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Bu ¢alismanin amaci, iilkemizde ayaktan psikiyatri hizmeti sunan iki onemli merkez tiiriinde,
hastalarin  memnuniyet  diizeylerini  belirlemek, bu verileri karsilastirmak, memnuniyetin
belirleyicilerini saptayp merkezler arasinda bu agidan fark olup olmadigini gostermektir. Hacettepe
Universitesi Eriskin Hastanesi Psikiyatri Poliklinigi’ne ve Adana Dr. Ekrem Tok Ruh Saghgt ve
Hastaliklari Hastanesi (RSHH) Poliklinigi 'ne ayaktan bagvuran hastalar, gelis sirasina gore 2016
yilt Ekim-Kasim aylari arasinda ¢alismaya alimmigtir. Onam verenler hastalara Sosyo-demografik
formun yaminda, gegerlik ve giivenilirlik ¢alismasi tarafimizdan daha dnce yapilmis olan Charleston
Psikiyatriye Ayaktan Bagvuran Hastalarda Memnuniyet Anketi uygulanmistir. Calisma dncesinde
Hacettepe Universitesi Girisimsel Olmayan Klinik Arastirmalar Etik Kurulu’'ndan izin alinmistir.
Calismaya Adana Dr. Ekrem Tok RSHH'den 103, Hacettepe Universitesi'nden ise 202 hasta
katilmistir. Iki merkezin hastalarimn verileri karsilastirildiginda hastalarin cinsiyet dagilimlarimin
benzer oldugu, egitim diizeyleri, toplam hastalik siireleri, ailede ruhsal hastalik yiikleri arasinda da
istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigi saptanmistir. Memnuniyet anketinden alinan puanlar
karsilastirildiginda Hacettepe Universitesi 'ne bagvuranlarin ortalamalari 45,5 (ss=9,1); Adana Dr.
Ekrem Tok RSHH 'ne basvuranlarin ise 52,1 (ss=10,8) oldugu hesaplanmistir ve bu fark istatistiksel
olarak anlamhdw. 305 hastamin tiimii alindiginda lineer regresyon analizinde memnuniyet diizeyinin
anlamli  bir yordayicisi saptanamazken; merkezlere gére ayrildiginda yalmizeca Hacettepe
Universitesi’'ne basvuran hastalarda ailede hastalik yiikii artisinin memnuniyet diizeyi artisi ile iliskili
oldugu saptanmistir. Cok sayida degisken acisindan birbirine benzeyen iki grupta yapilan bu
calismada, bir iiniversite hastanesinden memnuniyet diizeyinin diisiik olmasi, memnuniyet diizeyi ile
ilgili arastirmalarda hastalarin beklenti diizeylerinin de nesnel araglar ile belirlenmesi gerekliligini
ortaya koymaktadir. Ailede hastalik yiikii arttikca memnuniyetin artmasi sonucundan yola ¢ikarak ruh
saglhigi hizmetleri ile daha énce baska bir yakini vasitasiyla tanigmig bireylerin daha fazla ayiwrt edici
olduklari iddia edilebilir.
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University Hospital or Regional Mental Health Hospital? Which of Them More
Satisfied Psychiatric Outpatients?

ABSTRACT

The aim of this study is to determine the satisfaction levels of patients, to identify the determinants
of satisfaction and to see whether there is any difference between two important centers providing
outpatients psychiatric services in our country. Patients who applied to Hacettepe University Adult
Hospital Psychiatry Policlinic and Adana Dr. Ekrem Tok Mental Health Hospital (MHH) Policlinic
as an outpatient were taken to study between October and November of 2016 according to the order
of arrival. Charleston psychiatric outpatient satisfaction scale and socio-demographic form were
administered to patients who had previously given consent. Permission was obtained from Hacettepe
University Ethics Committee for Non-Interventional Clinical Investigations at the beginning of the
study. 103 patients from Adana MHH and 202 patients from Hacettepe University participated. When
the data of the two centers were compared, it was found that there was no statistically significant
difference between the gender distributions of the patients, education levels, total illnesses duration,
and family burden of the mental illnesses. When the scores obtained from the Satisfaction Survey are
compared, the averages of the applicants to Hacettepe University are 45.5 (ss = 9.1); Adana MHH
was 52.1 (ss = 10.8) and this difference was statistically significant. While no significant predictor of
satisfaction in linear regression analysis was found when all 305 patients were pooled; it was
determined that only the patients who applied to Hacettepe University were related to the increased
level of satisfaction of the disease burden in the family. In this study, which is composed of two similar
groups in terms of a large number of variables, the low level of satisfaction from a university hospital
indicates that the expectations level of the patients should be determined with objective tools in
researches related to satisfaction level. It can be argued that individuals who have previously met
through mental health services with another relatives are more discriminatory because of increased
satisfaction as the burden of disease increases in the family.

