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RESUMO: Objetivou-se identificar os fatores preditores das experiências e satisfação dos pacientes com o cuidado de enfermagem e 
comparar as propriedades psicométricas da versão brasileira e a versão original do Newcastle Satisfaction with Nursing Scales. Trata-
se de um estudo transversal com 351 pacientes em unidades médico-cirúrgicas de um hospital de ensino. Para a análise de dados foi 
utilizado o método de regressão linear múltipla. A satisfação com o cuidado de enfermagem em geral foi o fator preditor tanto para as 
experiências (p<0,0001) como para a satisfação com a internação (p<0,0001). Outros preditores da satisfação com a assistência foram 
a idade (p=0,027), o nível de escolaridade (p=0,024) e a satisfação com a internação (p=0,021). Conclui-se que a versão brasileira do 
instrumento demonstrou confiabilidade e validade satisfatória, além de ser mais fácil de utilizar e de menor custo.
DESCRITORES: Satisfação do paciente. Cuidados de enfermagem. Qualidade da assistência à saúde. Avaliação em saúde.

PREDICTORS OF PATIENTS’ EXPERIENCES AND SATISFACTION WITH 
NURSING CARE IN MEDICAL-SURGICAL WARDS

ABSTRACT: This study aimed to identify predictors of experiences and patient satisfaction with nursing care and compare the 
psychometric properties of the Brazilian version and the original version of the Newcastle Satisfaction with Nursing Scales. This is a 
cross-sectional study with 351 patients in medical-surgical units of a teaching hospital. The multiple linear regression method was used 
for data analysis. Satisfaction with nursing care in general was the predictor for experiences (p<0.0001) and satisfaction (p<0.0001). 
Other predictors of satisfaction with nursing care were age (p=0.027), education level (p=0.024) and satisfaction with hospitalization 
(p=0.021). We conclude that the Brazilian version of the instrument demonstrated satisfactory reliability and validity. In addition, it 
is easier to use and less expensive.
DESCRIPTORS: Patient satisfaction. Nursing care. Quality of health care. Health evaluation.

FACTORES PREDICTORES DE LA EXPERIENCIA Y LA SATISFACCIÓN 
DE LOS PACIENTES EN LAS UNIDADES MÉDICO-QUIRÚRGICAS

RESUMEN: Este estudio tuvo como objetivo identificar los factores predictivos de la experiencia y la satisfacción del paciente con 
la atención de enfermería y comparar las propiedades psicometricas de la versión brasileña y la versión original del Newcastle 
Satisfaction with Nursing Scales. Se trata de un estudio transversal con 351 pacientes en unidades médico-quirúrgicas de un 
hospital universitario. Para el análisis de los dados se utilizó el método de regresión lineal múltiple. La satisfacción con la atención 
de enfermería en general fue el predictor de las experiencias (p<0.0001) y la satisfacción con el internamiento (p<0,0001). Otros 
predictores de la satisfacción con la atención fueron la edad (p=0,027), el nivel de educación (p=0,024) y la satisfacción con la 
hospitalización (p=0,021). Llegamos a la conclusión de que la versión brasileña del instrumento demostró confiabilidad y validez 
satisfactorios, así como ser fácil de usar y menos costoso.
DESCRIPTORES: Satisfacción del paciente. Atención de enfermería. Calidad de la atención de salud. Evaluación en salud.

1003

http://dx.doi.org/10.1590/0104-0707201500002520014



Texto Contexto Enferm, Florianópolis, 2015 Out-Dez; 24(4): 1003-8.

