete do¢i 1299
Da li Vas lekar uvaZzava VaSe misljenje u vezi sa terapijom... 1306
Da li ste nekada imali oseéaj da Vas lekar nije ozbiljno shvatio Vas problem? 1307
Da li moZete da razgovarate sa svojim lekarom o li¢nim problemima? 1302
Gde dobijate savete o zdravom naéinu Zivota od medicinske sestre? 1273
Da li ste zadovoljni ljubazno$¢u medicinskih sestara? 1308

Tablice udestalosti za nominalna obelezja

SD
,05809
,02960
,56065
,905
,888
N

Nedostajuéi

59

7

13

8

5

6

6

6

8

15

8

7

12

41

6

Mod

R N P R R R WRE R R R ®WRE NN
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Pol

f %

musSkarci 539 41,0

Zene 716 54,5

Ukupno 1255 955
Ukupno 1314 100,0

Braé¢no stanje

f

neoZenjen/neudata 143

oZenjen/udata 882
razveden-a 78
udovac/udovica 204
Ukupno 1307
Ukupno 1314

%

Imate li stalnog lekara?

da, imam

da, ali ponekad idem i kod drugog 58

ne, nemam

Ukupno
Ukupno

10,9

67,1

59

15,5

99,5

100,0

f %

1189 90,5
4,4

54 41

1301 99,0

1314 100,0

Koliko puta ste posetili lekara OM u poslednjih 12 meseci?

f

do dva puta
od 3-5 puta
6 puta i vise
Ukupno
Ukupno

351
274

681

1306
1314

%

26,7
20,9

51,8

99,4
100,0

24 od 108
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Da li Vam se dopada Vas lekar?

f %
da 1244 94,7
idaine 51 39
ne 14 1,1
Ukupno 1309 99,6
Ukupno 1314 100,0

Da li mislite da je Vas lekar stru¢an?

f %
da 1267 96,4
idaine 37 2,8
ne 4 3
Ukupno 1308 99,5
Ukupno 1314 100,0

Da li Vam Vas lekar posveéuje dovoljno vremena?

f %
da 1234 93,9
idaine 69 53
ne 5 4
Ukupno 1308 99,5
Ukupno 1314 100,0

Da li Vam Vas lekar daje dovoljno informacija o stanju VVaSeg zdravlja?

f %
da 1210 92,1
idaine 73 5,6
ne 25 1,9
Ukupno 1308 99,5

Ukupno 1314 100,0
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Da li dugo ¢ekate na prijem u ordinaciju?

f %
da 294 22,4
idaine 333 25,3
ne 679 51,7
Ukupno 1306 99,4
Ukupno 1314 100,0

Kada Vam je hitno potreban, do vaseg lekara mozete do¢i

f %
istog dana 1124 85,5
sutradan 126 9,6
nakon dva ili vise dana 49 3,7
Ukupno 1299 98,9
Ukupno 1314 100,0

Da li Vas$ lekar uvaZzava Va3e misljenje u vezi sa terapijom...

f %
da 1127 85,8
idaine 158 12,0
ne 21 1,6
Ukupno 1306 99,4
Ukupno 1314 100,0

Da li ste nekada imali oseéaj da Vas lekar nije ozbiljno shvatio Vas problem?

f %
ne 1080 82,2
da 107 8,1
ne seéam se 120 91
Ukupno 1307 99,5

Ukupno 1314 100,0
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Da li moZete da razgovarate sa svojim lekarom o li€énim problemima?

f %
da 1203 91,6
ne 99 7,5
Ukupno 1302 99,1
Ukupno 1314 100,0

Gde dobijate savete o zdravom nacinu Zivota od medicinske sestre?

f %
na Salteru 207 15,8
u ambulanti za intervenciju 778 59,2
u savetovalistu 132 10,0
u ¢ekaonici 40 3,0
ne dobijam savete 116 8,8
Ukupno 1273 96,9
Ukupno 1314 100,0

Da li ste zadovoljni ljubazno$¢éu medicinskih sestara?

f %
da 1119 85,2
idaine 130 9,9
ne 59 45
ukupno 1308 99,5
Ukupno 1314 100,0

Inferencijalna statistika

Multidimenzionalno skaliranje po ajtemima upitnika zadovoljstva korisnika usluga
SluZbe opste medicine i medicine rada

Prikaz broja jedinica posmatranja ukljuéenih u analizu u odnosu na ukupan broj(a)
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Jedinice posmatranja
Ukljuéeni Ukupno
N % N %
1231 93,7% 1314 100,0%

a. Primenjen Hi-kvadrat izmedu setova frekvenci.

Model opcija

Model . . . . . . ... .. Euklid
Algoritamske opcije

Kriterijum konvergencije . . . . . ,00100
Minimalni S-stres . . . . . .. ,00500

Neskalirani podaci po redovima

1 2 3 4 5
1 ,000
2 4,547 ,000
3 4,456 2,320 ,000
4 4,673 2,951 2,502 ,000
5 5,242 3,699 3,477 3,398 ,000
6 9,097 7,868 7,334 7,966 8,777
7 6,085 4,596 4,658 4,991 5,490
8 5,795 4,410 4,117 4,402 5,048
9 7,087 5,980 5,740 5,815 6,277
10 5,000 3,476 2,989 3,409 4,185
11 8,706 7,247 7,071 7,389 7,962
12 6,657 5,375 5,276 5,457 6,176
13 9,299 8,014 7,519 8,136 8,979
14 9,434 7,939 7,506 8,083 9,006
6 7 8 9 10
6 ,000
7 9,669 ,000
8 8,671 5,906 ,000
9 10,570 7,334 6,488 ,000
10 7,933 4,919 4,417 5,996 ,000
11 11,266 8,233 8,207 9,939 7,392
12 10,163 6,288 6,336 7,474 5,708
13 10,153 9,784 9,002 11,039 7,913
14 9,807 10,004 8,961 11,253 7,928
11 12 13 14
11 ,000

12 9,025 ,000
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13 11,970 12,214 ,000
14 12,118 13,168 7,136 ,000

Istorija iteracija za dvodimenzionalnu soluciju (u kvadratima distanci)

Primenjena je Young-ova S-stres formula

Iteracija S-stres PoboljSanje
1 ,25620
2 ,17979 ,07641
3 ,15967 ,02013
4 ,14955 ,01012
5 ,14300 ,00655
6 ,13928 ,00372
7 ,13743 ,00184
8 ,13582 ,00162
9 ,13437 ,00145
10 ,13309 ,00127
11 ,13233 ,00077

Iteracije zaustavljene zato Sto je S-stres poboljSan do uslova da je manji od 0.001000.

Stres i kvadrat korelacije (RSQ) u distancama

RSQ vrednost nam govori 0 objaSnjenju varijanse dispariteta distanci u particijama (reda, matrice
ili unutar podataka) koje su izracunate na osnovu njihovih korenspondirajuéih distanci. Stres nivo
je dobijen Kruskal-ovom stres formulom.

Za matriks

Stres = 0,17907 RSQ = 0,90904
Konfiguracija je odredena u 2 dimenzije.

Stimulusi koordinata

Dimenzija
Stimulus Stimulus 1 2
Broj Naziv
1 p6 ,0807 ,0466
2 p8 ,2036 ,1674
3 p9 ,1525 -,0082
4 p10 ,2036 ,1673
5 pll ,0327 ,0744
6 pl2 -1,1925 -1,8024
7 pl3 ,0844 ,2365
8 pl4a ,0276 ,0629
9 p15 1,4102 -,9355
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10
11
12
13
14

pl6
pl8
p19
pl7
p20

Optimalno skalirani podaci (dispariteti)

O©CoO~NOOOITAWNPE

e
ARWNROOONO®

11
12
13
14

,2023
1,8654
1,5553

-2,2834
-2,3424

1

,000
,165
,165
,165
,165
2,408
1,349
1,349
1,708
,165
2,408
1,708
2,448
2,448

,000
2,448
2,408
2,825
2,408
4,244
2,825
2,824
2,467

11

,000
2,408
4,244
4,244

,1506
1,3780
-,8618

,8020

,5221

2

,000
,138
,138
,165
2,408
,165
,165
1,349
,138
1,867
1,349
2,408
2,408

,000
1,349
1,867

,165
2,408
1,708
2,448
2,467

12
,000

4,244
4,244

,000
,138
,146
1,867
,165
,165
1,349
,138
1,708
1,349
2,408
2,408

,000
1,708

,165
2,408
1,708
2,408
2,408

13

,000
1,708

,000
,138
2,408
,165
,165
1,349
,138
1,867
1,349
2,408
2,408

,000
1,349
2,467
1,867
4,054
4,054

14

,000

30 0d 108

,000
2,408
1,349

,165
1,708

,165
2,408
1,708
2,408
2,408

10

,000
1,867
1,349
2,408
2,408
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Studentov T-test za nezavisne uzorke

Dskriptivni statistici zadovoljstva korisnika usluga SluZzbe opSte medicine u DZ Valjevo
Godina anketiranja N Xsred SD SExsred

i . 2008 720 4,3583 ,96356 ,03591

Kako ste zadovoljni svojim lekarom?
2007 588 4,2143 1,15936 ,04781
720 4,3042 274 2
Kako ste zadovoljni medicinskim sestrama u sluzbi? 2008 0 430 98 /0366
2007 588 4,2126 1,08295 ,04466

t-test jednakosti srednjih vrednosti

95% interval poverenja

za dif
t df XS':# 8 oegif gornja donja
Kako ste zadovoljni svojim lekarom? 2,454 1306 ,014 ,14405 ,05870 ,02889 ,25920
Kako ste zadovoljni medicinskim 1,601 1306 ,110 09158 05720 -,02062 20379

sestrama u sluzbi?
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Multinominalna regresija za ishode obelezja "Kako ste zadovoljni svojim

lekarom?"

Broj jedinica posmatranja ukljuéenih u analizu u odnosu na ukupan broj po ajtemima dobijenog modela

Kako ste zadovoljni svojim lekarom?

da li Vam lekar posveéuje dovoljno paznje?

Da li dugo ¢ekate na prijem u ordinaciju?

Da li ste nekada imali ose¢aj da Vas$ lekar nije
ozbiljno shvatio Vas problem?

Da li ste zadovoljni ljubazno$¢u medicinskih sestara?

Imate li stalnog lekara?

Ukljuéeno
Ukupno

veoma nezadovoljan, nezadovoljan,
neopredeljen

zadovoljan
veoma zadovoljan
da

ne i neopredeljeni
da

idaine

ne

ne

da

ne seéam se

da
idaine
ne

da, imam

da, ali ponekad idem i kod drugog

ne, nemam

N

134

453
700
1215
72
281

332
674
1064

104
119
1103

126
58
1178

55

54
1287
1314

%
10,4%

35,2%
54,4%
94,4%
5,6%
21,8%
25,8%
52,4%
82,7%
8,1%
9,2%
85,7%
9,8%
4,5%
91,5%
4,3%

4,2%
100,0%
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Kako ste zadovoljni
svojim lekarom? (a)

veoma nezadovoljan,
nezadovoljan,
neopredeljen

zadovoljan

konstanta

[p10
rekodirano=1]

[p10
rekodirano=2]

[p12=1]
[p12=2]
[p12=3]
[p15=1]
[p15=2]

[p15=3]

[p19=1]

[p19=2]
[p19=3]
[p6=1]
[p6=2]
[p6=3]
konstanta

[p10
rekodirano=1]

[p10
rekodirano=2]

[p12=1]

5,155

2,537

,614

,201

-,959

1,033

3,439

2,148

1,011

-,638

2,571

1,592

1,154

SE

,857

544

,278

,285

,360

,466

416

,495

463

,678

,765

,505

173

Wald df
36,194 1
21,780 1

0

4891 1
495 1

0

7,092 1
4916 1
0

68,280 1
18,853 1
0

4764 1
887 1

0

11,309 1
9928 1
0

4429 1

,000

,000

,027

482

,008

027

,000

,000

,029

,346

,001

,002

,000

“odds
ratio”

,079

1,848

1,222

,383

2,808

,032

117

,364

,528

,204

3,171

34 0d 108

95% interval
poverenja za “odds
ratio”

donja gornja

027 230
1,072 3,184
699 2,138
189 776
1,127 6,996
014 073
044 308
147 902
140 1,994
076 548
2,257 4,455
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[p12=2]
[p12=3]
[p15=1]
[p15=2]
[p15=3]
[p19=1]
[p19=2]
[p19=3]
[p6=1]

[p6=2]

[p6=3]

1,187 ,157 57,484 1 ,000 3,278 2,412 4,456
0 0
-,964 236 16,675 1 ,000 ,381 ,240 ,606
,264 363 527 1 ,468 1,302 ,639 2,655
0 0
-827 444 3476 1 ,062 437 ,183 1,043
-,342 494 479 1,489 ,710 ,270 1,871
0 0
-525 345 2312 1 128 ,591 ,300 1,164
,354 497 507 1 477 1,424 ,538 3,771
0 0

a. Referentna kategorija je: veoma zadovoljan.

