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Toplam Kalite Yonetimi, iiriin ve hizmet iiretiminde, miigteri
beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasi igin bir isletmenin tiim
bilesenlerinin kalite hedefleri dogrultusunda ¢alismalarina vurgu
yapan 6nemli bir yaklagimdir. Bu gercevede igletmeler, kalite ile
ilgili calismalarinda Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini etkin
sekilde uygulamalari  gerekmektedir. Insanlarmn,  hizmet
sektoriinden beklentilerine paralel olarak, mamul iiretiminde
oldugu kadar bircok hizmet isletmesinde de onem kazanan
Toplam Kalite Yonetimi, saglk hizmeti sunan ozel hastaneler
icin de Onem arz etmektedir. Bu c¢alisma kapsaminda, Ozel
hastanelerin Toplam Kalite Yonetimi'ne yonelik kritik bagar:
faktorlerinin ve bu faktorlerin onem derecelerinin belirlenmesi
amaglanmaktadir. Yapilan literatiir taramasi ve uzman goriigleri
dikkate alinarak, kritik bagari faktorleri listesi hazirlanmigtir.
Daha sonra sekiz karar wverici uzmamn degerlendirmeleri
w1ginda, Bulamk FUCOM (Full Consistency Method)
kullamlarak, bu faktorlerin onem dereceleri belirlenmistir.
Yapilan — uygulama sonucunda, 0Ozel hastanelerde TKY
uygulamalarimin - bagarisini  etkileyen en  dnemli  boyutun
“miigteriler ve hizmet siireglerine yonelik faktirler (0,452)”
oldugu, sonraki onemli boyutun “calisanlara yonelik faktorler
(0,319)” oldugu, son olarak da “sistem ve tekniklerle ilgili
faktorler (0,229)"in geldigi tespit edilmistir. Ozel hastanelerde,
hasta ve hasta yakinlar ile igletme igerisinde saglik calisanlarinin
beklentilerinin karsilanmasina odaklanma seklinde tanimlanan
“miigteri odaklilik (0,222)” yaklasimimin en Gnemli alt kriter
oldugu belirlenmigtir.
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Abstract

Total Quality Management is an important approach that
emphasizes the work of all components of an enterprise in line
with quality objectives to meet customer expectations in the best
way in the production of products and services. In this context,
enterprises are required to effectively implement the principles of
Total Quality Management in their quality-related work. Total
Quality Management, which gains importance in many service
businesses as well as in the production of products, in parallel
with the expectations of people from the service sector, is also
important for private hospitals providing health services. Within
the scope of this study, it is aimed to determine the critical success
factors for Total Quality Management of private hospitals and
the degree of importance of these factors. Considering the
literature review and expert opinions, a list of critical success
factors was prepared. Then, in the light of the evaluations of eight
decision-making experts, the degree of importance of these factors
was determined by using the Fuzzy FUCOM (Full Consistency
Method). As a result of the implementation, the most important
dimension affecting the success of TQM practices in private
hospitals was “factors for customers and service processes
(0,452)", the next important dimension was “factors for
employees (0,319)”, and lastly, "factors related to systems and
techniques (0,229).)” has been detected. It has been determined
that the most important sub-criteria is the "customer orientation
(0,222)" approach, which is defined as focusing on meeting the
expectations of patients and their relatives and healthcare
professionals in private hospitals.

Keywords: Total Quality Management Critical Success Factors,
Private Hospital, Multi-Criteria Decision Making, Fuzzy Sets,
Fuzzy FUCOM.
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1. GIRIS