Key words: Charleston, Satisfaction, University, Mental Health Hospital
I. GIRIS

Diinya Saghk Orgiitii (DSO) tarafindan yapilan saghk tanimina gére “Saglik sadece
hastalik ve sakatligin olmayisi1 degil, bedence, ruh¢a ve sosyal yonden tam iyilik halidir”.
Burada birbirleri ile dogrudan iliskili beden, ruh sagligi ve sosyal iyilik hali kategorilerine
vurgu yapilmaktadir. Bu kategorilerden “ruh sagligi” alaninda bin yili agkin zamandir bir
hizmet sunumunun yapildigini bilmekteyiz. Halihazirda iilkemizde ruh sagligi hizmetleri ¢ok
sayida kurum tarafindan sunulmaktadir. Son zamanlarda, saglik merkezlerinde sunulan
hizmetlerin degerlendirilmesinde, basvuranlarin algilarina dayali Ol¢timler giderek deger
kazanmaya baglamistir. Sunulan saglik hizmetlerinin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi,
kurumlarin karsiladiklar1 talep dogrultusunda biiyiiyebilmesi i¢in bagvuranlarda yiiksek
diizeyde memnuniyetin elde edilmesi amaglanmaktadir. Bu alanda sik kullanilan degiskenler
arasinda en baglarda yasam kalitesi ve hasta memnuniyeti Ol¢iitleri gelmektedir. Genel goriis,
bu Olgiitleri hedefleyen araglar ile elde edilen bilgilerin, verilen saglik hizmetleri ile ilgili
gecerli ve giivenilir bir degerlendirme sundugu yoniindedir (Rubin 1990; Aharony, Strasser
1993). Saglik kurumu ydneticileri, hasta memnuniyetini, kurumlarimin stirdiiriilebirliginin ve
biiylimesinin temel araci oldugunu diisiinmektedirler (Wolinski, Kurz 1984).

Verilen saglik hizmetleri ile ilgili bagvuranlarin memnuniyet diizeyi diistiikce, hekim
Onerilerine daha az uyuldugu cesitli arastirmalarda ortaya konulmustur (Ellwood, Paul 1986;
Franciosi et al. 2004). Bunun yaninda, memnun olanlarin tibbi onerilere daha fazla uyduklar
ve daha az saglik kurumu degistirdikleri gozlenmistir (Tlizlin ve digerleri 2009; Hardy et al.
1996; Taylor 1995). Hasta memnuniyeti dlgiitlerinin genellikle hastanelerin tiim birimlerinde
kullanilmak tizere gelistirilirken son zamanlarda belirli hasta gruplarina ve hizmet verilen
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boliime yonelik 6zel hasta memnuniyeti 6lgiitlerinin de gelistirildigi goriilmektedir (Loblaw
et al. 1999; Woodring et al. 2004).

Ruh sagligi hizmetleri iilkemizde, ikinci basamak devlet hastaneleri, bdlge ruh sagligi
hastaneleri, tclincli basamak egitim ve aragtirma hastaneleri ve iniversite hastaneleri
araciligl ile verilmektedir. Son donemde rehabilitasyonu 6ne ¢ikaran toplum ruh sagligi
merkezleri gibi hizmet sunucularin ortaya ¢ikmasinin olduk¢a yiiz giildiiriicii sonuglara yol
actig1 gozlenmektedir.