Opservirani

veoma nezadovoljan,
nezadovoljan, neopredeljen

zadovoljan
veoma zadovoljan
Ukupno %

veoma nezadovoljan,
nezadovoljan, neopredeljen

45

23
8
5,9%

klasifikovani
sadovolian veoma % tacno
! zadovoljan klasifikovanih
40 49 33,6%
149 281 32,9%
66 626 89,4%
19,8% 74,3% 63,7%

Multinominalna regresija za ishode obelezja ""Kako ste zadovoljni sestrom?"'

Broj jedinica posmatranja ukljuéenih u analizu u odnosu na ukupan broj po ajtemima dobijenog modela

Kako ste zadovoljni medicinskim sestrama?

N %
veoma nez_ad(_)voljnl, nezadovoljni i 172 13.6%
neopredeljeni
zadovoljni 444  35,0%

veoma zadovoljni 652 51,4%
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Gde dobijate savete o zdravom na¢inu Zivota od

medicinske sestre?

Da li ste zadovoljni ljubazno$¢ medicinskih

sestara?

Ukljuéeno
Ukupno

Kako ste zadovoljni
medicinskim sestrama?(a)

konstanta

[p18=1]

[p18=2]

[p18=3]
veoma nezadovoljni,
nezadovoljni i neopredeljeni [p18=4]

[p18=5]
[p19=1]
[p19=2]
[p19=3]
zadovoljni konstanta
[p18=1]
[p18=2]

[p18=3]

3,636

-,356
1,309

2,342

-, 714

5,321

- 457

,576
-,831

-,949

1,089

SE

,632

434

,389

,602

,692

1955

,652

,800
,295

,260

,312

na Salteru

u ambulanti za intervenciju

u savetovaliStu

u ¢ekaonici

ne dobijam savete

da
idaine

ne

Wald

33,121

674

11,297

15,122

1,064

91,966

491

,517
7,943

13,291

12,179

df

,000

412

,001

,000

,302

,000

,483

472
,005

,000

,000

“odds

ratio%o

,700

270

,096

490

,005

,633

,436

,387

,337

36 od 108
205 16,2%
778 61,4%
131 10,3%

38  30%
116 9,1%

1086  85,6%

125
57

9,9%
4,5%

1268 100,0%

1314

95% interval pover
za “odds ratio”

enja

donja gornja
,299 1,639
,126 579
,030 ,313
,126 1,901
,002 ,014
177 2,271
244 776
,233 ,645
,183 ,620
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[p18=4]
[p18=5]
[p19=1]
[p19=2]

[p19=3]
a. Referentna kategorija: veoma zadovoljni.

opservirani

-,916 ,456
0
-, 147 768

1,678 ,860
0

2008.godine

4,030

,037

3,808

veoma nezadovoljni,

nezadovoljni i neopredeljeni

veoma nezadovoljni,
nezadovoljni i neopredeljeni

zadovoljni
veoma zadovoljni
Ukupno %

Sluzba pedijatrije

128

32
12

13,6%

37 od 108
1 ,045 ,400 ,164 ,979
0
1 ,848 ,864 ,192 3,888
1 ,051 5,356 ,993 28,904
0
klasifikovani
zadovoljni veoma °/_o_taéno .
zadovoljni klasifikovanih
9 35 74,4%
44 368 9,9%
24 616 94,5%
6,1% 80,4% 62,1%

Deskriptivni statistici po obelezjima zadovoljstva korisnika uslugama

Sluzbe pedijatrije

Deskriptivni statistici za numeri¢ka obeleZja

Starost (godine)
Zavrsena Skola

Materijalni poloZaj porodice

Starost deteta (godine)

Kako ste zadovoljni pedijatrom VaSeg deteta?

N  Xsred SD

226 34,3805 6,83627
255 2,96 717
256 3,55 ,690
291 19,1478 5,55556
291 4,1718 ,86584

Kako ste zadovoljni medicinskim sestrama u sluzbi? 291 4,2371 ,78045
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N
Validni Nedostajué¢i Mod

N P NN

Pol 268 23
Koliko imate dece? 255 36
Da li VaSe dete ima stalnog pedijatra? 291
Koliko puta je VaSe dete posetilo pedijatra u poslednjih 12 meseci? 291
Da li mislite da pedijatara posveéuje dovoljno vremena VaSem detetu
- 291 0 1

prilikom posete?
Da li Vam pedijatar daje dovoljno informacija o stanju zdravlja i nezi VaSeg

291 0 1
deteta?
Da li mislite da dugo ¢ekate na prijem u ordinaciju? 291 0 2
Kada Vam je hitno potreban, do pedijatra moZete doci: 291 0 1
Da li ste nekada imali oseé¢aj da pedijatar nije ozbiljno shvatio problem Va3eg

291 0 1
deteta?
Gde dobijate savete o zdravom naéinu Zivota od medicinske sestre? 291 0 1
Da li ste zadovoljni ljubazno$¢u medicinskih sestara? 291 0 1

Tablice uéestalosti

Pol
f %
muskarci 103 35,4

zene 165 56,7

Ukupno 268 92,1
Ukupno 291 100,0

Koliko imate dece?

f %
1 110 37,8
2 121 416
3 24 8,2

Ukupno 255 87,6
Ukupno 291 100,0

Da li Va3e dete ima stalnog pedijatra?

f %
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da, ima 229 78,7

da, ali ponekad ide i kod drugog 48 16,5
Ukupno 291 100,0

Koliko puta je VaSe dete posetilo pedijatra u poslednjih 12 meseci?

f %
do dva puta 79 271
od 3-5 puta 143 49,1
6 puta i vise 69 23,7
Ukupno 291 100,0

Da li mislite da pedijatara posveéuje dovoljno vremena Vasem detetu prilikom posete?

f %
da 260 89,3
idaine 24 8,2
ne 7 2,4
Ukupno 291 100,0

Da li Vam pedijatar daje dovoljno informacija o stanju zdravlja i nezi VaSeg deteta?

f %
da 252 86,6
idaine 35 12,0
ne 4 14
Ukupno 291 100,0

Da li mislite da dugo ¢ekate na prijem u ordinaciju?

f %
da 60 20,6
idaine 122 41,9
ne 109 37,5

Ukupno 291 100,0
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Kada VVam je hitno potreban, do pedijatra moZete doéi:

f %
istog dana 248 85,2
sutradan 39 13,4
nakon dva ili vise dana 4 14
Ukupno 291 100,0

Da li ste nekada imali ose¢aj da pedijatar nije ozbiljno shvatio problem VaSeg deteta?

f %
ne 236 81,1
da 16 55
ne seéam se 39 13,4
Ukupno 291 100,0

Gde dobijate savete o zdravom nacinu Zivota od medicinske sestre?

f %
na Salteru 143 49,1
u ambulanti za intervenciju 88 30,2
u savetovalistu 36 12,4
u ¢ekaonici 24 8,2
Ukupno 291 100,0

Da li ste zadovoljni ljubazno$¢u medicinskih sestara?

f %
da 242 83,2
idaine 41 14,1
ne 8 2,7

Ukupno 291 100,0
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Inferencijalna statistika
Studentov t-test za nezavisne uzorke

41 od 108

Dskriptivni statistici zadovoljstva korisnika odeljenja pedijatrije u DZ Valjevo

Kako ste zadovoljni pedijatrom Vaseg deteta?

Kako ste zadovoljni medicinskim sestrama u sluzbi?

Kako ste zadovoljni pedijatrom Vaseg
deteta?

Kako ste zadovoljni medicinskim sestrama
u sluzbi?

Godina anketiranja N Xsred  SD SExsred
2008 292 4,1712 86441  ,05059
2007 286 3,7972 1,03659  ,06129
2008 292 42363 ,77923  ,04560
2007 287 3,8885 ,78987  ,04662

Studentov t-test za nezavisne uzorke

95% interval poverenja za

dif
Xsredza SEza . .
df dif dif gornja donja
576 ,000 ,37403  ,07932 ,21823 ,52983
577 ,000 ,34780  ,06521 ,21972 47588

Multinominalna logisti¢ka regresija ishodnih varijabli za ajtem ""Kako ste

zadovoljni radom pedijatra?**

Prikaz jedinica posmatranja ukljuéenih u analizu u odnosu na ukupan broj jedinica posmatranja po
obelezjima modela

Zadovoljstvo pedijatrom rekodirano

Materijalni polozaj porodice

Da li Va3e dete ima stalnog pedijatra?

N %
veoma nez_adovoljan, ) 98  19,1%
nezadovoljan,neopredeljen
zadovoljan 262  51,0%
veoma zadovoljan 154 30,0%
veoma lo$ 9 1,8%
103 25 4,9%
osrednji 221  43,0%
dobar 220 42,8%
veoma dobar 39 7,6%
da, ima 319 62,1%
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Da li Vam pedijatar daje dovoljno informacija o

stanju zdravlja i nezi VaSeg deteta?

da, ali ponekad ide i kod drugog

ne, nema

da

idaine

ne

da

Da li mislite da dugo ¢ekate na prijem u ordinaciju?

idaine

ne

istog dana

Kada Vam je hitno potreban, do pedijatra mozete

doéi:

Da li ste nekada imali ose¢aj da pedijatar nije
ozbiljno shvatio problem Vaseg deteta?

Da li ste zadovoljni ljubazno3éu medicinskih

sestara?

Ukljuéeni
Ukupno

Zadovoljstvo pedijatrom
rekodirano(a)

veoma nezadovoljan,
nezadovoljan, neopredeljen

konstanta
[mp=1]
[mp=2]
[mp=3]
[mp=4]
[mp=5]

[p7=1]

B

3,751
873

, 756
-,268
-,678
0

1,671

sutradan

nakon dva ili viSe dana

ne

da

ne seéam se

da

idaine

ne

SE Wald df

1,687
1,221
,831
,561

973

1555

4,946
511
826
228

1,401

9,078

1

1

1

,026
475
,363
,633

237

,003

“odds
ratio”

2,393
2,129
,765

,508

,188

42 od 108
138 26,8%
57 11,1%
394 76,7%
101 19,6%
19 37%
146 28,4%
221 43,0%
147 28,6%
437 85,0%
66 12,8%
11 21%
366 71,2%
64 125%
84  16,3%
392 76,3%
100  19,5%
2 43%
514 100,0%
583

95% interval poverenja
za “odds ratio”

donja

219
417
,255

,165

,063

gornja

26,206
10,862
2,296

1,560

,558
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zadovoljan

[p7=2]

[p7=3]

[p10=1]
[p10=2]
[p10=3]
[p11=1]
[p11=2]
[p11=3]
[p12=1]
[p12=2]
[p12=3]
[p13=1]
[p13=2]
[p13=3]

[p16=1]

[p16=2]

[p16=3]

B
konstanta
[mp=1]
[mp=2]

1,30&5 602 4,724
0
122 743 027
2,208 ,874 6,380
0
1,406 455 9,525
1,050 ,432 5,894
0
2,164 1,188 3,316
-977 1,254 607
0
-399 458 758
2,214 766 8,361
0
2,206 761 8,349
1’064 833 1,632
0
B SE Wald df
269 1638 027 1

1,099 1,084 1,028 1

1,192

728 2,686 1

,030

,869

,012

,002

,015

,069

,436

,384

,004

,004

,201

p
,870
311

,101

270

1,130

9,098

4,078

2,858

,115

,376

671

9,155

111

,345

“odds
ratio”

3,002

3,295

43 od 108

95% interval
poverenja za
“odds ratio”

,083

,263

1,640

1,670

1,224

,011

,032

274

2,041

,025

,068

donja gornja

,358 25,139

,7192 13,713

879

4,849

50,471

9,959

6,670

1,179

4,398

1,646

41,072

,493

1,765
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[mp=3]
[mp=4]
[mp=5]
[p7=1]

[P7=2]

[P7=3]

[p10=1]
[p10=2]
[p10=3]
[p11=1]
[p11=2]
[p11=3]
[p12=1]
[p12=2]
[p12=3]
[p13=1]
[p13=2]
[p13=3]
[p16=1]
[p16=2]
[p16=3]

,883 461 3,674
,938 ,453 4,280

0
-1,035 ,468 4,893

-699 513 1,860

1,293 ,721 3,211

2,877 ,849 11,491

,886 ,318 7,788

1,077 260 17,122

-1,440 1,121 1,650

-1,018 1,175 750

-457 330 1,909

846,705 1,438
0

-166 ,794 044

,361 ,852 179
0

a. Referentna kategorija: veoma zadovoljan.

opservirani

veoma nezadovoljan,
nezadovoljan,
neopredeljen

,055 2,419 980
,039 2,555 1,051
,027 ,355 142
173 497 182
,073 3,642 886
,001 17,758 3,365
,005 2,426 1,302
,000 2,935 1,762
,199 237,026
387 ,361  ,036
,167 ,633 331
,230 2,330 ,585
,835 847 179
672 1,435 270
klasifikovani
. veoma
zadovoljan .
zadovoljan

44 od 108

5,969

6,215

,889

1,358

14,976

93,708

4,520

4,887

2,132

3,617

1,211

9,280

4,017

7,622

taéno
klasifikovani
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veoma nezadovoljan,
nezadovoljan,neopredeljen

zadovoljan
veoma zadovoljan
Ukupno %

37 54

21 197

4 72
12,1% 62,8%

45o0d 108
7 37,8%
44 75,2%
78 50,6%
25,1% 60,7%

Multinominalna logisti¢ka regresija za ishode obelezja ""Kako ste zadovoljni

pedijatrijskom sestrom?"*

Jedinice posmatranja ukljuéene u model u odnosu na ukupan broj jedinica posmatranja po obelezjima

Zadovoljstvo pedijatrijskom sestrom rekodirano

Da li VVa3e dete ima stalnog pedijatra?