Toplam Kalite Yonetimi, miisterinin kalite beklentilerinin karsilanmasi, kalite maliyetlerinin
en uygun sekilde yonetilmesi ve bu baglamda insan, makine, bilgi ve yontemler arasindaki
esglidiimiin en iyi sekilde saglanmasinda énemli bir yaklasimdir. Deming’in onderliginde
ortaya ¢iktig diistiniilen ve bu alanda ¢alisma yapan Taylor ve Shewart gibi bir¢ok kisinin de
katki sagladigr Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili, literatiirde bazi tanimlar bulunmaktadir.
Miyauchi, Japonya'da 1994 tarihli ISO 8402’de, Toplam Kalite Yonetimi'nin tanimmin su
sekilde kayitlara gectigini belirtmektedir: “bir kurulus i¢inde kaliteyi odak alan, kurulusun
biitiin tiyelerinin katilimima dayanan, miisteri memnuniyeti yoluyla uzun dénemli basariy:
amaclayan ve kurulusun biitiin {iyelerine ve topluma yarar saglayan yonetim yaklagimidir.”
(Oztiirk, 2013: 15, 16). Tedarik¢iden miisteriye kadar tiim isletmeyi i¢ine alan bir kalite anlay1is1
olan Toplam Kalite Yonetimi, tiriin ve hizmet iiretiminde, miisteri tarafindan énem arz eden
biitiin 6zellikler agisindan mitkemmele yakin sonuglarin elde edilmesi igin isletme ¢apinda
yapilacak c¢alismalara vurgu yapmaktadir (Heizer ve Render, 2017: 212). Bu cergevede
isletmelerin, kalite yonetimi ile ilgili ¢alismalara daha fazla 6nem vermeleri ve ortaya ¢ikan
gelismeleri yakindan takip etmeleri gerekmektedir.

Sanayide ve iiriin tiretiminde kalite yonetiminin 6nem kazanmasina paralel olarak, hizmet
sektoriindeki ve 6zellikle saglik hizmetlerindeki kalite yaklagimlari siirekli gelismektedir. Son
yillarda saghk alanindaki yenilikler, hayat standartlarindaki gelismeler, insanlarin saglik
hizmetlerindeki kalite beklentilerini de artirmistir (Liileci vd., 2019: 17). Bu durum saghk
isletmelerini, Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini en dogru sekilde tespit etmeye ve bu ilkeleri
en iyi sekilde uygulamaya sevk etmektedir. Bu ¢alismada, 6zel hastanelerin Toplam Kalite
Yonetimi'ne yonelik kritik basari faktOrlerinin belirlenmesi ve bu faktorlerin 6nem
derecelerinin belirlenmesi amaglanmaktadir.

Toplumun kalite beklentisinin artmasi ile daha 6nemli hale gelen Toplam Kalite Yonetimi'nin
ve basariya ulagsmasini saglayan kritik faktorlerin, hizmet sektorii agisindan arastirildigi ve
degerlendirildigi calismalarin az sayida olmasi, bu ¢alismanin 6zgiin yanini olusturmaktadir.
Bunun yaninda, az sayida ikili karsilastirma ile sonuca ulasmasi, agirliklar: tutarl ve giivenilir
sekilde hesaplayabilmesi, kolay bir yapiya sahip olmasi gibi avantajlari ile bilinen FUCOM ve
bulanik ortamlar i¢in genisletilmis hali olan Bulanik FUCOM ile yapilan ¢alismalarin Tiirkge
literatiirde az sayida olmasi, bu ¢alismanin bir diger 6nemini ortaya koymaktadir. Ayrica bu
calismada, Bulanik FUCOM un bir zayif noktas: tespit edilmistir. Uygulama kisminda detay1
verilen 6zel bir durumda, modele bir kisit eklenerek ve metodoloji iyilestirilmeye galisilmistir.

Bu calismada ilk olarak, Toplam Kalite Yonetimi'nin basarisin1 etkileyen faktorlerle ilgili
literatiir arastirmasi yapilmistir. Daha sonra, literatiirdeki ¢alismalar ve uzman goriisleri
dikkate alinarak, 6zel hastaneler i¢in TKY kritik basar1 faktorleri belirlenmistir. Ardindan, bu
faktorlerin 6nem derecelerini belirlemek igin kullanilan metodoloji hakkinda bilgi verilmistir.
Uygulama boliimiinde, kriter agirliklar karar verici uzmanlarin degerlendirmeleri 15181nda,
Bulanik FUCOM yo6ntemi ile belirlenmistir. Son olarak, sonug ve oneriler sunulmustur.