Ikinci basamak devlet hastanelerinde ruh saghigi hizmetinin sunumunun kisilere bagl
bicimde olduk¢a farklilik gdsterebilmesi, iiclincii basamak egitim ve arastirma dal
hastanelerinin ise imkansizliklar nedeniyle boélge ruh sagligi hastanelerine benzer hizmet
vermek zorunda kalma olasilig1 gibi nedenler ile ¢alismamizda bir {iniversite hastanesi ruh
saglhigr ve hastaliklar1 klinigi ile bir bolge ruh sagligi hastanesinin sundugu hizmetten
memnuniyeti, bunu etkileyecek degiskenleri de kontrol ederek, karsilastirmayi uygun
bulduk.

Bu caligmadaki amacimiz, farkli hizmet sunucularina ayaktan bagvuran hastalarin
memnuniyet diizeylerini 6l¢mek, iki hizmet sunucusunun verdikleri hizmet kaliteleri
hakkinda hasta memnuniyeti iizerinden fikir sahibi olmak, hizmetten memnuniyetinin
belirleyicilerini saptamak ve bu belirleyicilerin her iki merkezde farklilagip farklilasmadigini
ortaya koymaktir.

Bu ¢alismanin etik agidan uygunlugu Hacettepe Universitesi Girisimsel Olmayan Etik
Kurulu tarafindan onaylanmustir.

I1. YONTEM
2.1. Geregler

Demografik Bilgiler Anketi: Arastirmacilar tarafindan olusturulan bu arag¢ ile
katilimcilarin, yas, cinsiyet, medeni ve ekonomik durumu, egitim diizeyi, meslekleri gibi
sosyo-demografik bilgileri ile kendisi ve yakinlarindaki ruhsal bozukluklar, bunlarin siireleri,
tanilariin nasil konuldugu, kullanilan ilaglar, genel saglik ve psikiyatri ile iligkili bilgileri
edinme yollar1 saptanmugtir.

Charleston Psikiyatriye Ayaktan Basvuran Hastalarda Memnuniyet Anketi: Kendi
Ozgilin dilinde gegerli ve giivenilir oldugu daha Onceden belirlenen ve 6zgiin formunun
disinda bagka dillerde de ilgili calismasi yapilmis olan “Charleston Psychiatric Outpatient
Satisfaction Scale” (CPOSS) baglikli 6lgiim aracimi dilimiz icin gecerlik ve gilivenilirlik
calismasi ekibimiz tarafindan 6zel bir psikiyatri kliniginden elde edilen bilgiler 1s181nda
yapilmigtir ve anket Tirkge i¢in gegerli ve giivenilir bulunmustur (Pellegrin et al. 2001,
Elisha et al. 2012; Ak, Giirel 2017).

Anket likert tipi 15 sorudan olusmaktadir. Ilk 14 soru besli likert tipi dlgek formuna
uygun olup anketteki sorulan degiskene bagli olarak 5: Miikemmel, 4: Cok iyi, 3: lyi, 2:
Orta, 1: Kotii olarak kodlanmaktadir. 15. Soru ise “Bu merkezi bir arkadasmiza ya da
ailenizden birisine Onerir misiniz?” olup cevaplari 4: Kesinlikle Evet, 3: Muhtemelen Evet,
2: Muhtemelen Hayir, 1: Kesinlikle Hay1r seklinde yapilandirilmustir.