Dorigan GH, Oliveira HC, Guirardello EB- 1004 -

INTRODUÇÃO
A avaliação da qualidade da assistência em 

saúde tem incorporado a perspectiva dos pacientes 
e essa avaliação subjetiva é traduzida na mensu-
ração da satisfação do paciente com o serviço de 
saúde.1 É considerada um importante indicador 
de qualidade da assistência e um estudo recente 
propõe sua utilização para avaliação do acesso à 
saúde pela população.1-3

Embora estudos apontem para a inconsis-
tência na definição do construto de satisfação 
do paciente com o cuidado de enfermagem,2,4 a 
definição mais amplamente aceita na literatura 
a considera como o grau de congruência entre as 
expectativas e percepções subjetivas do paciente 
com o cuidado recebido.5

Para avaliar a satisfação do paciente com o 
cuidado de enfermagem encontram-se disponíveis 
no Brasil dois instrumentos específicos: o Instru-
mento de Satisfação do Paciente (ISP) e o Newcastle 
Satisfaction with Nursing Scales (NSNS) – versão 
brasileira.6-7 O ISP foi utilizado recentemente para 
avaliar a satisfação de puérperas em uma unidade 
pós-parto de um hospital de ensino do interior do 
Estado de São Paulo,8 além de ser utilizado para 
mensurar a satisfação dos pacientes internados em 
unidades médico-cirúrgicas.6

O NSNS tem como objetivos, além da mensu-
ração da satisfação do paciente com o cuidado de 
enfermagem, avaliar as experiências do paciente 
durante sua internação e é composto pelas escalas 
de Experiências do paciente com os cuidados de 
enfermagem e Satisfação do paciente com os cuida-
dos de enfermagem; as quais podem ser avaliadas 
de maneira independente.

Há duas questões que não compõem as es-
calas do NSNS e que foram utilizadas em vários 
estudos para avaliar se refletem a consistência 
interna do instrumento,9-12 que são as seguintes: 
“Como você avalia o cuidado de enfermagem que 
você recebeu nesta unidade? (Pense somente no 
cuidado de enfermagem, não no ambiente, alimen-
tação, limpeza, barulho, etc.)” e “De forma geral 
como você avalia sua permanência nesta unidade? 
(Pense em tudo sobre esta unidade: cuidado de 
enfermagem, ambiente, alimentação, limpeza, 
barulho, etc.)”.

A mensuração da satisfação do paciente com 
os cuidados de enfermagem pode possibilitar o 
gerenciamento da assistência com base nas neces-
sidades dos sujeitos e alguns estudos demonstram 
que o cuidado provido de maneira individualizada 

resulta em maior nível de satisfação para o pacien-
te.13 Há evidências que a satisfação do paciente com 
o cuidado de enfermagem exerce forte influência 
na experiência de hospitalização e por essa razão, 
determina o nível de satisfação com a internação 
em geral, que inclui não somente o cuidado de 
enfermagem como aspectos da estrutura da uni-
dade e outros serviços de apoio para a prestação 
do cuidado.1,14

Embora a maioria dos estudos destaca que 
os pacientes estão satisfeitos com os cuidados de 
enfermagem,7,10 diante de um cenário com crescen-
tes demandas de trabalho, alta competitividade e 
necessidade de monitoramento como exigência 
para os processos de acreditação de instituições 
de saúde, considera-se relevante conhecer quais os 
fatores que influenciam nas experiências vivencia-
das pelos pacientes durante a hospitalização. Além 
do mais, a percepção do paciente com o cuidado 
de enfermagem é apontada como o principal fator 
preditor para a satisfação do paciente com o cui-
dado de enfermagem, além da colaboração entre 
médicos e enfermeiros.15

Outro estudo mais recente, que avaliou a 
relação do construto de satisfação do paciente com 
as variáveis esforço e desempenho dos enfermei-
ros e o clima no ambiente de trabalho, identificou 
que o desempenho de tarefas foi um importante 
preditor para a satisfação do paciente. Os autores 
sugerem a realização de outros estudos para va-
lidar esses achados de que a percepção positiva 
do clima organizacional resulta em melhoria no 
desempenho dos enfermeiros e pode aumentar a 
satisfação dos pacientes.16

Ressalta-se que esses autores não utilizaram 
nenhum instrumento específico para a avaliação 
da satisfação do paciente com a assistência de en-
fermagem, avaliando-se por meio de quatro itens 
que tinham como objetivos: avaliar a satisfação 
com o cuidado de enfermagem, a capacidade de 
recomendação da instituição a um amigo ou fami-
liar pelo paciente, o desejo do paciente de retornar 
à instituição caso precisasse e por último, se suas 
necessidades foram satisfeitas com os serviços da 
instituição.16