Da li mislite da dugo ¢ekate na prijem u
ordinaciju?

Gde dobijate savete o zdravom na¢inu Zivota od
medicinske sestre?

Da li ste zadovoljni ljubazno3éu medicinskih
sestara?

Ukljuéeno

Ukupno

Zadovoljstvo pedijatrijskom
sestrom rekodirano(a)

modela

veoma nezadovoljan,
nezadovoljan,neopredeljen

zadovoljan
veoma zadovoljan

da, ima

da, ali ponekad ide i kod drugog

ne, nema
da

idaine

ne

na Salteru

u ambulanti za intervenciju
u savetovaliStu

u éekaonici

ne dobijam savete

da

idaine

ne

108

275
177
355

145
60
157

247
156
190

156
105
35
74
427

108

25
560
583

%

19,3%

49,1%
31,6%
63,4%
25,9%
10,7%
28,0%
44,1%
27,9%
33,9%
27,9%
18,8%

6,3%
13,2%
76,3%
19,3%

4,5%
100,0%

95% interval poverenja
za “odds ratio”
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veoma nezadovoljan,
nezadovoljan,neopredeljen

zadovoljan

konstanta

[p7=1]

[p7=2]
[p7=3]
[p11=1]
[p11=2]
[p11=3]

[p15=1]

[p15=2]

[p15=3]

[p15=4]

[p15=5]

[p16=1]

[p16=2]
[p16=3]

konstanta

[p7=1]

[P7=2]
[p7=3]
[p11=1]
[p11=2]
[p11=3]

[p15=1]

[p15=2]

[p15=3]

[p15=4]

[p15=5]

[p16=1]

B

4,012

1,814;
-,605
0
1,308
1,190
0

-579
1,232
1,656

1,245

0

4,427

345
0
4,247

1,871
-,938
0
,689
,705
-,862
1,466

1,472

1,333

1,715

2008.godine

SE Wald df

1,371

,646

,684

479

,445

736

744

784

,930

1,085

1,219

1,296

,512

,550

,290

,248

,654

,653

,666

,755

1,080

8,565

7,871

,781

7,470

7,149

,617

2,743

4,468

1,790

16,655

,080

10,741

13,375

2,907

5,648

8,081

1,739

5,040

4,884

3,117

2,521

p

,003

,005

377

,006

,008

432

,098

,035

,181

,000

777

,001

,000

,088

,017

,004

,187

,025

,027

,077

112

“odds
ratio”

,163

,546

3,700

3,289

,561

,292

191

,288

,012

1,412

,154

,391

1,991

2,023

422

,231

229

,264

,180

46 od 108
donja gornja
,046 ,579
,143 2,088
1,448 9,457
1,374 7,871
,132 2,374
,068 1,254
,041 ,887
,047 1,783
,001 ,100
,130 15,392
,056 /420
,133 1,151
1,128 3,513
1,245 3,288
117 1,521
,064 ,830
,062 847
,060 1,158
,022 1,495
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[p16=2] 196 1233 025 1 874 1,216
[p16=3] 0 . .0
a. Referentna kategorija: veoma zadovoljan.

klasifikovani
opservirani veoma nezadovoljan,
g . veoma
nezadovoljan, zadovoljan :
. zadovoljan
neopredeljen
veoma nez_adovoljan, _ 82 29 4
nezadovoljan,neopredeljen
zadovoljan 44 153 78
veoma zadovoljan 4 54 119

Ukupno % 23,2% 40,9% 35

,9%

47 od 108

,108 13,633

% ta¢no
klasifikovanih

75,9%

55,6%
67,2%
63,2%
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Sluzba stomatologije

48 od 108

Deskriptivni statistici obelezja zadovoljstva korisnika uslugama Sluzbe

stomatologije

Deskriptivni statistici za numeri¢ka obelezja

N
Starost (godine) 131
Zavrsena skola 131
Materijalni poloZaj porodice 131
Kako ste zadovoljni svojim stomatologom? 131

Kako ste zadovoljni stomatoloSkim sestrama u sluzbi? 131

Pol

Braéno stanje

Imate li stalnog stomatologa?

Koliko puta ste posetili stomatologa u poslednjih 12 meseci?

Da li Vam se dopada Vas$ stomatolog?

Da li mislite da je Va3 stomatolog stru¢an?

Da li Vam Vas$ stomatolog posveéuje dovoljno vremena?

Kada Vam je hitno potreban, do VaSeg stomatologa moZete doéi:

Da li mislite da od VaSeg stomatologa dobijate dovoljno informacija o
stanju Vasih usta i zuba?

Da li mislite da dugo ¢ekate na prijem u ordinaciju Va3eg stomatologa?
Gde dobijate savete 0 nezi usta i zuba od stomatoloSke sestre?
Da li ste zadovolji ljubazno3éu stomatolodkih sestara u sluzbi?

Xsred

35,3588
2,98
3,63

4,3359
4,2748

SD

15,29508

,690
871

,87364
,81386

N

Mod

Validni Nedostajuéi Validni

131
131
131
131
131
131
131
131

131

131
131
131

0

O O O O o o o

L R R = =R S

w
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Tablice ucdestalosti

Pol

f %
muskarci 63 48,1

Zene 68 51,9
Ukupno 131 100,0

Braéno stanje
f %

neoZenjen/neudata 54 41,2

oZenjen/udata 63 48,1
razveden-a 7 53
udovac/udovica 7 53
Ukupno 131 100,0

Imate li stalnog stomatologa?
f %
da, imam 63 48,1
da, ali ponekad idem i kod drugog 38 29,0

ne, nemam 30 229

Ukupno 131 100,0

Koliko puta ste posetili stomatologa u poslednjih 12 meseci?
f %

do dva puta 66 50,4

od 3-5 puta 35 26,7

6 puta i vise 30 22,9

49 od 108
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Ukupno 131 100,0

Da li Vam se dopada Va¢ stomatolog?

f %
da 115 87,8
idaine 15 11,5
ne 1 ,8
Ukupno 131 100,0

Da li mislite da je Va3 stomatolog stru¢an?

f %
da 120 91,6
idaine 10 7,6
ne 1 .8
Ukupno 131 100,0

Da li Vam Va3 stomatolog posvecuje dovoljno vremena?

f %
da 113 86,3
idaine 16 12,2
ne 2 15
Ukupno 131 100,0

Kada Vam je hitno potreban, do VaSeg stomatologa moZete doéi:

f %
istog dana 85 64,9
sutradan 28 214
nakon dva ili viSe dana 18 13,7
Ukupno 131 100,0

Da li mislite da od VaSeg stomatologa dobijate dovoljno informacija o stanju Vasih usta i zuba?

f %
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da
idaine
ne

Ukupno

2008.godine

37
23

71
131

Da li mislite da dugo ¢ekate na prijem u ordinaciju VaSeg stomatologa?

f %
da 66 50,4
idaine 40 30,5
ne 25 191
Ukupno 131 100,0
Gde dobijate savete 0 nezi usta i zuba od stomatoloSke sestre?
f %
na Salteru 4 3,1
u ambulanti za intervenciju 73 55,7
u savetovalistu 52 39,7
u ¢ekaonici 2 15
Ukupno 131 100,0
Da li ste zadovolji ljubazno$¢u stomatoloskih sestara u sluzbi?
f %
da 120 91,6
idaine 6 4,6
ne 5 3,8
Ukupno 131 100,0

Inferencijalna statistika

MANOVA Il way

Faktori izmedu subjekata

51 od 108

28,2
17,6

54,2
100,0

Naziv faktorskih nivoa N
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Godina anketiranja

Da li ste zadovoljni ljubazno$éu stomatoloskih sestara u sluzbi? ,

2008
2007
da
idaine

ne

52 od 108

131
136
234

25

Deskriptivni statistici zadovoljstva stomatologom i stomatoloSkom sestrom u 2007/2008 u zavisnosti od

Kako ste zadovoljni svojim
stomatologom?

Kako ste zadovoljni
stomatoloskim sestrama u
sluzbi?

ljubaznosti sestara

Godina
anketiranja

2008

2007

Ukupno

2008

2007

Da li ste zadovoljni ljubazno$éu
stomatoloskih sestara u sluzbi?

da
idaine
ne
Ukupno
da
idaine
ne
Ukupno
da
idaine
ne

Ukupno
da

idaine
ne
Ukupno
da
idaine
ne

Ukupno

Xsred SD

4,4417 69567
4,0000 ,89443
2,2000 1,78885
4,3359 ,87364
4,1579 1,08554
3,9474 70504
3,0000 1,73205
4,1029 1,06305
4,3034 ,91590
3,9600 ,73485

2,5000 1,69031
4,2172 97987
4,4583 ,50035

3,0000 ,00000
1,4000 54772
4,2748 ,81386
4,4123 72639
4,0526 ,84811
3,0000 ,00000

4,3309 ,77033

120

131
114

19

136

234

25

267
120

131
114

19

136



Zadovoljstvo korisnika i zaposlenih DZ Valjevo 2008.godine
Zavrsni izvestaj

da

i dai
Ukupno idaine

ne

Ukupno |

53 0d 108
4,4359 61991 234
3,8000 ,86603 25
2,0000 ,92582 8
4,3034 ,79099 267

Parametri multivarijantnog testiranja MANOVA sa dva faktora: faktori- godina anketiranja, ljubaznost
sestara, zavisna varijabla: zadovoljstvo sestrom i lekarom(b)

Efekat Vrednost F Hyp df

Odsetak Wilks-ova 147 754494 2,000
lambda

Godina anketiranja Wilks-ova 914 12231 2,000
lambda

Ljubaznost sestara Wilks-ova 676 28,156 4,000
lambda

(_Bodma anketiranja * Wilks-ova 011 6173 4,000

ljubaznost sestara lambda

a. Preracunato na greSku alfa = ,05

b. Dizajn: odse¢ak+godanket+ljubaznost sestara +godanket * ljubaznost sestara

Er df

260,000

260,000

520,000

520,000

p

,000

,000

,000

,000

snaga
analize(a)

1,000
,996
1,000

,988

Testiranje pojedinaénih efekata na svaku zavisnu promenljivu, parametri MANOVA sa dva faktora:
faktori- godina anketiranja, ljubaznost sestara, zavisna varijabla: zadovoljstvo sestrom i lekarom

Zavisna varijabla

Kako ste zadovoljni svojim

stomatologom?
Odsecéak g

Kako ste zadovoljni stomatoloskim
sestrama u sluzbi?

Kako ste zadovoljni svojim

. N stomatologom?
Godina anketiranja g

Kako ste zadovoljni stomatoloskim
sestrama u sluzbi?

df

1

1

1

=

p

720,726,000

1352,336 ,000

,328 568

22,245 ,000

snaga(a)

1,000

1,000

,088

,997
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Ljubaznost sestara

Godina anketiranja *
ljubaznost sestara

Kako ste zadovoljni svojim
stomatologom?

Kako ste zadovoljni stomatoloskim

sestrama u sluzbi?

Kako ste zadovoljni svojim
stomatologom?

Kako ste zadovoljni stomatoloSkim

sestrama u sluzbi?

a. preracunato na greSku alfa =,05

13,057

60,816

1,349

12,065

54 od

,000

,000

,261

,000

Da li ste zadovoljni ljubazno$¢u stomatoloskih sestara u sluzbi?