Alman toplam puan, siirekli bir degisken olarak memnuniyetin dogrusal baglantili bir
gostergesi olarak kullanilabilmektedir.
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Sekil 1. Charleston Psikiyatriye Ayaktan Basvuran Hastalarda Memnuniyet Anketi

Charleston Psikiyatriye Ayaktan Basvuran Hastalarda Memnuniyet Anketi
Bizim ile ilgili goriisleriniz cok 6nemli. Her soruyu samimi diigiinceleriniz dogrultusunda isminizi yazmadan yanitiaymniz.
MUKEMMEL- COK iYi — iYi — ORTA — KOTU segeneklerinden bir tanesini isaretleyerek liitfen her bir ifadeyi derecelendiriniz.
Eger maddedeki ifade sizin basvurunuz icin gecerli dedil ise GECERLI DEGIL (G/D) secenedini tercih ediniz.
MUKEMMEL COK 1Yi ivi ORTA KOTU BENIM IGIN
GECGERLI
DEGIL (G/D)

1.Sekreterin 5 4 3 2 1 G/D
yardimseverligi
2.0demeler hakkinda 5 4 3 2 1 G/D
verilen bilgi
3.Muayene olmak igin 5 4 3 2 1 G/D
beklenen siire
4.Sorununuz hakkinda size 5 4 3 2 1 G/D
verilen bilginin diizeyi
5.Tedaviniz hakkinda sizin 5 4 3 2 1 G/D
goruglerinizin de dikkate
alinmasi
6.Bireysel ihtiyaglarimz ile 5 4 3 2 1 G/D
tedavi planinin uyumu
7.Aldiginiz hizmetin size 5 4 3 2 1 G/D
faydasi
8.Aldiginiz hizmetin genel 5 4 3 2 1 G/D
kalitesi
9.Bekleme odasinin 5 4 3 2 1 G/D
gorunumi
10.Muayene odasinin 5 4 3 2 1 G/D
gorunumi
11.Merkezin galisma 5 4 3 2 1 G/D
saatleri
12.Merkezin sehirdeki 5 4 3 2 1 G/D
konumu
13.Arag park hizmeti 5 4 3 2 1 G/D
14.Kolay anlasilir ve dogru 5 4 3 2 1 G/D
fatura bilgisi

2.2. Uygulama

Bu calisma kesitsel tanimlayici tipte bir arastirmadir. Calismaya Hacettepe Universitesi
Eriskin Hastanesi Psikiyatri A.D. poliklinigine ve Adana Dr. Ekrem Tok Ruh Saglig1 ve
Hastaliklar1 Hastanesi (RSHH) poliklinigine ayaktan basvuran hastalar alinmigtir. Es
zamanli olarak her iki merkezde, poliklinik basvuru sirasina gore 2016 yili Ekim-Kasim
aylar1 arasinda calismaya davete onam veren ve formu okuyup, anlayip cevaplayabilen
hastalara Sosyo-demografik form, Charleston Psikiyatriye Ayaktan Basvuran Hastalarda
Memnuniyet Anketi uygulanmustir.

Bu calisma Hacettepe Universitesi Girisimsel Olmayan Etik Kurulu tarafindan
onaylanmis ve Adana Dr. Ekrem Tok Ruh Sagligi ve Hastaliklar1 Hastanesi yonetiminden
gerekli resmi izin alinmustir.

Caligmanin istatistiksel analizi SPSS Version 22’de Lineer Lojistik Regresyon Analizi,
Student T testi, Mann-Whitney U Testi Katsayisi kullanilarak yapilmistir, korelasyon igin ise
rho Spearman katsayis1 kullanilmistir; p<0,05 ise istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.

I11. BULGULAR

Calismaya Adana Dr. Ekrem Tok RSHH’den 103, Hacettepe Universitesi’nden ise 202
hasta katilmistir. ki merkezin hastalarmin verileri karsilastirildiginda hastalarin cinsiyet
dagilimlarinin benzer oldugu, egitim diizeyleri, toplam hastalik siireleri, ailede ruhsal
hastalik yiikleri arasinda da istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig1 saptanmustir.
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Hacettepe Universitesi’ne bagvuran hastalarin yas ortalamasi 37,2 (ss=14,5) Adana Dr.
Ekrem Tok RSHH’ne basvuranlarin ise 33,5 (ss=11,7) saptanmustir ve bu fark istatistiksel
olarak anlamlidir.