2. LITERATUR

Isletmeler, kalite yonetimi ile ilgili galismalar yapmadan &nce, bagarili bir TKY uygulamasi
i¢gin temel kriterleri belirlemeli ve bu gercevedeki ilkeler dogrultusunda hareket etmelidir.
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Tablo 1'de, literatiirdeki bazi ¢alismalar ve bu c¢alismalarda belirlenen Toplam Kalite

YoOnetimi'nin basarisini etkileyen faktorler sunulmaktadir.

Tablo 1: Literatiirdeki Baz1 Calismalar ve TKY nin Basarisini Etkileyen Faktorler

Yazar Yapilan Calisma TKY’nin Basarisini Etkileyen Faktorler
Suudi hastanelerindeki TKY TKY k1.'1t11.< .bag.arl fakt(.).rlen: “-Ml%g,t?rl odavkhhvk
e oSiirekli iyilestirme eUst yonetimin baglihig:
Alrabeah vd. olgunluk seviyesi ve isgiicii . . e
e e .. eCalisan katilimi ve yetkilendirme eEgitim ve
(2020) ulusal kiiltiirel gesitliligine etkisi e . . N s g
Ogretim eOrganizasyon kiiltiiri eKalite olgiimii
aragtirilmistir. Do
eTakim caligmasi ve iletisim.
TKY kritik bagari faktorleri: Ust yonetimin liderligi
*Kalite temelli stratejik planlamanin etkinligi ®Etkin
Yiiksekogretimde TKY kritik kalite organizasyonunun mevcudiyeti ®Calisan
Aksarayh vd. bagar1 faktorleri, Bulanik katim1 ve ekip calismasi etkinligi eEtkin kalite
(2019) DEMATEL yontemi ile egitimlerinin verilmesi eTasarim kalite yonetimi
degerlendirilmistir. eEtkin bir siire¢ yoOnetimi eTedarikci kalitesi

yonetimi eKalite verisi ve raporlama eMiisteri
odaklilik ve memnuniyet.

Liileci vd. (2019)

Saghk kurumlarinda TKY ve
personel performansin etkileyen
faktorlerle ilgili calismada,
Bolat'in belirttigi, basarili bir TKY
uygulamas1 icin gerekli temel
ilkeler verilmistir.

Basarili bir TKY uygulamas1 icin gerekli temel
ilkeler: eMiisteri odaklilik eOnleyici yaklagim
*Grup ¢alismasi eistatistik ve analizden yararlanma
eCalisanlarin  egitimi o Ust liderligi
eTedarikgilerle is birligi gelisme ve
iyilegtirme

yonetimin
o Stirekli

Jusoh vd. (2018)

Konaklama sektoriinde TKY
kritik bagar1 faktorleri, ¢ok kriterli
karar verme yaklagimu ile
degerlendirilmistir.

Dikkate alinan TKY kritik basar: faktorleri:

» Esnek Faktorler: eliderlik emiigteri odaklilik ®i¢/dis
is birligi ®calisan doyumu ®6grenme esiirec yonetimi
eisbirlik¢i tedarik¢i iligkileri eorgiit kiiltiiri
*orgiitsel giiven

» Kat1 Faktorler: ekalite kontrol ekalite iyilestirme
ekalite giivencesi ¢ISO 9000 serisi ®pareto analizi
ekiyaslama (benchmarking) etam zamaninda ebilgi
geri bildirimi ekalite verisi ve raporlama etasarim
siireg yonetimi eiiriin/hizmet tasarim

Salleh vd. (2018)

Yiiksekogretimde TKY kritik
basar: faktorleri degerlendirilmis
ve faktorlerin performans
tizerindeki etkisi aragtirilmistir.