(1) Da li ste (J) Dali ste
_ 3 zadovoljni zadovoljni
Zavisna varijabla  ljubazno3éu ljubazno3éu
stomatoloskih stomatoloskih
sestara u sluzbi? sestara u sluzbi?
idaine
da
ne
Kako ste zadovoljni da
svojim idaine
stomatologom? ne
da
ne
idaine
Kako ste zadovoljni i daine
stomatoloskim da
sestrama u sluzbi? ne
o da
idaine
ne
ne da

Xsred za
dif(1-J)

donja

326
1,700(*)
-,326
1,374(%)
-1,700(%)
-1,374(%)
,909(*)
2,235(*)
-,909(*)
1,326(*)

-2,235(*)

SE

108

,997

1,000

,290

,995

95% interval
poverenja

gornja donja gornja

224
,343
224
401

,343
,401
,153

,234
,153
273

234

442
000
442
002

,000
,002
,000

,000
,000
,000

,000

-,215
875
-,867
409
-2,525
-2,339
540
1,672
-1,278
668

-2,798

donja

,867
2,525
215
2,339

-,875
-,409
1,278

2,798
-,540
1,985

-1,672
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idaine -1,326(*) ,273 ,000 -1,985 -,668
* Srednja vrednost za razliku je znacajna na nivou greske alfa= 0.05.

Grafikoni 21 3

Grafikon 2 Kako ste zadovoljni svojim stomatologom?
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Procunjena srwdnja veednosl "Kako sle zadovol jui svojim
sbomabtologom? ™
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Grafikon 3 Kako ste zadovoljni stomatoloskim sestrama u sluzbi?
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Procvanjena sredinjd veedinogsl "Eako sle zadovoljod

glomalologkim sesbrama u sluzbi?™
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Sluzba ginekologije
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Deskriptivni statistici obelezja zadovoljstva korisnika usluga Sluzbe

ginekologije

Deskriptivni statistici za numeri¢ka obelezja

Starost (godine)

Zavrsena Skola

Materijalni poloZzaj porodice

Kako ste zadovoljni svojim ginekologom?

Kako ste zadovoljni medicinskim sestrama u sluzbi?

58 od 108

N  Xsred Std. Deviation

157
157
157
157
157

37,3694
2,97
3,38

4,0955
3,9236

12,61678
,679

,813
,95932
1,05940

N

Mod

Validni Nedostajuéi Validni

Braé¢no stanje 157
Imate li stalnog ginekologa? 156
Koliko puta ste posetili ginekologa u poslednjih 12 meseci? 157
Da li Vam se dopada Va3 ginekolog? 157
Da li mislite da je Vas ginekolog stru¢an? 157
Da li Vam Vas ginekolog posveéuje dovoljno vremena? 157
Da li Vam daje dovoljno informacija o stanju VaSeg zdravlja? 157
Kada Vam je hitno potreban, do Va3eg ginekologa mozete dog¢i 157
Da li dugo ¢ekate na prijem u ordinaciju? 157
Da li Vas ginekolog uvazava Va3e misljenje u vezi sa terapijom... 157
Da li ste nekada imali ose¢aj da Vas ginekolog nije ozbiljno shvatio Va$ 157
problem?

Da li moZete da razgovarate sa svojim ginekologom o liénim problemima? 157
Gde dobijate savete o zdravom nacinu Zivota od medicinske sestre? 157
Da li ste zadovoljni ljubazno$éu medicinskih sestara? 157

O O O O O O O O +— O

o

o O

N R = T = N U S S SN )

1,00
1,00
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Tablice udestalosti

Braé¢no stanje

f %
neudata 17 108
udata 129 82,2
razveden-a 8 51

udovac/udovica 3 1,9

Ukupno 157 100,0

Imate li stalnog ginekologa?

f %
da, imam 119 758
da, ali ponekad idem i kod drugog 21 134
ne, nemam 16 10,2
Ukupno 156 99,4
Ukupno 157 100,0

Koliko puta ste posetili ginekologa u poslednjih 12 meseci?

f
do dva puta 77
od 3-5 puta 40
6 puta i vise 40
Ukupno 157

Da li Vam se dopada Vas$ ginekolog?

f %
da 134 85,4
idaine 15 9,6
ne 8 51
Ukupno 157 100,0

Da li mislite da je Vas ginekolog stru¢an?

%

49,0
25,5

25,5
100,0

59 0d 108
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da
idaine

Ukupno

2008.godine

f %
148 94,3
9 57
157 100,0

Da li Vam Vas$ ginekolog posveéuje dovoljno vremena?

da
idaine
ne

Ukupno

f %

138

15

157

87,9
9,6

2,5

100,0

Da li Vam daje dovoljno informacija o stanju VaSeg zdravlja?

da
idaine
ne

Ukupno

f

131
16

10
157

%

83,4
10,2
6.4
100,0

Kada Vam je hitno potreban, do Vaseg ginekologa moZete do¢i

istog dana
sutradan

nakon dva ili vise dana

Ukupno

f

106
23

28
157

%

67,5
14,6
17,8
100,0

60 od 108
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Da li dugo ¢ekate na prijem u ordinaciju

f %
da 40 25,5
idaine 59 37,6
ne 58 36,9
Ukupno 157 100,0

Da li Vas ginekolog uvaZzava VaSe misljenje u vezi sa terapijom...

f %
da 133 84,7
idaine 18 11,5
ne 6 3,8
Ukupno 157 100,0

Da li ste nekada imali oseéaj da Vas ginekolog nije ozbiljno shvatio VVa$ problem?

f %
ne 120 76,4
da 18 11,5
ne se¢am se 19 12,1
Ukupno 157 100,0

Da li moZete da razgovarate sa svojim ginekologomo liénim problemima?

f %
da 118 75,2
ne 39 24.8
Ukupno 157 100,0

Gde dobijate savete 0 zdravom nacinu Zivota od medicinske sestre?

f %
na salteru 95 60,5
u ambulanti za intervenciju 49 31,2
u savetovalistu 9 57

u cekaonici 3 19
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ne dobijam savete 1 ,6

Ukupno 157 100,0

Da li ste zadovoljni ljubazno$¢u medicinskih sestara?

f %
da 111 70,7
idaine 31 19,7
ne 15 9,6
Ukupno 157 100,0

Inferenijalna statistika

Studentov t-test za nezavisne uzorke

Dskriptivni statistici zadovoljstva korisnika Sluzbe ginekologije u DZ Valjevo

Godina anketiranja N Xsred SD SExsred

I L 2008 157 4,0955 95932 ,07656
Kako ste zadovoljni svojim ginekologom?
2007 70 4,2143 91514 ,10938
157 2 1 4 4
Kako ste zadovoljni medicinskim sestrama u sluzbi? 2008 57 39236 105940 08455
2007 70 4,2571 94310 11272

Studentov t-test za nezavisne uzorke

Studentov t-test parametri

95% interval
poverenja za dif

t daf p stei(]il a SEdif gornja donja
Kako ste zadovoljni svojim 873 225 383  -11874 13596  -,38666 14917
ginekologom?
Kako ste zadovoljni medicinskim 2264 225 025 -33358 14733 -62390  -,04325

sestrama u sluzbi?
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Specijalisticke sluzbe

Dskriptivni statistici zadovoljstva korisnika internistickom
sluzbom

Deskriptivni statistici za numeri¢ka obelezja

N Xsred SD

L R ST =T T

Starost (godine) 10 64,6000 10,55357
Zavrsena Skola 10 2,50 1,179
Materijalni poloZaj porodice 10 2,70 1,059
Kako ste zadovoljni medicinskim sestrama u sluzbi? 10 4,6000 ,51640
Kako ste zadovoljni lekarom specijalistom? 10 14,5000 ,52705
N Mod
Validni Nedostajuci Validni
Pol 10 0
Braéno stanje 10 0
Imate li stalnog lekara? 10 0
Koliko puta ste posetili ovu sluzbu u poslednjih 12 meseci? 10 0
Posetili ste ovog lekara specijalistu: 10 0
Da li Vam je poseta specijalisti bila zakazana? 10 0
quik_o je proSlo vremena od dana zakazivanja do dana kada Vas je lekar 10 0
primio?
Na prijem u ordinaciju lekara specijaliste ¢ekali ste: 10
Da li mislite da je lekar specijalista stru¢an? 10
Da li mislite da Vam je posvetio dovoljno vremena prilikom posete? 10
Da Ii_ mislite o!a Vam je specijalista dao dovoljno informacija o Vasem 10 0
stanju zdravlja?
Nakon posete lekaru specijalisti: 10

Da li mislite da je sestra struéno obavila svoj posao? 10 0
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Da li ste zadovoljni ljubazno$¢u medicinskih sestara? 10 0 1
Inferencijalna statistika
Mann-Whitney test za nezavisne uzorke
Rangovi
Godina anketiranja N Suma rangova
2008 10 120,00
Kako ste zadovoljni lekarom specijalistom? 2007 10 90.00
Total 20
2008 10 125,00
Kako ste zadovoljni medicinskim sestrama u sluzbi? o407 10 85,00
Total 20
Test statistici
Kako ste zadovoljni lekarom Kako ste zadovoljni medicinskim sestrama u
specijalistom? sluzbi?
Mann-Whitney 35,000 30,000
Wilcoxon W 90,000 85,000
Z -1,371 -1,780
p ,170 ,075

Grupna varijabla: Godina anketiranja



Zadovoljstvo korisnika i zaposlenih DZ Valjevo 2008.godine 65 od 108
Zavrsni izvestaj

Diskusija

sekcija Il

DZ Valjevo - Zadovoljstvo zaposlenih 2008.god.
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Rezultati

Obrazac 3. IZVESTAJ O SPROVEDENOM ISPITIVANJU
ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIH

Ukupan broi Broj zaposlenih prisutnih na 0 irﬁc')i:nih
72 gslenihj poslu Broj podeljenih upitnika FEan’ejnih)
P u toku istraZivanja upi(t:nika

370 315 300 239
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Deskriptivni statistici po ajtemima zadovoljstva zaposlenih

N Xsred SD

Statistik Statistik SExsred Statistik
1. Brojem zaposlenih u Vasoj sluzbi 239 3,09 ,073 1,126
2. Adekvatno$éu opeme za rad u sluzbi 239 3,10 ,073 1,123
3. Vadim radnim prostorom u sluzbi 239 2,99 ,076 1,177
4. Meduljudskim odnosima 239 3,15 ,071 1,095
5. Neposrednom saradnjom sa kolegama 239 3,64 ,060 ,924
6. Raspolozivim vremenom za obavljanje zadatih poslova 239 3,26 ,066 1,028
7. Organizacijom posla 239 3,10 ,072 1,120
8. Meseénom zaradom 239 2,62 ,069 1,070
9. Moguénostima za edukaciju 239 3,01 ,071 1,096
10. Mogucnostima za napredovanje 239 3,00 ,070 1,075
11. Moguénostima izbora sopstvenog naéina rada 238 3,25 ,068 1,052
12. Podrskom pretpostavljenih 239 3,26 ,077 1,187
13. Moguénoséu da iznesete svoje ideje pretpostavljenima 239 3,28 ,077 1,186

14. Dobijanjem informacija o najvaznijim promenama koje se

odnose na Vasu sluzbu 239 3,22 074 1,146

18. Uzimajuéi u obzir sve navedeno, ocenite zadovoljstvo poslom

koji sada obavljate 239 3,29 068 1,055

20. Godine starosti 238 44,0840 54666 8,43349
21. Zavr3ena Skola 239 3,63 ,064 ,995
23. Radni staz (godine) 239 18,92 ,575 8,888
N  Mod

19. Pol 239 2

22. Zanimanje 239 1

15. Da li ste Sesto pod velikim stresom na poslu? 239 1

16. Da li taéno znate kojoj osobi odgovarate za svoj rad? 239 1
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17. Ukoliko biste menjali posao koji sada obavljate: 239

24. Da li trenutno obavljate neku od rukovodecih funkcija? 239

Tabelarni prikazi uéestalosti po nominalnim obelezjima

19. Pol
f %
muskarci 39 16,3

Zene 200 83,7
Ukupno 239 100,0

22. Zanimanje
f %

zdravstveni radnik 214 89,5

zdravstveni saradnik 6 2,5
administrativni radnik 2 8
tehniéki saradnik 17 7,1
Ukupno 239 100,0

15. Da li ste ¢esto pod velikim stresom na poslu?

f %
da 168 70,3
ne 71 29,7
Ukupno 239 100,0

16. Da li ta¢no znate kojoj osobi odgovarate za svoj rad?

f %
da 200 83,7
ne 39 16,3
Ukupno 239 100,0

17. Ukoliko biste menjali posao koji sada obavljate:
f %

ostali biste u drzavnom sektoru zdravstva 95 39,7

68 od 108
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otisli biste u privatni sektor zdravstva 14 5,9
radili biste poslove van zdravstvene zastite 29 12,1

ne biste menjali posao 101 423

Ukupno 239 100,0

24. Da li trenutno obavljate neku od rukovodecih funkcija?

f %
da 15 6,3
ne 224 93,7
Ukupno 239 100,0

69 od 108

Grafi¢ki prikaz procenata po modalitetima nominalnih

obelezja

Grafikon 1
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Da 1i ate éeato pod velikim atresom na poslon?

