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OZET

Amag: Bu ¢aliymanin amaci, baska iilkelerde, ayaktan psikiyatri poliklinik hizmeti sunan merkezlerde kullanilmakta olan “Charleston Psychiatric
Outpatient Satisfaction Scale” basliklh memnuniyet anketini dilimize kazandirmak ve bu aracin Tiirk¢e formunun gegerlik ve giivenirliligini sapta-
maktir.

Gerec ve Yontem: Veriler, ayaktan teshis ve tedavi uygulayan 6zel bir psikiyatri merkezine ardi sira bagvuran ve ¢alismaya katilmay1 kabul eden 136
hastadan elde edilmistir. Katilimcilara demografik bilgiler anketi ve ilgili aracin Tiirk¢e formu uygulanmistir.

Yapisal gegerlilik varimax doniistiirmesi kullanilarak temel bilesenler yontemi ile degerlendirilmistir. Kapsam gegerliginin degerlendirilmesi i¢in
puan dagilimlarinda ¢arpiklik degeri ile tavan ve taban etkileri incelenmistir. Giivenirlik Cronbach alfa kullanilarak degerlendirilmistir.

Bulgular: Arastirmaya alinan 6rneklemin yeterlilik indeksi 0.801°di. Faktor analizlerinde 3 faktor elde edilmistir. Bu faktorler toplam varyansin
%63.87’sini agiklamaktaydi. Cronbach alfa giivenirlik katsayist 0.83 olarak saptanmigtir. Toplam memnuniyet puani ile demografik degiskenler
arasinda anlaml bir iligki bulunmamustir.

Sonug: Tiirkgeye kazandirilan bu anketin, iilkemizde ayaktan psikiyatri hizmeti veren kliniklerde kullanim igin gegerli ve giivenilir bir ara¢ oldugu
saptanmistir.

Anahtar Sozciikler: Psikiyatri, Memnuniyet, Gegerlik, Giivenilirlik.

ABSTRACT
Validity and Reliability of Turkish Version of the Charleston Psychiatric Outpatient Satisfaction Scale

Objective: The aim of this study is to determine the reliability and validity of “Charleston Psychiatric Outpatient Satisfaction Scale” which is widely
used worldwide in various outpatient psychiatry clinics.

Material and Method: The study was conducted on 136 consecutive patients, who agreed to participate, from a private psychiatry clinic which
practises outpatient diagnostic evaluation and treatment. The participants were evaluated using a demografic information survey and the Turkish
version of the Charleston Psychiatric Outpatient Satisfaction Scale.

Construct validity was assed using varimax rotation and pricipal components analysis. Skewness in score distributions and floor and ceileng effects
were evalutaed to asses the Content validity. Reliabilty of the scale was determined via Cronbach alha calculation.

Results: The adequacy index of the sample was 0.801. Factor analysis yielded 3 factors which explained 63.87% of the variance. Cronbach alpha
reliability index was determined as 0.83. No significant interactions between the demographic variables and satisfaction scores were observed.
Conclusion: The Turkish version of the Charleston Psychiatric Outpatient Satisfaction Scale assed in this study is a valid and reliable tool to evaluate
outpatient satisfaction in our country.

Keywords: Psychiatry, Satisfaction, Validity, Reliability.
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Son donemde, saglik merkezlerinde sunulan hizmetle-
rin degerlendirilmesinde hastalarin algilarina dayali
Olgtimler giderek daha fazla deger kazanmaya basla-
mustir. Kurumlarda sunulan saglik hizmetlerinin siirdii-
rilebilirliginin saglanmasi, kurumlarin karsiladiklart
talep dogrultusunda biiyiiyebilmesi i¢in bagvuran hasta-
larda yiiksek diizeyde memnuniyetin elde edilmesi

gereklidir. Bu alanda sik kullanilan degiskenler yasam
kalitesi ve hasta memnuniyeti 6l¢iitleridir. Genel goriis,
bu o6lgiitlerle kullanan araglar ile elde edilen bilgilerin,
verilen saglik hizmetleri ile ilgili gecerli ve giivenilir
bir degerlendirme sundugu ydniindedir (1, 2). Saghk
yoneticileri, hasta memnuniyetini, kurumlarinin yasa-
mini siirdiirmesi ve biiyiimesinin temel araci oldugunu
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diisiinmektedirler (3).