TKY kritik basar1 faktorleri: ®Yonetim baghligi ve
liderlik e Toplam miisteri memnuniyeti ®Caliganlarin
katilim1  eSiirekli *Egitim efletisim
eTakim calismasi.

iyilestirme

Farzadnia vd.

MBQNA (Malcolm Baldrige
Ulusal Kalite Odiilii) modelinin
hastaneler i¢in 6nemi ve bu TKY

MBQNA modelinin vurguladig: yedi kalite boyutu
veya kritik basar1 faktorleri: eLiderlik eStratejik
planlama eMiisteri odaklilik Ol¢iim-analiz ve bilgi

(2017) . . e yonetimi 'Egﬁcﬁ odakliik ~ eSiire¢  yOnetimi
modelinin gerekliligi .
(operasyonlar) *Organizasyonel performans
vurgulanmigtir.
sonuglari.
TKY ilkeleri: ®Miisteri odakli olma eSiireg yonetimi
. Saglik hizmetlerinde kalite eBoliimler arast ig blrhgme dayal1 yak}a@ln?
Aygar ve Onsiiz o . sPersonel katimi ve ekip yaklagimi eSiirekli
yonetiminin onemi .. . .
(2017) vureulanmustir gelistirme eStandardizasyon eVeri ve araglarin
& FHL- kullanilmas:1 eEgitim eDegiskenlik ve istatistigin
kullanim1 *Onleme *Olcme ve izleme.
. Urdiin saglik sektoriinde Toplam | TKY kritik basar1 faktorleri 6zetle: e Erken dsnemde
Salaheldin vd. e e . .. e pS .. .
(2015) Kalite Yonetimi uygulamasinin kalite miithendisligi ®Orgiitsel yap: diizenlemesi ® Ust

kritik bagar1 faktorleri tizerinde,

yonetimden liderlik ve destek eSiirekli iyilestirme
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yeniliklerin ortaya konmasi gibi * Arag ve tekniklerin segici uygulamasi ® Tedarikgileri
kavramlarin rolleri ile ilgili iyilestirme faaliyetlerine dahil etmek eBir kalite
aragtirma yapilmustir. giivence sistemi ve/veya akreditasyon benimsemek

*Yeterli mali kaynaklar o Ust yOnetim/personel
egitimi ®Calisanlarin egitimi ®eUygun caligma ortami

ve kiiltlirii.
TKY'nin igerdigi faktorler ozetle: eLiderlik
Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili *TKY'nin kabul edilmesi ve misyon vb. araclar
goriisler ve yontemler *Miisterilerle yakin iliski eTedarikgilerle siki iliski
Oztiirk (2013) incelenerek, TKY'nin verilen on *Kiyaslama (benchmarking) ®Acik bir organizasyon
iki faktori igerdigi eEgitimin arttirilmasi eCalisanin yetkilendirilmesi
vurgulanmigtir. oSifir hata diisiincesi ¢Esnek imalat eSiireg

iyilestirme ¢Olcme

TKY uygulamalarinin dayandig1 kriterler ve alt
kriterler:
» Sistem ve Teknikler: ekalite sistemi ®siire¢ kontrolii

Bulanik AHP ile Toplam Kalite ve gelistirme etedarikgi kalitesi yonetimi

Ustasiileyman ve | Yonetimi uygulamalarinda kritik
Percin (2012) basari faktorlerinin 6nem
dereceleri belirlenmistir.

» Kiiltiir ve Insan: ecalisanlarmn katilimi ekiiltiir
degisimi, ®mevcut organizasyonel kiiltiir ®egitim

» Politika Gelistirme: estratejik planlama eliderlik
*5l¢tim ve raporlama sistemi e{iist yonetimin katilimi
» Miigteriler: emiisteri odaklilik emiisteri iligkileri
yonetimi eiirlin ve pazar stratejisi ®i¢ miisterilere
odaklanma

Literatiirde, TKY’ye yonelik kritik basari faktorleri, isletmelerin faaliyet alanina gore bazi
farkliliklar gosterebilmektedir. Bu baglamda, sektoriin ve sunulan {iriinlerin/hizmetlerin
cesidine gore, Ozellestirilmis basar1 faktorleri belirlenebilir. Bu ¢alisma kapsaminda, 6zel
hastanelerin TKY’ye yonelik kritik basar1 faktorlerini belirlemek igin literatiirdeki
calismalardan faydalanilmistir.