807

0=

Ao

da ne
Na i sbte desto pod swelikim stresom na posioa?
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Grafikon 4

Ba li tafna rnata kajaij azobhi adgovarate za avaj rade

Lo

ao

40

da ne
Ta 1i Eafno znate kojoj omohi odgovarate za avej rad?
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Grafikon 5

Hknlika bizte menjali pasan kaji sada abavlijate:

svrali bises o oridli biwte w padili kiste  ne bists menjall
di favrnoe seabtorn  privatsg aslbos prowlows wan prusan
adravstva ‘mdravratya =dr 1:;:1.&
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Ukoliko biste menjali posac koji sads obavljate:
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Grafikon 6

na 1i trenntnn obavljate nekon od rokovedesih funkcija™

el

a0

a0

da ne
Ma 1i Eremibno obavljabks neko od rukovadecih funkoija®

Analiza glavnih komponenti
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KMO Bartletov test
KMO koeficijent ,889

Hi kvadrat 2779,119

Bartletov test sferiénosti df 171

p ,000

Komunaliteti
Inicijalni Ekstarhovani

18. Uzimajuéi u obzir sve navedeno, ocenite zadovoljstvo poslom koji sada

obavljate 1,000 663
20. Godine starosti 1,000 ,927
21. Zavr3ena skola 1,000 ,642
23. Radni staz (godine) 1,000 ,918
1. Brojem zaposlenih u Vas$oj sluzbi 1,000 ,463
2. Adekvatnoséu opreme za rad u sluzbi 1,000 ,589
3. VaSim radnim prostorom u sluzbi 1,000 ,508
4. Meduljudskim odnosima 1,000 ,733
5. Neposrednom saradnjom sa kolegama 1,000 771
6. RaspoloZivim vremenom za obavljanje zadatih poslova 1,000 ,490
7. Organizacijom posla 1,000 7129
8. Meseénom zaradom 1,000 ,569
9. Moguénostima za edukaciju 1,000 ,695
10. Moguénostima za napredovanje 1,000 ,707
11. Moguénostima izbora sopstvenog na¢ina rada 1,000 ,625
12. Podrskom pretpostavljenih 1,000 ,743
13. Moguéno$éu da iznesete svoje ideje pretpostavljenima 1,000 ,707
14. Dobijanjem informacija o najvaznijim promenama koje se odnose na Vasu 1.000 627
sluzbu ' ‘

22. Zanimanje 1,000 ,598

Metod ekstrakcije: Analiza glavnih komponenti

Ukupno objasnjena varijansa komponenti



Zadovoljstvo korisnika i zaposlenih DZ Valjevo 2008.godine

Zavrsni izvestaj

Komponenta

© 00 N o 0o B~ W N B

el e e e O e o
© 0O N o U~ W N B O

7,916
2,024
1,486
1,278
940
775
698
525
500
482
415
404
341
275
265
248
185
144
098

Inicijalne vrednosti

41,664
10,652
7,819
6,725
4,947
4,079
3,674
2,764
2,630
2,538
2,184
2,128
1,797
1,448
1,397
1,307
974
,756
,518

41,664
52,315
60,135
66,859
71,806
75,885
79,559
82,323
84,953
87,490
89,675
91,803
93,600
95,048
96,446
97,753
98,726
99,482
100,000

6,837
2,359
2,031
1,478

Rotirane vrednosti

35,982
12,414
10,687

7,777

77 od 108

Ukupno % varijanse kumulativno % Ukupno %o varijanse kumulativho %

35,982
48,395
59,082
66,859
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Komponente

1 2 3 4
18. Uzimajuéi u obzir sve navedeno, ocenite zadovoljstvo poslom koji sada obavljate ,802

20. Godine starosti ,845
21. Zavrsena Skola , 707
23. Radni staZ (godine) ,883
1. Brojem zaposlenih u Vas$oj sluzbi ,623
2. Adekvatnoséu opreme za rad u sluzbi ,654
3. VaSim radnim prostorom u sluzbi ,632
4. Meduljudskim odnosima ,506 ,516
5. Neposrednom saradnjom sa kolegama ,531 ,629
6. RaspoloZivim vremenom za obavljanje zadatih poslova ,692
7. Organizacijom posla ,838
8. Meseénom zaradom ,680
9. Moguénostima za edukaciju ,740
10. Moguénostima za napredovanje ,821
11. Moguénostima izbora sopstvenog na¢ina rada ,790
12. Podrskom pretpostavljenih ,819
13. Moguéno$éu da iznesete svoje ideje pretpostavljenima ,810
14.VDobijanjem informacija o najvaznijim promenama koje se odnose na Vasu 782
sluzbu '
22. Zanimanje ,557
Metod ekstrakcije: Analiza glavnih komponenti
a. Ekstrahovane 4 komponente.
Component

1 2 3 4
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18. Uzimajuéi u obzir sve navedeno, ocenite zadovoljstvo poslom koji sada obavljate
20. Godine starosti

21. Zavr3ena Skola

23. Radni staz (godine)

. Brojem zaposlenih u Vasoj sluzbi

. Adekvatno$éu opreme za rad u sluzbi

. VaSim radnim prostorom u sluzbi

. Meduljudskim odnosima

. Neposrednom saradnjom sa kolegama

. RaspoloZivim vremenom za obavljanje zadatih poslova
. Organizacijom posla

. Meseénom zaradom

© 00 N o 0o A W DN e

. Moguénostima za edukaciju

10. Moguénostima za napredovanje

11. Moguénostima izbora sopstvenog na¢ina rada

12. Podrskom pretpostavljenih

13. Moguéno$éu da iznesete svoje ideje pretpostavljenima

14. Dobijanjem informacija o najvaznijim promenama koje se odnose na Vasu
sluzbu

22. Zanimanje

Metod ekstrakcije: Analiza glavnih komponenti
Metod rotacije: Varimax rotacija sa Kajserovom normalizacijom

Relijabilnost

Faktor 1

677

,557
,748
,693

,647
,748
,635
,811
,822
,731
737
122

, 157

79 0d 108

,819
,843

,960

,947

,783

,759
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Statistici relijabilnosti
Kronbahov alfa koeficijent Broj ajtema
,935 13

Faktor 2

Statistici relijabilnosti
Kronbahov alfa koeficijent Broj ajtema
,790 2

Faktor 3

Statistici relijabilnosti
Kronbahov alfa koeficijent Broj ajtema
,930 2

Faktor 4

Statistici relijabilnosti
Kronbahov alfa koeficijent Broj ajtema
,889 2

Studentov t-test: Testiranje razlike u skorovima glavnih komponenti
po kategorijama binominalnih varijabli:

POL

Grupni deskriptivni statistici
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19. Pol

muskarci

Regresioni faktorski skor 1

zene

muskarci

Regresioni faktorski skor 2

zene

muskarci

Regresioni faktorski skor 3

zene

muskarci

Regresioni faktorski skor 4

Regresioni faktorski skor 1
Regresioni faktorski skor 2
Regresioni faktorski skor 3
Regresioni faktorski skor 4

zene

df p Xsred za dif
235 ,905 -,021260
48,120 ,413  ,14527102
60,101 ,553 ,10529076
45,738 ,014  ,43289629

2008.godine

N

38
199
38
199
38
199
38
199

Xsred

-,01785
,00341
,1219786

SD

1,129933
,976351
,84247624

-,0232924 1,02756280
,0884087 1,23566463

-,0168821
,3634868

,95121451
,84134358

-,0694095 1,01461501

81l od 108

SExsred

,183299

,069212
,13666769
,07284200
,20045127
,06742981
,13648395
,07192415

95% interval poverenja za dif

SE za dif gornja
,177405 -,370767
,17715665 -,20374707
,17727692 -,24396428
,17514804 ,08783536

donja
,328246
,49428912
,45454580
17795721

Da li trenutno obavljate neku od rukovodeéih funkcija?

24. Da li trenutno obavljate neku od

Grupni deskriptivni statistici

rukovode¢ih funkcija?

N

Xsred

SD

SExsred
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Regresioni faktorski
skor 1

Regresioni faktorski
skor 2

Regresioni faktorski
skor 3

Regresioni faktorski
skor 4

da
ne
da
ne
da
ne
da

ne

Regresioni faktorski skor 1

Regresioni faktorski skor 2

Regresioni faktorski skor 3

Regresioni faktorski skor 4

t df p Xsredzadif SE zadif

Da li ste ¢esto pod velikim stresom na poslu?

Regresioni faktorski

15. Da
poslu?

da

Grupni deskriptivni statistici
li ste €esto pod velikim stresom na

14
223
14
223
14
223
14
223

N

166

82

,76196 ,708887

-,04784 ,997359
,0830403 ,91351864
-,0052133 1,00684300
;5022567 ,60979071
-,0315318 1,01211720
,5265014 53189861
-,0330539 1,01386247

od 108

,189458

,066788
,24414813
,06742319
,16297342
,06777638
,14215588
,06789325

95% interval poverenja za dif

gornja donja
2,988 235 ,003 ,809791 271008 ,275875
,320 235 ,749 08825360 ,27604849 -,45559230
1,949 235 ,053 ,53378856 ,27390407 -,00583261 1,07340973
2,045 235 ,042 55955531 ,27368515 ,02036544 1,09874517

Xsred SD

-,21668 ,970786

1,343707
,63209950

SExsred

,075348
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skor 1

Regresioni faktorski
skor 2

Regresioni faktorski
skor 3

Regresioni faktorski
skor 4

ne
da
ne
da
ne
da

ne

Regresioni faktorski skor 1

Regresioni faktorski skor 2

Regresioni faktorski skor 3

Regresioni faktorski skor 4

71 ,50660 ,882238 ,104702
166 -,1640532 1,02582018 ,07961909
71 ,3835610 ,82337507 ,09771664
166 ,0412547 96405641 ,07482529
71 -,0964546 1,08037786 ,12821726
166 ,0348899 1,02113249 ,07925525
71 -,0815735 ,95077465 ,11283619

95% interval poverenja za dif

t df p Xsredzadif SE zadif gornja donja
-5,396 235 ,000 -,723284  ,134045 -,987367 -,459200
-3,981 235 ,000 -,54761414 13754302 -,81858902 -,27663926

,971 235 ,333 13770930 ,14182198 -,14169561 41711421

,821 235 413 11646341 ,14190297 -,16310107 ,39602789

Da li tacno znate kojoj osobi odgovarate za svoj rad?
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Regresioni faktorski
skor 1

Regresioni faktorski
skor 2

Regresioni faktorski
skor 3

Regresioni faktorski
skor 4

Regresioni faktorski skor 1
Regresioni faktorski skor 2
Regresioni faktorski skor 3
Regresioni faktorski skor 4

ANOVA Testiranje razlike u skorovima glavnih komponenti
po kategorijama ajtema "*Ukoliko biste menjali posao koji sada

obavljate..."

16. Da li ta¢no znate kojoj osobi
odgovarate za svoj rad?

da
ne
da
ne
da
ne
da

ne

Grupni deskriptivni statistici

p Xsred za dif

N

198
39
198
39
198
39
198
39

SEdif
,166860
,59535994 ,17121279
-,00261588 ,17556225
-,38573453 ,17374976

84 od 108

SExsred

,069480

,129576
,06854627
,16668926
,07164372
,15539970
,07233220
,13516300

95% interval poverenja za dif
donja
1,165569
,93266798
,34326107
-,04342837

95% Interval poverenja
za Xsred
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Regresioni
faktorski skor 1

Regresioni
faktorski skor 2

Regresioni
faktorski skor 3

Regresioni
faktorski skor 4

N
ostali biste u
drzavnom sektoru 95
zdravstva
otisli biste u privatni 14
sektor zdravstva
radili biste poslove
van zdravstvene 28
zastite
ne biste menjali posao 100
Ukupno 237
ostali biste u
drzavnom sektoru 95
zdravstva
otisli biste u privatni 14
sektor zdravstva
radili biste poslove
van zdravstvene 28
zastite
ne biste menjali posao 100
Ukupno 237
ostali biste u
drzavnom sektoru 95
zdravstva
otisli biste u privatni 14
sektor zdravstva
radili biste poslove
van zdravstvene 28
zastite
ne biste menjali posao 100
Ukupno 237

ostali biste u drzavnom
sektoru zdravstva

otisli biste u privatni
sektor zdravstva

radili biste poslove van
zdravstvene zastite

850d 108

Xsred SD SE donja gornja
-,06900 1,021849  ,104840 -,27716 ,13916
-,30652 777233 207724 -,75528 ,14224
-,33934 ,920130  ,173888 -,69612 ,01745
,20348 ,994952 099495 ,00606 ,40090
,00000  1,000000 ,064957 -,12797 12797
,1123996 ,88352115 ,09064736  -,0675828 ,2923821
7453242 1,17991498 ,31534554 -1,4265869  -,0640616
4565008 1,09109579 ,20619772  -,8795836  -,0334180
,1253860 ,98471343 ,09847134  -,0700025 ,3207745
,0000000 1,00000000 ,06495698  -,1279696 ,1279696
0492653 1,03495711 ,10618436  -,2600968 ,1615663
,1665938 1,12119783 ,29965272  -,4807665 ,8139542
,0798043 ,73454681 ,13881630  -,2050232 ,3646318
,0011336 1,02299535 ,10229953  -,2018508 ,2041181
,0000000 1,00000000 ,06495698  -,1279696 ,1279696
95 ,0438425 ,99818274 ,10241139 1504978 ,2471827
14 7849550 ,70873663 ,18941783 ,3757426 1,1941673
28 0820399 1,01953207 ,19267345 4773731 ,3132934
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ne biste menjali posao 100 1285729 ,99033707 ,09903371 3250772 ,0679315
Ukupno 237 ,0000000 1,00000000 ,06495698 1279696 ,1279696