Na literatura nacional não foram encontra-
dos estudos cuja proposta fosse avaliar os fatores 
preditores das experiências e da satisfação dos 
pacientes com a assistência de enfermagem. Para 
tanto, este estudo teve como objetivos identificar 
os fatores preditores das experiências e satisfação 
dos pacientes com o cuidado de enfermagem, além 
de comparar as versões traduzida e adaptada para 
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a cultura brasileira do NSNS, a qual mantém os 
mesmos itens da versão original e a versão brasi-
leira do NSNS (B-NSNS).7-17

A diferença entre as duas versões é que a 
primeira resultou da tradução e adaptação para 
a cultura brasileira,7 contendo todos os itens da 
versão original do instrumento,11 já a versão brasi-
leira do NSNS contém um menor número de itens 
e foi resultante do processo de validação do ins-
trumento pelo robusto método de análise fatorial 
confirmatória utilizando-se o método estatístico 
de Modelagem de Equações Estruturais.17

Motivados pela seguinte questão norteado-
ra é que realizou-se o presente estudo: quando 
comparada à versão traduzida e adaptada do 
NSNS, a versão brasileira do NSNS, que contém 
um menor número de itens (reduzida por meio da 
análise fatorial confirmatória) é confiável e válida 
para mensurar as experiências e a satisfação de 
pacientes adultos internados em unidades médi-
co-cirúrgicas? Quais as variáveis que são signifi-
cantes para determinar as experiências positivas 
e a satisfação de pacientes adultos internados em 
unidades médico-cirúrgicas?

Considerando que todo processo de valida-
ção não pode ser estanque, o presente estudo teve 
como objetivos avaliar os fatores preditores das 
experiências e da satisfação dos pacientes com o 
cuidado de enfermagem e avaliar a consistência 
interna de ambas as versões do NSNS.7

MÉTODOS
Trata-se de um estudo transversal, cujo ban-

co de dados foi originado dos estudos de tradução 
e adaptação cultural e de validação do NSNS para 
a cultura brasileira.7-17 O estudo obteve aprovação 
do Comitê de Ética em Pesquisa da instituição 
(Parecer n. 809/2009).

Compuseram a amostra os pacientes que 
atenderam aos critérios de inclusão como: a) idade 
maior ou igual a 18 anos; b) identificação de alta 
hospitalar e/ou previsão de alta hospitalar, ou 
transferência para outra unidade de internação; c) 
tempo de internação igual ou superior a 24 horas; 
e d) condições para responder e compreender o 
instrumento de coleta de dados.

Para a coleta de dados foi utilizada a versão 
do NSNS adaptada à cultura brasileira e uma ficha 
de caracterização do respondente.7

Os dados foram analisados por meio do 
software estatístico Statistical Analysis System 
(SAS) versão 9.2. Foram realizados testes de 

aderência à distribuição normal para as variáveis 
contínuas utilizando-se o teste de Kolmogoro-
v-Smirnov. Para as comparações envolvendo as 
variáveis categóricas em relação aos escores das 
escalas de Experiências e Satisfação do paciente 
com o cuidado de enfermagem, foram aplicados 
os testes não-paramétricos de Mann-Whitney e 
Kruskal-Wallis. As correlações entre os escores 
e as variáveis quantitativas foram avaliadas por 
meio do coeficiente de correlação de Spearman.

A análise de regressão linear múltipla foi 
realizada considerando-se os escores das escalas 
de Experiências e de Satisfação com o cuidado de 
enfermagem como variáveis dependentes, e as 
demais variáveis sob estudo como as variáveis 
independentes dos modelos (idade, sexo, nível 
de escolaridade, renda mensal familiar, tempo 
de internação, hospitalização prévia na unidade, 
avaliação da assistência de enfermagem em geral 
e avaliação da internação no geral). Foram obtidas 
as estimativas dos coeficientes de regressão, seus 
respectivos erros-padrões, intervalos de confiança 
e p-valor, bem como o valor da variância explicada 
ou coeficiente de explicação (R²) para cada um dos 
modelos ajustados.