3. OZEL HASTANELER ICIN TOPLAM KALITE YONETIMi UYGULAMALARINDA
KRITiK BASARI FAKTORLERI

Ozel hastaneler igin Toplam Kalite Yénetimi'ne ydnelik kritik bagari faktorlerini belirlerken,
literatiirdeki faktorlerin goz oniinde bulundurulmasmin yaninda, bu calisma kapsamindaki
karar verici uzmanlarin goriisleri de dikkate almmistir. Sonug olarak, kritik basar
faktorlerinin tam listesi asagidaki gibi belirlenmistir.

a) Miisteriler ve hizmet siireclerine yonelik faktorler:

Miisteri odaklilik: Miisterilerin ve i¢ miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi igin, onlarin
diistincelerinin ve geri bildirimlerinin dikkate alinmasi, hizmetlerin miisteri odakl yaklagimla
sunulmasidir. Saglik hizmetlerinde bu kavram, hasta ve hasta yakinlar ile isletme igerisinde
saglik calisanlariin beklentilerinin karsilanmasina odaklanma olarak diistintilmelidir.

Siirekli iyilestirme ve gelistirme: Hizmet sunumuna yonelik siireglerin siirekli izlenmesi,
tespit edilen eksikliklerin giderilmesi icin iyilestirme ve gelistirme faaliyetlerinin
yuriitillmesidir.

(")nleyici yaklasim: Potansiyel sorunlar i¢in onlem alinmasi, hatalarin ortaya g¢ikmadan
onlenmesi yaklagimidir.

b) Calisanlara vonelik faktorler:
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Ust yonetimin liderligi: Ust yonetimin, kalite iyilestirmesi igin stratejik hedefler belirlemesi
ve bu kapsamdaki faaliyetlere onderlik etmesidir.

Calisanlarin katilimi: Kalite iyilestirme hedeflerine ulasmada tiim g¢alisanlarin katiliminin
saglanmasi, grup calismasi ve ekip anlayisinin benimsenmesi, gerektiginde ¢alisanlarin
yetkilendirilmesidir.

Egitim ve oOgretim: Calisanlara, kalite kontrolii ve iyilestirmesine yonelik tekniklerin
ogretilmesi, kalite kiiltiiriiniin benimsenmesine yonelik egitim verilmesidir.

¢) Sistem ve tekniklerle ilgili faktorler:

Kalite sistemi ve standardizasyon: Isletmelerin, hedeflenen kaliteye ulasmak amaciyla hem
tiretilen hem de isletme disindan tedarik edilen iiriin ve hizmetlerle ilgili siireglerde, bazi
standartlardan, akreditasyonlardan ve kalite yonetim sistemlerinden faydalanmasidir. Saglik
hizmetlerinde, bunun en bilinen 6rnegi “Saglikta Kalite Standartlar1”dur.

Olgiim, analiz ve raporlama: Kalite yonetimi ile ilgili karar vermede gerekli
degerlendirmelerin yapilmasini kolaylastirmak amaciyla, veri toplama, bilgi yonetimi,
istatistiksel analizler, {ist yonetime raporlama gibi faaliyetler ve araglardan yararlanilmasidir.

Kiyaslama (benchmarking): Isletmedeki isleyis ve yontemlerin, sektdrde rekabet iistiinliigii
bulunan diger isletmelerdeki uygulamalar ile karsilastirilmasi, rekabet avantaji saglayacak bu
uygulamalarin, tatbik edilmesi amaciyla arastirilmasi ve takip edilmesidir.