Testiranje homogenosti varijansi

Levenov statistik dfl df2 p

Regresioni faktorski skor 1 1,074 3 233 ,361
Regresioni faktorski skor 2 1,060 3 233 371
Regresioni faktorski skor 3 1,133 3 233 ,336
Regresioni faktorski skor 4 469 3 233 704
ANOVA
Suma kvadrata df Srednja vrednost kvadrata
izmedu grupa 9,132 3 3,044
Regresioni faktorski skor 1, tar grupa 226,868 233 974
Ukupno 236,000 236
izmedu grupa 16,384 3 5,461
Regresioni faktorski skor 2, tar grupa 219,616 233 943
Ukupno 236,000 236
izmedu grupa , 798 3 ,266
Regresioni faktorski skor 3 |,y tar grupa 235,202 233 1,009
Ukupno 236,000 236
izmedu grupa 10,650 3 3,550
Regresioni faktorski skor 4, tar grupa 225,350 233 967
Ukupno 236,000 236

Post hoc testiranje po Bonferoniju

3,126

5,794

263

3,671

,027

,001

,852

,013
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zavisna
varijabla

Regresioni
faktorski
skor 1

(1) 17. Ukoliko
biste menjali
posao koji sada
obavljate:

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otisli biste u
privatni sektor
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

ne biste menjali
posao

(J) 17. Ukoliko
biste menjali
posao koji sada
obavljate:

otili biste u
privatni sektor
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otili biste u
privatni sektor
zdravstva

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otisli biste u
privatni sektor
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

Xsred za
dif(1-J)

,237523

,270337

-, 272475

-,237523

,032814

-,509998

-,270337

-,032814

-,542812

272475

,509998

,542812

SE

,282485

,212188

,141372

,282485

,322991

,281577

,212188

,322991

,210977

,141372

,281577

,210977

p

1,000

1,000

,331

1,000

1,000

428

1,000

1,000

,064

,331

428

,064

87 od 108

95% interval

poverenja
gornja donja
-,51416 ,98921
-,29429 ,83496
-,64866 ,10371
-,08921 ,51416
-,82666 ,89228
-1,25927 ,23927
-,83496 ,29429
-,89228 ,82666
-1,10422 ,01859
-,10371 ,64866
-,23927 1,25927
-,01859 1,10422
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Regresioni
faktorski
skor 2

Regresioni
faktorski
skor 3

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otisli biste u
privatni sektor
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otisli biste u
privatni sektor
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otisli biste u
privatni sektor
zdravstva

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otisli biste u
privatni sektor
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

otiSli biste u
privatni sektor
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

88 od 108
85772388(*) ,27793355 014 1181503 1,5972975
,56890040(*) ,20876865 042 0133727 1,1244281
-,01298633 ,13909421 1,000 -,3831122 3571396
-B5772388(*) 27793355 014 | coongre 1181503
28882347 31778630 1,000 | 10,0 5567972
-87071020(%) 27703967 011 4 gougncs 1335152
-56890040(*) 20876865 042 ; 1,,5q; 0133727
28882347 31778630 1,000 -,5567972 1,1344442
-58188673(*) 20757714 033 | ;o0 4nc 0295296
01298633 ,13909421 1,000 -,3571396 3831122
,87071020(*) ,27703967 011 1335152 1,6079052
58188673(*) ,20757714 033 0295296 1,1342438
-,21585008 28762747 1,000 -,9812280 5495098
-,12906955 21605020 1,000 -,7039733 4458342
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Regresioni
faktorski
skor 4

otisli biste u
privatni sektor
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otidli biste u
privatni sektor
zdravstva

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otisli biste u
privatni sektor
zdravstva

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otisli biste u
privatni sektor
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

otisli biste u
privatni sektor
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

-,05039890

,21585908

,08678952

,16546018

,12906955

-,08678952

,07867066

,05039890

-,16546018

-,07867066

-,74111253

,12588234

,17241533

,74111253

,14394562

28762747

,32887022

,28670241

,21605020

,32887022

,21481713

,14394562

,28670241

,21481713

,28153860

,21147657

,14089839

,28153860

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,054

1,000

1,000

,054

89 od 108
.4334343 3326365
-5495098 9812280
.7883252 9619042
_5974471 9283675
_4458342 7039733
-9619042 7883252
. 4929519 6502932
.3306365 4334343
-9283675 5974471
.6502932 4929519
14902791 0080540
. 4368510 6886157
-2025114 5473421
-0080540 1,4902791



radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

ne biste menjali
posao

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otiSli biste u
privatni sektor
zdravstva

ne biste menjali
posao

ostali biste u
drzavnom
sektoru
zdravstva

otisli biste u
privatni sektor
zdravstva

radili biste
poslove van
zdravstvene
zastite

,86699487(*)

,91352786(*)

-,12588234

-,86699487(*)

,04653298

-,17241533

-,91352786(*)

-,04653298
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,32190826

,28063312

,21147657

,32190826

,21026960

,14089839

,28063312

,21026960

,046

,008

1,000

,046

1,000

1,000

,008

1,000

90 od 108

,0104057

,1667708

-,6886157

1,7235840

-,5129887

-,5473421

1,6602849

-,6060547

1,7235840

1,6602849

4368510

-,0104057

,6060547

,2025114

-,1667708

,5129887
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Graficki prikazi faktorskih profila za regresione skorove
glavnih komponenti

Grafikon 7
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17. vkeoliko biste menjali posao koji sada obavljate:

Grafikon 8
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17, Ukelike biste menjali posac Koji sada obawljate:
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Grafikon 10
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17. Ukelike biste menjali posac Keji sada obawljate:
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17. Ukelike biste menjali posac Keji sada obawljate:

Logisticka regresija
Ispitivanje povezanosti stresa sa odgovorima po ajtemima zadovoljstva zaposlenih
Jedinice posmatranja ukljuéene u analizu

N %

Ukupno ukljuéeno u analizu 239 100,0
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Kodiranje zavisne varijable za stres

naziv modaliteta Kod
ne 0
da 1

f Kod
(EY Y
da 200 1,000
ne 39 ,000

16. Da li ta¢no znate kojoj osobi odgovarate za svoj rad?

Klasifikovani
Opservirani Prisustvo stresa % ta&no klasifikovanih
ne da ne
ne 24 47 33,8
Prisustvo stresa
da 11 157 93,5
Ukupno % 75,7

a. Tacka preseka je ,500

96 od 108

B S.E. Valdov statistik df p "odds ratio" 95 % interval poverenja za ""odds ratio"

donja
pl2 * p4 -,107 ,036 8,868 1 ,003 ,898 ,837
p16(1) 1,253 ,539 5,394 1 ,020 3,501 1,216
pl18 -1,131 ,266 18,117 1 ,000 323 ,192

Konstanta 5,111 ,880 33,700 1 ,000 165,778

gornja

,964
10,078

1543

Studentov t-test za nezavisne uzorke: Testiranje razlike u opstoj oceni

zadovoljstva zaposlenih 2008/2007. god.

Deskriptivni statistici za opStu ocenu zadovoljstva 2007/2008

Godina
anketiranja

N Xsred SD SExsred
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Uzimajuéi u obzir sve navedeno, ocenite zadovoljstvo
poslom koji sada obavljate?

t df

donja gornja

godine 97 od 108

2007 247 2,96 1,158 ,074
2008 239 3,29 1,055 ,068
parametri testa
Xsre_d 28 o i 95% |r!terval_
dif poverenja za dif
donja gornja donja gornja donja
,001 -,329 101 -,527 -,132

Uzimajuéi u obzir sve navedeno, ocenite

zadovoljstvo poslom koji sada obavljate? 484

-3,273
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Grafikon 11

Provenjena srednja viednoslh "Uzcmajuci u obzir sve navedeno,
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OpSsta medicina i medicina rada

Prvo smo Zeleli da se upoznamo sa skrivenom strukturom podataka u ajtemima
korisnicog upitnika zadovoljstva. Multidimenzionalnim skaliranjem utvrdili smo da su
ajtemi orijentisani u dve dimenzije. Prva dimenzija je zadovoljstvo usredsredenos¢u
lekara i sestre, odnosno davaoca usluga, na pacijenta, dok je druga dimenzija
zadovoljstvo blagovremenoscu pruzenih usluga. Dakle, upitnik je formulisan tako da
obavestava o zadovoljstvu pacijenta orijentisanog na dve dimenzije kvaliteta
zdravstvenih usluga, a to su blagovremenost i usredsredenost na pacijenta. Dobijeni RSQ
indeks nas obavesStava da smo skaliranjem u dve dimenzije objasnili ukupan varijabilitet
na nivou 90.9%. Iz Grafikona 1, vidi se da su opSte ocene zadovoljstva sestrom i lekarom
(pitanja 17 i 20) veoma blizu jedno drugom u koordinatnom sistemu i nalaze se u
gornjem levom kvadrantu, Sto znaci da nas opSte ocene zadovoljstva sestrom i lekarom
podjednako bliZze obavestavaju o blagovremenosti i podjednako manje o usredsredenosti
na pacijenta. Pitanje 12 nas najviSe obaveStava o blagovremenosti, dok nas pitanja 151 19
obavestavaju u najvecoj meri o usredsredenosti na pacijenta. Pitanje broj 18 nas takode
obavestava o usredsredenosti na pacijenta, ali se svojom orijentacijom nalazi (najlosiji
ishod ,,ne dobijam savete* skalira se sa najve¢com ocenom 5) na suprotnom polu
dimenzije usredsredenosti jer se u pitanjima 15 i 19 najbolji ishodi satisfakcije skaliraju
maksimalnom ocenom 5. Drugim re¢ima ako zamislimo ovaj grafikon kao geografsku
kartu gde su pitanjima obelezeni gradovi, rastojanje od gradova 17 i 20 do gradova 15 i
19 su nesto veéa, nego do grada 12. Citav ,,roj* preostalih pitanja u koordinatnom sistemu
pokazuje da su to pitanja u okviru kojih korisnici iskazuju zadovoljstvo obema
dimenzijama kvaliteta u podjednakoj meri. A opet, opSte ocene zadovoljstva lekarom i
sestrama za nas imaju poseban znacaj.

Zato smo testirali hipotezu o postojanju razlike u opstim ocenama lekara i sestre u ovoj u
odnosu na prethodnu godinu i dobili rezultat da u odnosu na proSlu, u 2008. godini
postoji znacajno povecanje opSte ocene zadovoljstva lekarima, ali ne i sestrama u
sluzbama opste medicine i medicine rada.

Objedinjujuci jedinice posmatranja u prosloj i ovoj godini u dva pojedinacna modela
multinominalne regresije postavili smo pitanje ta je potrebno da urade sestre i lekari da
bi imali maksimalne opSte ocene zadovoljstva. Pre toga smo obavili rekodiranje zavisnih
varijabli (opSta ocena zadovoljstva lekarom i sestrom) tako Sto smo ishode veoma
nezadovoljan, nezadovoljan i neopredeljen kodirali oznakom 1, zadovoljan oznakom 2 i
veoma zadovoljan oznakom 3. Pitanje broj 10 rekodirali smo tako Sto smo odgovor DA
oznacili jedinicom, a neopredeljene i odgovor NE oznacili dvojkom.

Nasi rezultati su pokazali da u odnosu na veoma zadovoljne, oni pacijenti ¢ije
zadovoljstvo pripada kategoriji jedinice imaju visoko znac¢ajno manju $ansu da im lekar
posveti dovoljno paznje, znac¢ajno duze ¢ekaju na prijem u ordinaciju, visoko zna¢ajno
manje imaju Sansu da se izjasne da lekar nije ozbiljno shvatio njihov problem, odnosno
znacajno vecu Sansu da se izjasne da lekar njihov problem nije shvatio ozbijlno u odnosu
na odgovor ,,ne se¢am se“. Dalje, u odnosu na veoma zadovoljne, pacijenti sa opStom
ocenom koja pripada kategoriji jedan, manje verovatno su zadovoljni ili neodredeni po
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pitanju ljubaznosti sestara i u zna¢ajno manjem broju imaju svog lekara. U odnosu na
visoko zadovoljne, lekarom zadovoljni pacijenti koji pripadaju kategoriji dvojke imaju
takode visoko znac¢ajno manju Sansu da im lekar posveti dovoljno paznje, visoko
znacajno dugo ¢ekaju na prijem u ordinaciju ili su po tom pitanju neodlucni, a imaju i
visoko znac¢ajnu manju Sansu da se izjasne da lekar nije neozbiljno shvatio njihov
problem. Modelom multinominalne regresije za lekare iz klasifikacione tabele vidi se da
smo modelom najbolje objasnili i klasifikovali kategoriju veoma zadovoljan (74,3 i 89,4)
Sto je veoma prihvatljiv rezultat, pa se ovim modelom vr$i pouzdana predikcija odgovora
na pitanje ,,5ta korisnici usluga o¢ekuju od Sluzbe opSte medicine i medicine rada da bi
bili veoma zadovoljni pruzenim uslugama.