Alman saglik hizmeti ile ilgili memnuniyet diizeyi
diistiikce, hastalarin hekim 6nerilerine daha az uyduk-
lar1 cesitli arastirmalarda ortaya konulmustur (4, 5).
Bunun yaninda, memnun olanlarin tibbi 6nerilere daha
fazla uyduklar1 ve daha az saglik kurumu degistirdikle-
ri gésterilmistir (6-8) . Hasta memnuniyeti 6lgiitlerinin
genellikle hastanelerin tiim birimlerinde kullanilmak
iizere gelistirilirken son zamanlarda belirli hasta grup-
larma ve hizmet verilen bdlime yonelik 6zel hasta
memnuniyeti Ol¢iitlerinin de gelistirildigi goriilmekte-
dir (9, 10).

Aragtirmalarimizda, psikiyatri hizmetlerinden memnu-
niyeti Ol¢en, Tiirkce’ye uyarlanmig uluslararasi bir
Olcek saptayamadik. Bu eksikligi gidermek diisiince-
siyle, kendi 6zgiin dilinde gecerli ve giivenilir oldugu
daha onceden belirlenen ve 6zgiin formunun disinda
baska dillerde de ilgili ¢alismasi yapilmig olan “Char-
leston Psychiatric Outpatient Satisfaction Scale”
(CPOSS) baslikl1 6l¢iim aracini dilimize kazandirmaya
karar verdik (11, 12).

Bu arastirmada, ayaktan teshis ve tedavi bagvurusunda
bulunan psikiyatri hastalarina CPOSS’nin Tiirkge for-
mu olan Charleston Psikiyatriye Ayaktan Bagvuran
Hastalarda Memnuniyet Anketi’ni uygulayarak bu
aracin Tiirk¢e’de gecerli ve giivenilir olup olmadigini
saptamay1 amacladik.

Bu ¢aligmanin etik agidan uygunlugu, Hacettepe Uni-
versitesi Girisimsel Olmayan Etik Kurulu tarafindan
onaylanmustir.

GEREC VE YONTEM

Demografik Bilgiler Anketi

Arastirmacilar tarafindan olusturulan bu arag ile kati-
limcilarin, yas, cinsiyet, medeni ve ekonomik durumu,
egitim diizeyi, meslek gibi sosyo-demografik bilgileri
ile kendisi ve yakinlarindaki ruhsal bozukluklar, bunla-
rin sireleri, tamilarinin nasil konuldugu, kullanilan
ilaclar, genel saglik ve psikiyatri ile iliskili bilgileri
edinme yollart saptanmustir.

Charleston Psikiyatriye Ayaktan Basvuran Hasta-
larda Memnuniyet Anketi

bir psikiyatrist arastirmaci tarafindan yapilmistir. An-
ketin 6zgilin formuna kér durumda olan yine iyi dere-
cede Ingilizce bilen ikinci bir psikiyatrist arasgtirmact
tarafindan da anket tekrar ingilizceye ¢evrilmistir. Her
iki arastirmaci tarafindan yapilan karsilagtirma calis-
masinda bliylik Olcilide cevirilerin drtiistiigii gézlenmis
ve aragtirmacilar tarafindan bu ¢alismada Tiirkge for-
mun son hali olusturulmustur.

Anket likert tipi 15 sorudan olusmaktadir. ilk 14 soru
besli likert tipi 6lgek formuna uygun olup anketteki
sorulan degiskene 5: Miikemmel, 4: Cok iyi, 3: Iyi, 2:
Orta, 1: Ko6tii olarak kodlanmaktadir. 15. Soru ise “Bu
merkezi bir arkadasiniza ya da ailenizden birisine 6ne-
rir misiniz?” olup cevaplari 4: Kesinlikle Evet, 3: Muh-
temelen Evet, 2: Muhtemelen Hayir, 1: Kesinlikle
Hay1r seklinde yapilandirilmistir.
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Yontem

Bu calisma, Ankara ili Cankaya Ilcesi’'nde faaliyet
gOsteren, psikiyatri alaninda ayaktan teshis ve tedavi
hizmeti veren 06zel bir psikiyatri merkezinde
01.07.2016 ile 15.08.2016 tarihleri arasinda, art arda
gelen ve caligmaya katilmaya onam veren (goniillii
katilim formunu okuyup onaylayan) 136 hasta iizerinde
yapilmistir.

Calismadaki istatistik analizler, sosyal bilimler igin
gelistirilmig paket istatistik bilgisayar programi (SPSS
Windows, Version-22) kullanilarak yapilmustir.
Calismanin yapildig: siirede poliklinige bagvuran kisi
sayisi 200 olarak belirlendiginde %S5 hata seviyesine
gbre, incelenen memnuniyet anketinin gergeklesme
olasiligr (p) %80 gergeklesmeme olasiligi (q) %20
olarak ele alindiginda gerekli dérneklem biiyiikliigliniin
(Sample Size Analysis) en az 132 olmasi gerektigi
hesaplanmis; ulasilan 136 kisi sayist yeterli olarak
kabul edilmistir.