Memnuniyet anketinden alman puanlar karsilastirldiginda Hacettepe Universitesi’ne
basvuranlarin ortalamalar1 45,5 (ss=9,1); Adana Dr. Ekrem Tok RSHH’ne bagvuranlarin ise
52,1 (ss=10,8) oldugu hesaplanmistir ve bu fark istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 1. Sosyo-Demografik Degiskenler ve Memnuniyet Ortalamalar:

Merkez n Ortalama Std Sapma p
Charleston Universite 202 455 9,1 <0.001*
Toplam* RSHH 103 52,1 10,8 !
Universite 202 37,2 14,5 -
Yag* RSHH 103 33,5 11,7 0,02
Cepe Universite 202 3,9 1,00
Egitim RSHH 103 3.7 1,01 0,19
Ailede Ruhsal Universite 202 0,40 0,44 073
Hast. RSHH 103 0,42 0,45 !
Kag¢ Aydir Universite 202 87,6 79,4 0.82
Rahatsiz RSHH 103 73,0 50,0 !
Cocuk Sayist Universite 202 1,9 0,44 0,93
RSHH 103 1,9 0,58
*p<0,05

Her iki merkezde uygulanan memnuniyet anketinde farki olusturan 3, 11, 13 ve 14.
maddeler olmustur. Bu maddelere goére RSHH’deki hastalar muayene icin daha az
beklemekten dolay1r daha memnundurlar. Yine RSHH’ye basvuran hastalar merkezin ¢aligma
saatinden ve kurumun park hizmetinden daha memnundurlar. 14. Maddede kolay ve anlasilir
fatura bilgisi sorgulanmistir; 6zel hasta bakilmayan bir merkez olan RSHH ile karsilagtirma
dikkate alinmamistir. 14. Madde ¢ikarildiktan sonra yapilan diger analizler ¢ikarilmadan
oncekiler ile herhangi bir farklilik géstermemistir.

Tablo 2. Universite ve RSHH Arasinda Farki Olusturan Maddeler

Merkez n Ortalama p

Charleston Universite 202 45,5 <0.001*

Toplam* RSHH 103 52.1 !
Universite 202 2,62

Soru-3* RSHH 103 3.91 <0,001*
Universite 202 3,42 N

Soru-11* RSHH 103 3.93 <0,001
Universite 202 1,57

Soru-13* RSHH 103 3.04 <0,001*
Universite 202 3,17

1A% ) *
Soru-14 RSHH 103 3.56 0,02
* p<0,05

305 hastanin tiimii alindiginda lineer regresyon analizinde memnuniyet diizeyinin anlamli
bir yordayicisi saptanamazken; merkezlere gore ayrildiginda yalnizca Hacettepe
Universitesi’'ne bagvuran hastalarda ailede hastalik yiikii artisinin memnuniyet diizeyi artigmni
yordadigi saptanmuistir.
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Tablo 3. Merkezlerdeki Memnuniyetin Yordayicilar:

Std
Merkez Model B Hata BETA t p
Yas -0,039 0,053 -0,061 -0,738 0,462
Egitim -0,687 0,758 -0,075 -0,906 0,366
FAcEHIePe T Ailede Ruhsal | 3 500 | 1 57 0,177 2226 | 0,027
Hastalik * e ' e “ '
Yas 0,033 0,097 0,037 0,335 0,738
Egitim -1,068 1,139 -0,104 -0,938 0,351
Adana - Fafiede Ruhsal
-0,278 2,280 -0,013 -0,122 0,903
Hastalik
Bagimli Degigken: Charleston Toplam Puani
*p<0,05
IV. TARTISMA

Saptanabildigi kadar1 ile bu c¢alisma iilkemizde iki farkli ruh sagligi hizmeti
sunucusundan memnuniyetin karsilastirildigr ilk ¢aligmadir. Caligmanin en 6énemli bulgusu
RSHH’ye bagvuran hastalarin memnuniyet diizeyinin Universite hastanesine basvuran
hastalarmndan  daha yiiksek saptanmasidir. ki merkezin hastalarmin  verileri
karsilastirildiginda hastalarin cinsiyet dagilimlarinin benzer olmasi, egitim diizeyleri, toplam
hastalik siireleri, ailede ruhsal hastalik yiikleri arasinda da istatistiksel olarak anlaml1 bir fark
olmamas1 bagimsiz olarak memnuniyetin diizeyinin ya da igeriginin karsilastirma giiciinii
arttirmaktadir.