Kada je u pitnju opsSta ocena zadovoljstva korisnika sestrom, rezultati multinomonalnog
regresionog testiranja pokazali su da u odnosu na veoma zadovoljne, oni pacijenti ¢ije
zadovoljstvo pripada kategoriji jedinice imaju visoko manju Sansu da odgovore da savete
0 zdravom nacinu zZivota dobijaju u savetovalistu ili u ambulanti za intervencije i visoko
znacajno manju Sansu da ogovore da su zadovoljni ljubaznoS¢u sestara. U odnosu na
visoko zadovoljne, sestrom zadovoljni pacijenti koji pripadaju kategoriji dvojke imaju
znacajno manju Sansu da savete o zdravom nacinu Zivota dobiju u ¢ekaonici. Ovim
regresionim modelom zadovoljstva korisnika radom sestre najbolje smo objasnili i
klasifikovali kategoriju veoma zadovoljan (80,4 i 94,5) Sto je jo$ bolji rezultat i model je
nesto pouzdanije prediktivan u odnosu na model zadovoljstva lekarom.

U zaklju¢ku mozemo da kazemo da kada su dimenzije kvaliteta zdravstvenih usluga u
pitanju, dimenziju blagovremenosti, populacija naSih pacijenata Sluzbe opste medicine i
medicine rada, iskazuje svojom opStom ocenom zadovoljstva radom lekara, dok
dimenziju usredsredenost na pacijenta, iskazuje opStom ocenom zadovoljstva i radom
lekara i radom sestre. Takode je interesantno da nasi korisnici svoj doZivljaj o ljubaznosti
sestre projektuju u svojoj oceni zadovoljstva sestrom, ali i lekarom, Sto nije neobicno, jer
dozivljaji pacijenta nizu se u vremenu, u okviru dimenzije blagovremenosti i u svakom
trenutku, u vidu odgovora mi mozemo da dobijamo informaciju o stvorenoj predstavi
pacijenta ,,koliko je moje stanje vazno mom lekaru i sestri,*, bez obzira koliko su strué¢ni,
»Zatrpani* administracijom ili drugim poslom, okupirani eventualnim organizacionim ili
drugim svojim problemima u trenutku pruZanja usluga.

Sluzba pedijatrije

U odnosu na prethodnu godinu zadovoljstvo korisnika radom pedijatra i radom
pedijatrijske sestre, visoko znacajnijablu o je poveé¢ano u 2008. godini. | ovde smo uradili
dva modela multinominalne regresije gde u jednom modelu kao ciljni ishod zavisne
varijable imamo kategoriju veoma zadovoljni radom lekara, a u drugom modelu veoma
zadovoljan radom sestre. Sli¢no kao u pomenutim regresionim modelima za rad lekara i
sestre u opstoj medicini, obavili smo rekodiranje zavisne varijable sa pet u tri kategorije.

.....

Rezultati su pokazali da u odnosu na veoma zadovoljne radom pedijatra, oni roditelji ¢ije
zadovoljstvo pripada kategoriji jedinice imaju visoko znac¢ajno manju Sansu da imaju
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svog lekara, a znac¢ajno manju Sansu da ga imaju i odu ponekad i kod nekog drugog,
znacajno vecu Sansu da budu neopredeljeni kada se pitaju za misljenje da li od pedijatra
dobijaju dovoljno informacija o stanju zdravlja i nezi deteta, visoko znacajno vecu Sansu
da dugo ¢ekaju na prijem u ordinaciju, znac¢ajno vecu Sansu da po tom pitanju budu
neopredeljeni, visoko znacajno vecu Sansu da misle da pedijatar nije ozbiljno shvatio
stanje zdravlja deteta i znacajno manju Sansu da misle da je pedijatrijska sestra ljubazna.
U odnosu na visoko zadovoljne, lekarom zadovoljni roditelji koji pripadaju kategoriji
dvojke imaju znacajno vecu Sansu da imaju dobar materijalni poloZaj, zna¢ajno manju
Sansu da misle da pedijatar njihovom detetu posvecuje dovoljno vremena, visoko
znacajno vecu Sansu da su nepredeljeni kada se pitaju da li pri tom dobijaju dovoljno
informacija o svom detetu i visoko znac¢ajno veéu Sansu da misle da dugo ¢ekaju na
prijem u ordinaciju pedijatra ili su po tom pitanju neopredeljani.

Kada je u pitnju opSta ocena zadovoljstva korisnika sestrom, rezultati multinomonalnog
zadovoljstvo pripada kategoriji jedinice imaju visoko manju Sansu da odgovore da imaju
10§ materijalni polozaj, visoko zna¢jno veéu Sansu da dugo ¢ekaju pred ordinacijom ili su
pri tom neopredeljeni, zna¢ajno manju Sansu da savete od sestara dobijaju u savetovaliStu
I visoko znac¢ajno manju Sansu da misle da je sestra ljubazna. U odnosu na visoko
zadovoljne, sestrom zadovoljni pacijenti koji pripadaju kategoriji dvojke imaju visoko
znacajno manju Sansu da su loSeg materijalnog polozaja, znacajno vec¢u Sansu da dugo
¢ekaju pred ordinacijom i visoko znac¢ajnu ako su po tom pitanju neopredeljeni, i
znacajno manju Sansu da savete od sestre dobijaju u savetovalistu ili ¢ekaonici.

I u ova dva modela dobijena u populaciji ispitivanih roditelja vidimo da je dimenzija
kvaliteta blagovremenost u pruzanju zdravstvenih usluga od presudnog znacaja za
zadovoljstvo korisnika pedijatrijske sestre i lekara. Pored vremena vaznu dimenziju
zadovoljstva roditelja vidimo i u usmerenosti davalaca usluga prema stanju zdravlja
deteta koje se ogleda u kvalitetu informacija koje pedijatar i sestara daju roditeljima o
stanju zdravlja deteta. Sestrinski model takode ukazuje da roditelji boljeg materijalnog
poloZaja daju loSije ocene zadovoljstva radom sestre, $to ukazuje da roditelji boljeg
materijalnog polozaja otvorenije traze kvalitetniju uslugu kroz vecu ljubaznost
pedijatrijske sestre.

Uvidom u klasifikacionu tabelu modela zadovoljstva pedijatrom vidimo da smo najbolje
objasnili i klasifikovali grupu zadovoljnih pacijenata (62.8% i 75%), dok model
zadovoljstva sestrom najbolje objasSnjava grupu zadovoljnih pacijenata (40.9%), a
najtacnije klasifikuje rekodiranu grupu 1 (75.9) i grupu veoma zadovoljnih pacijenata
(67.2). Dakle, vidimo da modelima u pedijatriji zadovoljstvo roditeljima lekarom i
sestrom bolje klasifikujemo nego Sto mozemo da ga objasnimo u postoje¢em uzorku.

Sluzba stomatologije

U populaciji korisnika stomatoloSke sluzbe uradili smo Dvofaktorsku MANOVA
testiranje, gde smo testirali uticaj faktora godine anketiranja i faktora ljubaznost sestre na
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opStu ocenu zadovoljstva radom sestre i lekara kao zajednicke zavisne varijable, ali i
uticaja ovih faktora na svaku pomenutu zavisnu varijablu pojedinacno. Multivarijantnim
testiranjem dobili smo rezultat da pomenuti faktori visoko znacajno uti¢u na zavisnu
varijablu zadovoljstvo sestre i lekara kao zajednicke varijable, ali taj uticaj imaju i kao
pojedinacni faktori i u interakciji oba faktora. Naime, u 2008. godini dobili smo visoko
znacajno smanjenje zadovoljstva korisnika radom sestre i lekara, zbog smanjenog
zadovoljstva radom sestre, a usled neljubaznosti sestara. Grafikoni 2 i 3 u najboljoj meri
opisuju ovu situaciju.

Sluzba ginekologije

U populaciji Zena korisnika ginekoloskih usluga primeceno je povecanje yadovoljstva
rada ginekoloSkom sestrom u odnosu na proslu godinu. Nije bilo promene zadovoljstva
radom ginekologa.

Specijalisti¢ke sluzbe

Nije bilo promene zadovoljstva korisnika u ovoj u odnosu na prethodnu godinu radom
interniste i sestre u specijalistickim sluzbama u DZ Valjevo.

Zadovoljstvo zaposlenih

Broj ukupno popunjenih anketnih upitnika o zadovoljstvu zaposlenih u DZ Valjevo bio je
239. Vecina ajtema bila je iskazana intervalnom skalom merenja, stoga smo pristupili
istrazivanju kontrukcione validnosti upitnika o zadovoljstvu zaposlenih kao i
identifikaciji faktora zadovoljstva. Poznavanjem konstrukcione validnosti mi dobijamo
dokaz o tome koliko nepoznatog od fenomena zadovoljstva zaposlenih ovim upitnikom
mozemo da objasnimo. Nadalje mi otkrivamo faktore — glavne komponente upitnika
zadovoljstva kako bi objasnili koliko i kako svaki od izdvojenih faktora doprinosi
ukupnom zadovoljstvu zaposlenih.

Vidi se da smo dobili ¢etiri faktora sa ukupno oko 67% objaSnjene varijanse, odnosno
nepoznatog od fenomena zadovoljstva zaposlenih. Prvi faktor je faktor zadovoljstva koji
sadrzi trinaest ajtema: “kako ste zadovoljni...brojem zaposlenih, opremom za rad, radnim
prostorom, raspoloZivim vremenom za obavljanje posla, organizacijom posla, mese¢nom
zaradom, moguc¢nostima za edukaciju, moguc¢nostima za napredovanje, moguénostima
izbora sopstvenog nacina rada, podrskom pretpostavljenih, mogué¢noSéu da iznesete svoje
ideje pretpostavljenima, dobijanjem informacija o najvaznijim promenama koje se
odnose na Vasu sluzbu, uzimajuci u obzir sve navedeno, ocenite zadovoljstvo poslom
koji sada obavljate...” Primecuje se da se u okviru ovog faktora nalazi i ajtem koji se
odnosi na opstu ocenu zadovoljstva zaposlenih. Dakle, opSta ocena zadovoljstva
zaposlenih koreliSe samo sa ajtemima prvog faktora. Uslov analize glavnih komponenti
jeste da izdvoji faktore koji medusobno ne koreliu po onim ajtemima koji po svom
medusobnom variranju korelisu.
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Ovim prvim faktorom objasnjeno je oko 36%% varijanse fenomena zadovoljstva
zaposlenih. Prvi faktor je sastavljen od ajtema koji se odnose na zadovoljstvo
organizacijom rada i stepenom autonomnosti zaposlenog u procesu rada. Interna
konzistentnost ovih 13 ajtema je veoma visoka i iznosi 0,93, Sto nam govori da je 36%
variranja definisanih prvim faktorom na visoko konzistentan nac¢in objasnjeno.

Drugi faktor objasnjava 12% ukupnog variranja i komponovan je od dva ajtema, kako
ste zadovoljni: “meduljudskim odnosima i neposrednom saradnjom sa kolegama...” Drugi
faktor je definisan kao zadovoljstvo zaposlenih medusobnom komunikacijom i
saradnjom sa drugim zaposlenima. Interna konzistentnost ova dva ajtema je 0,79, Sto
nam govori da je 12% variranja definisanih drugim faktorom objaSnjen na manje
konzistentan nacin nego u prvom faktoru.

Treéi faktor je faktor sastavljen takode od dva ajtema i to su: godine starosti i radni staz.
Treci faktorom objasnjeno je jo$ 10% varijanse i ovo je faktor zadovoljstva zaposlenih
koji proizilazi iz njihovog radnog i zivotnog iskustva, a interna konzistentnost mu je
0.93.

Cetvrtim faktorom objasnjava se jos oko 8% ukupnog variranja. Takode je sastavljen od
dva ajtema i to su zavrSena Skola i zanimanje zaposlenih. Ovo je faktor koji smo
imenovali faktorom zadovoljstva zaposlenih koji proizilazi iz esnafske pripadnosti
zaposlenog u zdravtvenoj ustanovi, odnosno faktor zadovoljstva profesionalnom
delatno$¢u ili faktor profesionalnog zadovoljstva. Njegova mera interne konzistentnosti
je 0.89.