4. METODOLOJi

Siibjektif kriter agirliklandirma yontemlerinden biri olan FUCOM (Full Consistency Method -
Tam Tutarlihik Yontemi) Yontemi, Pamucar vd. (2018) tarafindan Onerilmistir (Demir ve
Bircan, 2020: 172; Ecer, 2020: 119). FUCOM'un diger agirliklandirma yontemlerine (AHP,
ANP, BWM vb.) gore temel avantajlari, daha az sayida ikili karsilagtirma ile ¢oziimiin
bulunmasi (n adet kriter i¢in n-1 adet ikili karsilagtirma), kriterlerin tutarli bir sekilde ikili
karsilastirilmasi ve agirliklarin daha giivenilir sekilde hesaplanmasidir (Ecer, 2021c: 33; Ecer,
2021b: 28) . Ayrica, karmasik olmamasi ve grup karar vermede tercih edilebilir bir yontem
olmasi, 6ne ¢ikan diger bir 6zelligidir (Ayg¢in ve Agsan, 2021: 200).

4.1. Bulanik Kiime Teorisi

L.A. Zadeh tarafindan 1965 yilinda ortaya atilan bulanik kiime teorisine gore bulanik kiimeler,
yetersiz tanimlanmis nesneler kiimesidir (Paksoy vd., 2013: 5). Gergek hayat problemlerinde
karar vericilerin, degerlendirmelerini kesin sayilarla ifade etmeleri her zaman miimkiin
olmayabilir. Bularuk kiime teorisi, bu tiir belirsizliklerin {istesinden gelmek igin
kullanilabilmektedir. Kesin sayilar yerine bulanik sayilarin kullanildig1 bulanik kiimelerde bir
bulanik saymin tanimlanmasi Chen ve Hwang tarafindan su sekilde yapilmaktadir: Bulanik
B (x—a))/(az —ay), o, Sx < a, _
say1 A'nin iiyelik fonksiyonu puz(x) ={(az —x)/(az — a;), a; < x < az seklindeyse, A bir
0, diger durumlar

{iggen bulanik sayidir. Bu bulanik say1, 4 = (a4, a,, az) seklinde bir iiglii ile de tamimlanabilir.
(Keshavarz Ghorabaee vd., 2018: 35). Bulanik kiimelerin bir diger 6nemli farki, sozel
degiskenlerin kullanimina izin vermesidir. S6zel degiskenler, kesin olarak ifade edilemeyen
kavramlarin yaklasik olarak nitelendirilmesini saglar (Sengiil vd., 2012: 148).
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Bu ¢ercevede, FUCOM Yontemi bulanik ortamlar igin genisletilmis olup, Pamucar vd. (2020)
ile Pamucar ve Ecer (2020)'in calismalarinda Onerilen Bulamik FUCOM Yontemi literatiire
girmigtir.

4.2, Literatiirde Bulanik FUCOM

Bu ¢alismadaki uygulamanin metodolojisini olusturan Bulanik FUCOM Yo6ntemi, ¢alismanin
bir diger énemli konusunu olusturmaktadir. Bu baglamda, siibjektif yontemlerden biri olan
Bulanik FUCOM ile ilgili literatiir arastirmasi yapilmistir. Ik olarak, Pamucar vd. (2020) ile
Pamucar ve Ecer (2020)in c¢alismalarinda onerilen Bulanik FUCOM Yontemi literatiire
girmistir. Bulanik FUCOM yo6nteminin kullanildig1 bazi ¢alismalar su sekildedir.