Para as duas questões que avaliam a satis-
fação do paciente com o cuidado de enfermagem 
em geral e com a internação, utilizadas no presente 
estudo como variáveis independentes do modelo 
de regressão linear múltipla, a escala de resposta 
é do tipo Likert de sete pontos (varia de “péssimo” 
a “excelente”).

Para avaliar a confiabilidade das escalas 
utilizou-se o coeficiente alfa de Cronbach, sendo 
considerados adequados valores iguais ou supe-
riores a 0,7.18 Para todas as análises estatísticas foi 
considerado um nível de significância igual a 5%, 
isto é, α=0,05.

RESULTADOS
Participaram do estudo 351 pacientes que 

atenderam aos critérios de inclusão. A média 
de idade dos participantes foi de 49,43 anos 
(DP=15,55), sendo a maioria pertencente ao sexo 
masculino (51,9%), com média de escolaridade 
de 6,7 anos completos (DP=4,26) e com renda fa-
miliar média equivalente a 2,74 salários mínimos 
(DP=1,71). Ressalta-se que, durante o período de 
coleta de dados, o valor referente a um salário 
mínimo era correspondente a R$ 510,00.

Em uma escala de zero a 100, a média resul-
tante foi de 90,5 (DP=7,8) para a escala de Experiên-
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cias e de 84,7 (DP=5,0) para a escala de Satisfação 
com o cuidado de enfermagem. Os resultados da 
análise de regressão linear múltipla para as escalas 

de Experiências e Satisfação do paciente com o cui-
dado de enfermagem, comparando-se as versões 
do NSNS, encontram-se apresentados na tabela 1.

Tabela 1 - Fatores preditores das Experiências e da Satisfação do paciente com o cuidado de 
enfermagem para as versões do Newcastle Satisfaction with Nursing Scales. Campinas-SP, 2011 
(n=351)

Variável dependente Variável independente β* SE† p-valor‡ R2 § α ||

Experiências (B-NSNS) Satisfação com o cuidado de enfermagem em geral 4,75 0,83 < 0,0001 19,18 0,85
Experiências (NSNS) Satisfação com o cuidado de enfermagem em geral 4,11 0,57 < 0,0001 26,13 0,90

Satisfação (B-NSNS) 

Idade 0,13 0,06 0,03

31,62 0,97
Nível de escolaridade 0,51 0,22 0,02
Satisfação com o cuidado de enfermagem em geral 7,35 1,03 < 0,0001
Satisfação com a internação em geral 2,09 0,90 0,02

Satisfação (NSNS) 

Idade 0,13 0,06 0,02

32,20 0,97
Nível de escolaridade 0,50 0,22 0,03
Satisfação com o cuidado de enfermagem em geral 7,33 1,02 < 0,0001
Satisfação com a internação em geral 2,08 0,89 0,02

* Coeficiente de regressão; † Erro padrão; ‡ Percentual de concordância; § Variância explicada; || Alfa de Cronbach.

Para o domínio de Experiências com o cui-
dado de enfermagem, para ambas as versões do 
NSNS, o fator significante foi a avaliação da satis-
fação do paciente com o cuidado de enfermagem 
em geral (p < 0,0001). Para a versão traduzida 
e adaptada do NSNS, a variável renda familiar 
mensal demonstrou significância (p=0,027). O 
valor de R2 obtido para os modelos foi de 19,18% e 
de 26,13%, respectivamente para a B-NSNS e para 
a versão traduzida e adaptada do instrumento.

Em relação ao domínio de Satisfação do pa-
ciente com o cuidado de enfermagem, para as duas 
versões do NSNS, os fatores significantes foram a 
idade (p=0,027; p=0,019, respectivamente), nível 
de escolaridade (p=0,024; p=0,026), a avaliação da 
satisfação do paciente com o cuidado de enferma-
gem em geral (p<0,0001; p<0,0001) e a satisfação 
do paciente com a internação em geral (p=0,021; 
p=0,019).

O R2 para os modelos foi de 31,62% para 
a versão contendo um menor número de itens 
(B-NSNS) e de 32,20% para a versão traduzida e 
adaptada.