Iki merkez arasinda basvuran kisiler arasinda yas farki ortaya ¢ikmustir. Ruhsal
rahatsizliklarin ortaya ¢ikis yaslarinin genellikle erken oldugu géz oniine alindiginda bu yas
farkinin ruhsal hastalik tanilarma ve bunlarin memnuniyete etkisi ile ilgili verilere etki
etmeyecegini diisiiniiyoruz. Iki merkez arasindaki toplam hastalik siiresinin ay cinsinden
ortalamasinin istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermemesi de bu fikrimizi
desteklemektedir.

2012'de David Elisa ve arkadaslarimin israil'de Charleston psikiyatrik memnuniyet &lgegi
ile yaptiklar1 bir ¢aligmada tedavi siiresi ile hastalarin memnuniyeti arasinda dogrusal bir
iliski oldugu gosterilmistir.

Bizim ¢alismamizda bu iliski toplam grupta ters olarak bulunmustur (rho=-0,203).
Bunun yaninda merkezler ayri olarak degerlendirildiginde bu farkin Hacettepe 6rneklemi
tarafindan olusturuldugu saptanmustir [Hacettepe (rho)= -0,247; Adana (rho)= 0,010
(p<0,05)]. Bunun sebebi iiniversite hastanesindeki kronik hastalarin memnuniyetinin bu
grupta daha gii¢ saglanmas1 oldugu 6ne siiriilebilir.

Her iki merkezde uygulanan memnuniyet anketinde farki olusturan 3, 11 ve 13 olmustur.
Bu maddelere gore RSHH’deki hastalar muayene igin az beklemekten dolay1r daha
memnundurlar. Yine RSHH’ye bagvuran hastalar merkezin ¢alisma saatinden ve kurumun
park hizmetinden daha memnundurlar. Cok sayida degisken agisindan birbirine benzeyen iki
grupta yapilan bu caligmada bir iiniversite hastanesinden memnuniyet diizeyinin diisiik
olmasi ve bu farkin lojistik bir takim gereksinimlerden etkilenmesi; bu gibi aragtirmalarda
hastalarin beklenti diizeylerinin de nesnel araclar ile belirlenmesi gerekliligini ortaya
koymaktadir. Beklentilerin igerikleri belirlenmesi halinde bu yonde iyilestirmelerin onii
acilabilecektir.
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Ailede ruhsal hastalik yiikii arttikga memnuniyetin azalmasi sonucundan yola ¢ikarak ruh
saglig1 hizmetleri ile daha once bagka bir yakini vasitasiyla tanismis bireylerin daha fazla
ayirt edici olduklari iddia edilebilir. Bu ayirt ediciligin de iiniversite hastanesinde bulunmasi
beklenti diizeyleri ile ilgili saptamamizi dogrular nitelikte goriinmektedir.

V. SONUC

Benzer ¢alismalarin ¢ok sayida merkezde ve ¢ok daha fazla sayida hasta ile yapilmasi;
analizlere aile yakinlarinin ya da bakim verenlerin de dahil edilmesi durumunda verilerin
degerlendirilmesi daha da giiclenecektir. Bu tiir ¢aligmalarin kurumlarin kendileri tarafindan
belli donemlerde siireklilik arz eden bir bi¢imde yapilmasi durumunda, iyilestirme icin
olusturulan degisikliklerin olumlu ya da olumsuz etkileri de saptanabilecektir. Bunun
yaninda ¢ok sayida merkezden alinan tiim verilerin bir havuz analizi ile (pooled analyses)
gozden gecirilmesi ile ilkemizdeki ruh sagligt hizmeti sunucularmin hasta
memnuniyetlerinin arttiritlmasi icin gerekli gelistirme politikalar1 belirlenebilecektir.
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