Pamucar vd. (2020), ulastirma planlamacilar1 ve karar vericilerin karsilasti1 yaygin bir sorun
olan uygun Ulastirma Talep Y6netimi dnlemlerinin segimi ve dnceliklendirilmesi igin Bulanik
FUCOM-D'Bonferroni modelini Istanbul'un kentsel hareketlilik sisteminde bir vaka calismasi
igin Onermistir. Pamucar ve Ecer (2020), yesil tedarik¢i degerlendirme kriterleri olan
ekonomik, ¢evresel ve sosyal faktorleri ve bunlarin alt faktorlerini Bulanik FUCOM Yo&ntemi
ile degerlendirmistir. Simic vd. (2020), yolun geometrik parametrelerine dayali yol kesitlerinin
givenlik degerlendirmesi igin yeni bir CRITIC-Bulanik FUCOM-DEA-Bulantk MARCOS
modeli sunmustur. Tagkent ve Kili¢ Delice (2021)'nin ¢alismasinda, Bulanik FUCOM ile
tedarikci degerlendirme kriterlerinin agirliklarinin belirlenmesi {izerine bir uygulama
yapilmistir. Pamucar vd. (2021) tarafindan, birlesik Bulanik FUCOM ve Noétrozofik Bulanik
MARCOS metodolojisi ile Amerika Birlesik Devletlerinin stirdiiriilebilir karayolu tasimacilig1
i¢in alternatif yakitl araglarin degerlendirilmesi yapilmustir. Ecer (2021a), hastane yeri se¢im
kriterlerinin agirliklandirma ve siralama islemini Bulamik FUCOM Yontemi ile
gerceklestirmistir. Vukasovic¢ vd. (2021) ¢alismalarinda, bulanik formda iki yeni biitiinlesmis
model olusturmustur. Ik model, 78 {iriinii dort kritere gore siralamak i¢in Bulanik FUCOM
ve EDAS yontemlerinin birlestirilmesini icermektedir. Tkinci model ise, kriterlerin agirliklart
dikkate alinarak envanter siralama amaciyla Bulanik FUCOM Yontemi ve ABC analizinin
entegrasyonunu igermektedir. Demir (2021), e-devlet web sitelerinin degerlendirilmesinde
kullanilan kriterleri agirliklandirmak igin Bulantk FUCOM'u kullanmistir. Baki (2022)
calismasinda, Bulanik FUCOM ile cevre egitiminin uygulanmasinin 6niindeki engellerin
degerlendirilmesini amaglamistir. Ahmadi vd. (2022), tedarikgilerin ekonomik stirdiiriilebilir
yenilik¢iligini degerlendirmek igin Bulantk FUCOM ve Gelistirilmis CODAS (ICODAS)
yontemlerinden faydalanmistir. Demir vd. (2022), siirdiiriilebilir kentsel hareketlilik planlar:
calisma alani hedeflerine ulagmak igin yiiriitiilecek nihai onlemlerin ve politikalarin se¢im
kararlarma pratik bir gerceve saglamay1 amagladig1 ¢alismalarinda, Bulanik FUCOM ve
Bulanik CoCoSo yontemlerini kullanmistir. Khan vd. (2022), COVID-19 salginiyla miicadelede
saglik sektoriiniin direncini artirmaya yonelik stratejileri degerlendirmek icin yeni bir Bulanik
FUCOM-QEFD yaklasimi sunmustur.

4.3. Bulanik FUCOM Metodolojisi

Bu ¢alismada uygulama yapilirken, Bulanuk FUCOM yo6nteminin avantajlarinin kullanilmas:
amaclanmistir. Bulanikk FUCOM Yontemi'nin adimlar: su sekilde 6zetlenebilir (Ecer, 2021a:
455-458; Pamucar vd., 2021: 1-21; Pamucar ve Ecer, 2020: 419-437).

Adim 1: n adet degerlendirme kriteri (j = 1, ..., n) belirlenir. Burada j degeri kriter numarasini

283



Savas, H. & Yacan, 1. Ozel Hastaneler Igin Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinda Kritik Bagar: Faktorlerinin
PIAR’2022/9(2) Bulanik FUCOM Yéntemi ile Degerlendirilmesi

belirtir.

Adim 2: Karar vericilerin her biri, kriterleri azalan beklenen 6nem sirasina gore (k = 1, ..., n)
siralar. Burada k degeri kriterin 6nem sirasini belirtir.