Para a B-NSNS, os valores do coeficiente alfa 
de Cronbach foram de 0,85 para a escala de Expe-
riências do paciente com o cuidado de enfermagem 
e de 0,97 para a escala de Satisfação do paciente 
com o cuidado de enfermagem. A versão do NSNS 
equivalente à versão original apresentou valores 
de alfa de Cronbach para as escalas de Experiên-
cias e de Satisfação de 0,90 e 0,97 respectivamente.

DISCUSSÃO
Os resultados deste estudo demonstraram 

que em geral os pacientes expressaram alto nível 
de satisfação e experiências positivas com os cui-
dados de enfermagem durante a internação. Este 
achado corrobora com estudos anteriores que tam-
bém relatam altos níveis de satisfação do paciente 
com o cuidado de enfermagem.10,12,19

Em uma busca na literatura foram encontra-
dos estudos internacionais com propostas seme-
lhantes às do presente estudo, que utilizaram o 
NSNS como instrumento específico para avaliar 
as experiências e a satisfação do paciente hospi-
talizado com a assistência de enfermagem.10,20-21 
Comparando-se as variáveis independentes pre-
sentes no modelo de regressão linear múltipla do 
presente estudo, dentre esses estudos, o que mais 
se assemelha apresenta cinco variáveis indepen-
dentes comuns às analisadas (idade, sexo, tempo 
de internação, renda e nível de escolaridade).10

Os demais autores consideraram apenas o 
construto de experiências do paciente com o cui-
dado de enfermagem como variável dependente 
para o modelo,20 ou a satisfação do paciente com 
o cuidado de enfermagem,21 enquanto que, para 
o presente estudo foram consideradas como va-
riáveis dependentes as experiências e a satisfação 
do paciente conjuntamente. Além do mais, das 
variáveis independentes destes dois estudos, ape-
nas quatro são comuns às avaliadas no presente 
estudo (sexo, idade, nível de escolaridade e tempo 



Texto Contexto Enferm, Florianópolis, 2015 Out-Dez; 24(4): 1003-8.

Fatores preditores das experiências e da satisfação do paciente... - 1007 -

de internação), todas as demais não constam no 
modelo de regressão linear múltipla, como por 
exemplo: o tipo de unidade, a velocidade de res-
posta do enfermeiro ao chamado, a informação 
dada aos familiares e amigos, etc.

A variável satisfação do paciente com o 
cuidado de enfermagem em geral demonstrou 
ser um fator preditor tanto para o construto de 
experiências do paciente com o cuidado de enfer-
magem, quanto para a satisfação do paciente com 
o cuidado de enfermagem.

Para o construto de satisfação do paciente 
com o cuidado de enfermagem, outros fatores 
preditores foram: a satisfação do paciente com a 
internação em geral, a idade e o nível de escolari-
dade. Em consonância com esses achados, o nível 
de escolaridade demonstrou ser uma variável 
significante, indicando que quanto menor o nível 
de escolaridade, maior o nível de satisfação do 
paciente com o cuidado de enfermagem.10,21 Além 
disso, a satisfação do paciente com o cuidado de 
enfermagem é apontada como o principal fator 
preditor da experiência de internação.15

A variável idade resultou em um dos fato-
res preditores da satisfação do paciente para o 
presente estudo, corroborando com achados de 
um estudo recente utilizando a versão polonesa 
do NSNS, no qual a idade foi um dos fatores que 
influenciou tanto as experiências como a satisfação 
dos pacientes hospitalizados.9

Foi possível identificar ainda que existe 
uma relação entre a satisfação do paciente com o 
cuidado de enfermagem e a satisfação do paciente 
com a internação no geral (β=2,09; p=0,02), corro-
borando com os achados de outros estudos sobre 
a temática.1,14-15