Medutim, postoji ogroman problem §to se tri faktora koji su ekstrahovani iz upitnika
zadovoljstva zaposlenih sastoje od svega dva ajtema. Sa druge strane prvim faktorom Koji
obiluje brojem ajtema objaSnjavamo svega 36% varijanse. To prakti¢no znaci da ovako
konstruisan upitnik moze da se primeni za ispitivanje zadovoljstva zaposlenih u
zdravstvenoj ustanovi na jedan uslovan nagcin, jer upitnik pouzdano meri malo od onoga
Sto je potrebno da se zna o fenomenologiji zadovoljstva zaposlenih u zdravstvenom
sektoru. Drugim rec¢ima, ovaj upitnik je mozda jednako ili ¢ak vise primenljiv - puzdan za
ispitivanje zadovoljstva u ustanovama van zdravstvenog sektora.

Osnovna primedba koja proizilazi iz analize pouzdanosti i konstukcione validnosti ovog
upitnika je Sto on nije validan u merenju zadovoljstva lekara i medicinskih sestara, Sto
nam faktor Sest profesionalne satisfakcije, u svega oko 8% objaSnjene varijanse i otkriva.
Naime u svetu se ovaj faktor zadovoljstva razmatra ne samo kroz veci broj ajtema —
pitanja, ve¢ kroz posebno konstruisane upitnike za lekare i za sestre, dakle zaposlene koji
pruzaju zdravstvene usluge, a koji visoko znacajno koreliSu sa zadovoljstvom korisnika
zdravstvenih usluga. Opsta ocena zadovoljstva zaposlenih u zdravstvu upravo korelise sa
faktorom profesionalnog zadovoljstva, a ne sa zadovoljstvom menadZmentom.

Analizom korisnika zdravstvenih usluga u DZ Valjevo, op$ta ocena za rad sestara i lekara
pripada kategoriji ¢etvorke, odnosno korisnici su “zadovoljni” uslugama koje im pruzaju
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lekari i sestre. Medutim ovim ponudenim upitnikom lekari i sestre nisu “ni zadovoljni ni
nezadovoljni”” poslom koji obavljaju u DZ Valjevo, jer nisu ni pitani na puzdan i validan
nacin o tome. Zato ne postoji korelacija izmedu zadovoljstva korisnika i zaposlenih, te
osnovni cilj ispitivanja zadovoljstva zaposlenih da bi se napravila eventualna predikcija
zadovoljstva korisnika, kako se to u svetu i radi, i posebnog ispitivanja zadovoljstva
korisnika[13, 14], ne moZe na ovaj nac¢in da bude ostvaren.

Takode se u zemljama Evropske Unije poseban znacaj pridaje istraZzivanju zadovoljstva
koje prizilazi iz uzajamne saradnje i komunikacije lekara razli¢itih specijalnosti, zato Sto
je primeceno da je ova ocena zadovoljstva u korelaciji sa ishodima lecenja pacijenata gde
god je potrebno odrzati duze vreme njegov kontinuitet. Pokazano je da je faktor
zadovoljstva profesionalnom saradnjom medu lekarima u korelaciji sa cenom lecenja.
Veliki izvor nezadovoljstva medu lekarima u svetu korelise sa vremenom koje lekar mora
da provede u toku radnog vremena baveci se administracijom. Drugim rec¢ima faktor ili
faktori zadovoljstva koji prizilaze iz profesionalnog rada lekara mnogobrojni su i
zasluzuju detaljno istrazivanje [19,20,21].

Faktor zadovoljstva esnafskom pripadnosti ili profesionalni faktor zadovoljstva moze da
odrazava i one dimenzije zadovoljstva koje proisti¢u iz situacije da zdravstveni radnici
imaju posebnu moralnu *“korist” u toku pruzanja zdravstvenih usluga kao $to je davanje
vrlo konkretnog stru¢no-medicinskog doprinosa izlecenju obolelih ili promene stanja
obolelog u ishod izlecen ili doprinosa njegovom prezivljavanju. Dimenzija ove vrste
zadovoljstva odredene profesionalnim faktorom, prakti¢no nedostupna je zaposlenima u
zdravstvu koji ne uc¢estvuju u dijagnostici, lecenju i nezi pacijenata srazmerno stepenu
medicinskog znanja ili vestine u sprovodenju medicinske intervencije. Ovo je ona vrsta
zadovoljstva, u svojevrsno individualno doZivljenoj “nagradi” ili “koristi” koju moze da
“osvoji” samo medicinski radnik, koji iako je svestan svojih obaveza koje proisti¢u iz
osnovnih eti¢kih nac¢ela medicinskih nauka, sve i da hoc¢e, ne moze da tu vrstu dozivljaja
podeli sa zaposlenima nemedicinske struke.

Faktor zadovoljstva zaposlenih koji proisti¢e iz zadovoljstva stepenom autonomije u
toku obavljanja posla, dirigovane organizacijom rada i menadzmentom, ovim upitnikom
ispitan je veoma puzdano, $to je veoma vazno, jer se zna da preterano meSanje
menadzmenta u nacin lec¢enja, npr. uvodenjem obavezne primene vodica dobre klinicke
prakse, smanjuje zadovoljstvo lekara, iako se pozitivno odraZava na ishode i planiranje
troskova lecenja. [22,23].

KMO koeficijent konstrukcione validnosti ovog upitnika zadovoljstva zaposlenih je
visoko znacajan i iznosi 0.89, Sto je respektivno, ali nedovoljno ako znamo da je ovaj
upitnik nespecific¢an i faktorski nedovoljno objasnjen i definisan. Prime¢ujemo takode da
opsta ocena zadovoljstva zaposlenih koreliSe samo sa ajtemima prvog faktora
zadovoljstva ovog upitnika.

Dalje, testiranjem postojanja razlike u regresionim skorovima ova cetiri faktora,
pronadena je znacajna razlika po polu. Muskarci su imali vece regresione skorove, §to
znaci da u DZ Valjevo imamo vise muskaraca sa visokom spremom zaposlenih kao
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zdravstveni radnici,odnosno imamo viSe lekara nego lekarki. Ajtem br. 22 smo rekodirali
kako bi smo dobili silaznu skalu i uskladili je sa ajtemom 21. U ostalim faktorskim
skorovima nije bilo razlike po polu.

Videli smo takode da rukovodioci imaju visoko znacajno bolje faktorske skorove u
faktoru jedan u odnosu na one koji ne rukovode, a uoceno je takode da ima vise
rukovodioca zdravstvene struke sa visom i visokom stru¢nom spremom u odnosu na
ostale populacije.

Rezultati su pokazali da su regresioni skorovi u prvog i drugog faktora visoko znac¢ajno
manji kod korisnika koji su izlozeni stresu u odnosu na one koji to nisu. Postojale su
visoko znacajne razlike u prvom i drugom faktoru i znacajne u ¢etvrtom faktoru prema
kategorijama odgovora na pitanje “da li znate kome odgovarate za svoj rad”. Osobe koje
su odgovorile da to ne znaju imale su niZze pomenute faktorske skorove.

Postojala je znac¢ajna razlika u skorovima prvog i ¢etvrtog faktora i visoko znac¢ajna
razika u skorovima drugog faktora po modalitetima odgovora na pitanje “ukoliko biste
menjali posao koji sada obavljate...” Nijedna od razlika izmedu pojedina¢nih modaliteta
odgovora skorova prvog faktora nije posebno znac¢ajno doprinela pronadenoj razlici u
variranju. Znacajne razlike u faktorskim skorova izmedu modaliteta odgovora imali su
zaposleni koji bi ostali u drzavnom sektoru zdravstva u odnosu na one koji bi otisli u
privatni sektor i onih koji bi ostali u drzavnom sektoru u odnosu na one koji bi radili
posao van zdravstvene zastite. Najveca razlika bila je izmedu onih koji ne bi menjali
posao u odnosu na zaposlene koji bi otisli u privatni sektor zdravstva.

U skorovima faktora cetiri najveca razlika u zadovoljstvu je bila izmedu onih koji ne bi
menjali posao i onih koji bi otisli u privatni sektor (Grafikon od 7-10). Naime, ovo
ukazuje da bi upravo lekari radije isli u privatni sektor zdravstva nego drugi zdravstveni
radnici.

Posto smo videli da je stres povezan sa desatisfaijom zaposlenih i to po ajtemima prvog i
drugog faktora, napravili smo binominalni regresioni model kojim smo postavili pitanje
“kako je stres povezan sa ajtemima u upitniku”, odnosno, “pored ajtema prvog i drugog
faktora, ima li joS ajtema i kako su oni povezani sa stresom?” Rezultati su pokazali da
visoke ocene zadovoljstva meduljudskim odnosima u interakciji sa visokim ocenama
zadovoljstva podrskom pretpostavljenih, deluju protektivno na pojavu stresa zaposlenih.
Visoka opSta ocena zadovoljstva zaposlenih takode smanjuje Sansu da su zaposleni
izloZeni stresu, dok zaposleni koji ne znaju kome odgovaraju za svoj rad imaju povecan
rizik da se izjasne da su izloZeni stresu. Drugim re¢ima, pojavu stresa ¢emo svakako
smanjiti, ako svakom zaposlenom postane potpuno jasno kome zaposleni tacno odgovara
za svoj rad i sa kim i kako treba da saraduje uz efinisanu i iskazanu jasno podrsku
pretpostavljenih. Dobijenim modelom objasnili smo 75% pojave stresa medu
zaposlenima, gde je ¢ak 200 zaposlenih u DZ Valjevo od ukupno 239 reklo da je izloZzeno
stresu u toku obavljanju svog posla.
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Sto se tice opste ocene zadovoljstva zaposlenih DZ Valjevo ove godine u odnosu na
proSlu godinu doslo je do visoko znacajnog povecéanja opSte ocene zadovoljstva
(Grafikon 11), Sto ukazuje da su mere koje su preduzete u toku prosle godine da bi se
povecalo zadovoljstvo zaposlenih uspesno sprovedene. 1z proSlogodisnjeg izveStaja
ankete zadovoljstva zaposlenih, videlo se da treba preduzeti niz mera kako bi povecali
zadovoljstvo zaposlenih u DZ Valjevo. Danas, medutim moZemo da kazemo da bismo
povecali opStu ocenu zadovoljstva zaposlenih i poboljSali zadovoljstvo meduljudskim
odnosima u narednom periodu, rukovodioci DZ Valjevo mora da svoj stepen osvojene
autonomije na radnom mestu i svoje profesionalno zadovoljstvo iskoriste tako da se
svakom podredenom objasnili Sta je to Sto rukovodstvo podrzava, kao i da objasni
svakom zaposlenom definiSe i objasni kome on konkretno odgovara za svoj rad uz
obezbedenje uslova da se uspostavi efikasno upravljanje koje ne deluje stresno na
zaposlene.

Konkretni predlozi za promene u metodologiji istrazivanja zadovoljstva zaposlenih

Mislimo da je uputno da se prevedu sa engleskog jezika nekoliko dobrih interno
konzistentnih i validnih lekarskih i sestrinskih upitnika zadovoljstva koje smo i mi
pronasli u literaturi, a onda im odrediti senzitivnost i specificnost, dakle eksternu
validnost u naSim uslovima. NaSa istrazivanja konstrukcione validnosti upitnika
zadovoljstva zaposlenih ukazuju da je on nespecifican i da on meri zadovoljstvo
zaposlenih uopste, a ne zadovoljstvo zaposlenih koji pruzaju zdravstvene usluge.

Zakljucak

U DZ Valjevo doslo je do zakonomernog poveéanja opste ocene zadovoljstva
radom lekara i/ili radom sestre u gotovo svim Sluzbama ZC Valjevo, a takode je
doslo do visoko zna¢ajnog poveéanja opSte ocene zadovoljstva zaposlenih u
odnosu na proslu godinu. U cilju daljeg unapredenja zadovoljstva korisnika
rezultati ovogodisSnjeg anketiranja korisnika pokazauju da treba nastaviti sa
intervencijom institucionalizacije izabranog lekara kako bi se poveéala ocena
zadovoljstva korisnika lekarom, a poveéanjem ljubaznosti sestara poveéalo
zadovoljstvo korisnika radom sestre. U cilju unapredenja zadovoljstva
zaposlenih predlazu se mere za otklanjanje stresa zaposlenih koji ¢e uz podrsku
rukovodioca imati konkretniju predstavu o tome kome zaposleni ogovaraju za
svoj rad uz kvalitetnije meduljudske odnose. Takode smo konkretno predlozili
promenu metodologije istrazivanja zadovoljstva zaposlenih konstrukcijom novih
lekarskih i sestrinskih anketnih upitnika zadovoljstva kako bi se poveéala
validnost istrazivanja zadovoljstva zaposlenih koji direktno pruzaju zdravstvene
usluge korisnicima.
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