Yapisal gegerlilik: Olgegin yapisal gegerligi, varimax
doniistiirmesi  kullanilarak temel bilesenler ydntemi
(Principal Components Analysis) ile incelenmistir.
Faktor sayisinin belirlenmesinde 6zdegeri (eigenvalue)
I’in tizerinde olan faktorler incelenmistir. Verilerin
faktor analizine uygun olup olmadigi “Kaiser-Mayer-
Olkin” 6rneklem yeterliligi indeksi ile test edilmistir.
Giivenirlilik Olgiitii Cronbach alfa giivenirlik katsayisi
hesaplanarak incelenmistir. Gegerlilik ve giivenilirlik
calismasi sonrasinda, olgularin toplam memnuniyet
puani ile demografik 6zellikleri arasindaki iligki Pear-
son korelasyon katsayist ile arastirilmustir.

Analizlerin degerlendirilmesinde p <0.05, istatistiksel
anlamlilik diizeyi olarak kabul edilmistir.

BULGULAR

Calismaya katilan kisilerin demografik 6zelliklerine
bakildiginda; grubun yas ortalamasi 31.5 + 9.6 yil olup,
58’inin (%42.6 ) erkek, 77’sinini (%56.6) kadin oldu-
gu, bir kisinin ise cinsiyetini belirtmek istemedigi
(%0.7) saptandi. Calismaya katilanlarin %36.8’1 evli
idi. En az tniversite mezunu olanlarin oran1 %71.6;
evli olanlarin ise %36.8 idi. “Ailenizde ruhsal hastalig1
olan kimse var mi1?” Sorusuna “evet” yaniti verenlerin
orani %47.6 olarak saptandi. Bunun yani sira, ¢aligma-
ya katilan bireylerin %55.9’u yakin ¢evrelerinde en az
bir kisinin psikiyatriye bagvurdugunu belirtmisti (Tablo

'I:I:zk;lo 1. Bazi sosyo-demografik degiskenler.
Kadin 77 (%56,6)
Erkek 58 (%42,6)
Universite Mezunu 96 (%70,6)
Evli Olan 50 (%36,8)
Ekonomik Durumu iyi 56 (%41,1)
Ort (SS)
Yas 31.5(9.6)
Ne zamandir rahatsiz (ay) 76,83 (79,94)
Olgek Toplam Puan 56,42 (7,94)
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IIk faktor analizi: ilk faktor analizinde 6rneklem ye-
terlilik indeksi 0.801 olarak hesaplandi. Temel bilesen-
ler yontemi ve varimax doniigtiirmesi ile yapilan faktor
analizinde 6zdegeri 1’in iizerinde olan 4 faktor elde
edildi. Bu 4 faktoriin toplam varyansin %65’ini agikla-
dig1 saptandi.

Son faktor analizi: ilk faktdr analizinde incelenen
degiskenlerden ikisinin (soru 13 ve 14) faktor yiikii
0.50” m altinda idi. Bu sorular ¢ikarilarak tekrarlanan
faktor analizinde orneklem yeterlilik indeksi 0.810
olarak hesaplandi. Tekrarlanan analizde 6zdegeri 1’in
tizerinde olan 3 faktor elde edildi (Tablo 2). Bu 3 fakto-
riin toplam varyansin %63.87’sini acikladig1 saptandi.
Her bir faktoriin agikladigi toplam varyans orani sira-
styla: 9%40.77; %13.09; %10.00 olarak hesaplandi.

Tablo 2. Charleston psikiyatriye ayaktan basvuran hastalarda memnuniyet
anketi toplam puan korelasyonlari.

Diizeltilmis Toplam Madde Cikarildiginda

Madde Korelasyonu Cronbach Alfa
Sorul 0,49 0,821
Soru2 0,59 0,815
Soru3 0,57 0,817
Soru4 0,57 0,819
Soru5 0,52 0,820
Soru6 0,53 0,819
Soru? 0,47 0,824
Soru8 0,57 0,817
Soru9 0,51 0,820
Sorul0 0,51 0,822
Sorull 0,52 0,820
Sorul2 0,48 0,822
Sorul3 0,29 0,847
Sorul4 0,43 0,831

Kapsam gecerligi: Olcekten alman toplam puanlar
icin carpiklik degerleri 0 ile —1 (Skew =-0.32; Kurt =
-0.22) arasinda bulundu.