Em relação aos fatores preditores das expe-
riências do paciente com o cuidado de enferma-
gem, para o presente estudo apenas a satisfação 
do paciente com o cuidado de enfermagem em 
geral, que inclui a avaliação pelo paciente de todas 
as vivências com a assistência de enfermagem, foi 
o fator preditor. Esse achado difere dos demais 
estudos sobre a temática, nos quais por exemplo, 
o tempo de internação foi a variável preditora 
das experiências positivas, ou seja, quanto maior 
o tempo de internação, maior a pontuação para 
a escala em questão.10 Neste mesmo estudo os 
autores verificaram que as variáveis incluídas do 
modelo (idade, nível de escolaridade, sexo, renda 
mensal familiar, tempo de internação, hospitaliza-
ção prévia na unidade, avaliação da assistência de 
enfermagem em geral e avaliação da internação 

em geral) explicaram até 3,7% do construto de 
Experiências (R2=3,7%) e 7,9% do construto de 
Satisfação do paciente com os cuidados de enfer-
magem (R2=7,9%).10

Para o presente estudo, os valores da variân-
cia explicada (R2) nos modelos foram superiores ao 
encontrado na literatura,10 sendo que as variáveis 
independentes incluídas no modelo utilizando-se 
a B-NSNS explicaram até 19,18% do construto de 
Experiências e 31,62% da Satisfação. Um estudo 
prévio,20 o qual avaliou os fatores preditores so-
mente para o construto de experiências do paciente 
com o cuidado de enfermagem, apresentou valores 
de 0,54% após ajuste do modelo. Neste mesmo 
estudo, além das variáveis idade (β=-0,20; p<0,001) 
e sexo (β=-0,14; p<0,001), as variáveis: rapidez da 
resposta dos enfermeiros ao chamado do paciente 
(β=0,27; p<0,001); tempo adequado dispendido na 
assistência (β=0,23; p<0,001); quantidade de infor-
mação adequada (β=0,19; p<0,001); ajuda aos fa-
miliares e amigos (β=0,18; p<0,001) e a consciência 
das necessidades dos pacientes (β=0,17; p<0,001) 
também foram apontadas como preditoras das 
experiências positivas do paciente.20

É importante ressaltar que, considerando-se 
a robustez das análises realizadas, não se observou 
grande variabilidade entre os modelos utilizando 
a versão traduzida e adaptada do NSNS e da 
versão do B-NSNS). Em relação à confiabilidade, 
ambos os modelos apresentaram valores de alfa 
de Cronbach superiores a 0,80, sendo, portanto, 
considerados satisfatórios.18

No que se refere à confiabilidade, identificou-
se uma pequena redução do valor do coeficiente 
alfa de Cronbach para a escala de Experiências do 
paciente com o cuidado de enfermagem na versão 
brasileira do NSNS, pois esta escala sofreu o maior 
número de redução de itens durante a etapa de va-
lidação do instrumento.17 Esses resultados podem 
apoiar a hipótese de que a versão brasileira do NSNS 
(B-NSNS) apresenta-se válida e confiável, e que a 
utilização desta nova versão no cenário da prática 
assistencial torna-se mais fácil e com menor custo 
devido ao menor tempo e material dispendido.

CONCLUSÕES
Os fatores preditores para a satisfação dos 

pacientes internados em unidades medico-cirúr-
gicas foram a idade, o nível de escolaridade, a 
satisfação do paciente com o cuidado de enferma-
gem em geral e sua satisfação com a internação 
em geral. O único preditor para as experiências 
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do paciente foi a satisfação do paciente com o 
cuidado de enfermagem em geral, que inclui a 
avaliação do ambiente, da alimentação, da limpeza 
e do ruído durante o período de hospitalização. Os 
resultados do presente estudo demonstraram que 
a versão brasileira do NSNS (B-NSNS) apresentou 
adequados índices de confiabilidade para aplica-
ção em unidades medico-cirúrgicas.

Destaca-se que este é o primeiro estudo na li-
teratura nacional que avaliou os fatores preditores 
das experiências e da satisfação do paciente com 
os cuidados de enfermagem, e evidencia-se, dentre 
as limitações, o tipo de amostra não probabilística 
por conveniência, proveniente de um hospital 
de ensino do interior do Estado de São Paulo. 
Para tanto, recomenda-se a aplicação da versão 
brasileira (B-NSNS) em amostras probabilísticas 
de diferentes unidades e perfis de pacientes para 
avaliação de seu comportamento psicométrico.
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