Giivenirlik analizi: Olgiitiin Cronbach alfa giivenirlik
katsayist 0.83 olarak hesaplandi. Alt 6lgeklerin giive-
nirlik katsayilari ise sirasiyla 0.82; 0.77; 0.75 seklinde
saptanmistir. Toplam hasta memnuniyet puani ile yas (r
=-0.02), cinsiyet (r =-0.12), egitim diizeyi (r =0.03),
gocuk sayist (r =-0.10) ve ailede ruhsal hastalik (r =
-0.13) arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki bulun-
madi (p >0.05) (Tablo 3).
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Tablo 3. Anketin faktor yapisi (Varimax rotasyon sonrast).
Faktorler
Sorular Aciklama-isbirligi ve Kurumun Kurum
tedavinin kalitesi kosullar ¢alisanlarin
tutumlan
Soru5 ,855
Soru6 ,691
Soru4 672 ,501
Soru7 575
Soru8 ,565
Sorul0 779
Soru9 ,770
Sorull 597
Sorul3 ,505
Sorul2 478
Sorul4d ,469
Soru2 ,866
Sorul 779
Soru3 ,450 676
TARTISMA

Bu aragtirma ile Charleston Psikiyatriye Ayaktan Bas-
vuran Hastalarda Memnuniyet Anketi’nin Tirk¢e ¢evi-
risinin gegerli ve giivenilir bir 6l¢iim araci oldugu sap-
tanmustir.

Faktor analizleriyle, Ol¢iim araclarindaki sorularin
kendi aralarinda nasil benzer alanlarda toplandiklari
tespit edilir. Saptanan her faktoriin (soru kiimesinin) bir
yapiy1 temsil ettigi kabul edilir. Aragtirmamizda elde
ettigimiz 3 faktor ayaktan hasta memnuniyetinin farkli
yapilarina isaret etmekteydi. Bagka diller i¢in yapilan
caligmalar degerlendirildiginde, bildirilen 6zelliklere
cok benzer bir faktdr yapisinin Tiirkge c¢eviri ile de
olustugunu saptadik (12). Faktor isimlendirmelerini de
yine bu calismalara kosut bicimde yapmaya ¢alistik. ilk
faktor de kiimelenen 5 sorunun kapsadigi anlamlara
bakildiginda bu faktor “Aciklama-igbirligi ve tedavinin
kalitesi” olarak isimlendirilebilir. Bilgilendirilme ve
hastanin goriislerine saygi, alinan hizmetin fayda ve
kalitesi, bu faktdr altinda kiimelenmekteydi. ikinci
faktor “Kurumun kosullar1” olarak isimlendirilmistir.
Bu faktorde ise bekleme ve muayene odasinin goriinii-
mii, poliklinigin ¢aligma saatleri ile sehirdeki konumu
sorgulanmaktadir. Ugiincii faktor ise “Kurum ¢alisanla-
rinin tutumlar1” olarak isimlendirilebilir. Bu faktorde
yer alan maddelerde sekreterin yardim severligi, dde-
meler hakkinda 6nceden verdigi bilgi ve kisinin mua-
yene Oncesi bekletilme siiresi sorgulanmaktadir. Tant
ve tedavi hizmetini bir biitiin olarak algilamamiz gere-
kirse hekim dis1 g¢alisanlarin tutumlarmin kurumdan
memnuniyeti belirleyen faktorlerden birisi olmasi ol-
duk¢ca makul kabul edilebilir. Arastirmamizda elde
edilen sonuglarla, dilimize kazandirilan bu hasta mem-
nuniyet anketinin sadece yapisal degil, ayn1 zamanda
kapsam agisindan da gegerli bir arag¢ oldugu gosteril-
mistir.
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Aragtirmamizdaki tiim Cronbach alfa degerlerinin sinir
kabul edilen 0.70’in iizerinde hesaplanmis olmasi,
hasta memnuniyet anketinin tiimii ve her bir alt 6l¢egi-
nin, elde edilen bulgularin karsilagtirilmasinda giiveni-
lir olarak kullanilabilecegini kanitlamaktadir (6, 13,
14)).

Tablo 4. Anket toplam puaninin yordayicilar:.

Model
Beta ! P
(Constant) 11,965 ,000
Yas -,012 -,134 ,894
Cinsiyet -,096 -1,092 277
Egitim ,017 ,194 ,846

Bagimli Degisken: Charleston toplam puani

Daha o6nce yapilan caligmalarda yas, cinsiyet, egitim
diizeyi gibi demografik 6zellikler ile hasta memnuniyet
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