Adim 3: Karar vericilerin her biri, en 6nemli oldugunu diistindiikleri kriterin, diger
kriterlerden ne kadar 6nemli oldugunu gosteren @) (bulanik kriter 6nemi) degerini, Tablo
2’deki sozel degiskenleri kullanarak belirtir. En 6nemli kriterin kendisiyle karsilastirilmasi ise,
Esit 6nemli (EO) seklinde olur.

Tablo 2: Sozel Degiskenler ve Bulanik Sayilar (Ecer, 2021a: 455-458; Pamucar vd., 2021: 7;
Pamucar ve Ecer, 2020: 424)

Sozel degiskenler Ucgen Bulanik Say1
Esit 6nemli (EO) (1,1,1)
Biraz 6nemli (BO) (2/3,1,3/2)
Onemli (O) (3/2,2,5/2)
Cok 6nemli (CO) (5/2,3,7/2)
Asir1 6nemli (AO) (7/2,4,9/2)

k. kriterin (k + 1). kritere gére onemini temsil eden @y +1) (karsilastirmali 6nem) degeri,
Esitlik 1’deki gibi hesaplanir.

~ @j
Pr/(k+1) = é,(;:)l) 1)
Kriterlerin bulanik agirliklar: hesaplanirken su 2 kosul saglanmalidir.

Kosul 1: Esitlik 2'deki, kriterlerin bulanik agirliklar1 orani, @y 41y (karsilagtirmali 6nem)
degerine esit olmalidir.

Wik

= Qr/k+1) (2)

Wjk+1)
Kosul 2: Matematiksel gegislilik saglanmas1 gerektigi icin, @y k+1) @ Pi+1)/k+2) = Pi/(k+2)
Wj(k) Wj(et1) Wity o Witksr) _

— oldugundan, — po
Wj(k+2) Wi(k+1) Wj(k+2)

olmalidir. Buradaki @y /(x+1) = Ve Qri1)/(k+2) =

Wjk+1)

—Wﬁf(’:k)) olarak elde edilir. Boylece, saglanmasi gereken 2. kosul olan Esitlik 3, su sekilde
j(k+2

olusturulur.

Wik _ 5

Tracrn Pkl Q P(r+1)/(k+2) (3)

Tam tutarligin saglanmasi ve TTS (tam tutarliliktan sapma)nin minimum degeri almasi, yani
X = 0 olmasi igin, bu iki kosulun tam olarak karsilanmasi gerekir.

Adim 4: x'in minimizasyonu igin, bulanik agirliklarin optimal degerleri hesaplanirken,
dogrusal olmayan model su sekilde kurulur.

min y
oyle ki

Wj(i)

— — Pryk+)| =X,V
i(k+1)
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i _ Drjk+1) O Pks1y 2y S X0 V) (4)
Wij(k+2)

NgE

[(W} +4w™ +wi) /6] =1
1
1

—.
Il

m u .
=0,V
Tam tutarlig1 elde etmek icin Wit _ g =0 ve Wit _ g D =0
g N ey Pr/Ge+D) Traersy  P/GHD Q D(r+1)/(k+2)

kosullarmin saglanmasi gerekir. Boylece, Esitlik 4'te verilen model, Esitlik 5'teki gibi dogrusal
modele dontistiiriilebilir.

min y

oyle ki

|"‘~’j(k) — Wjgk+1) & @k/(k+1)| <x,Vj

Wity = Wiks2) ® Pryierny ® P vystery| < X, VJ (5)

[(W} +4aw™ +wi) /6] =1

n
=1

-

S

l m u .

wf = 0,Vj

Model ¢oziildiigiinde, bulanuk agirliklar W; = (w]-l,wjm,w;‘) seklinde bulunur. Bu agirliklar,
Esitlik 6’da verilen GMIR (Graded Mean Integration Representation) formiilii ile
durulastirilarak kesin sayilara doniistiiriilebilir.

w; = (W} + 4W]m + W}-“)/6 (6)

> Son olarak, her karar verici i¢in ayr1 ayr1 hesaplanan kriter agirliklari, aritmetik ortalama
alinarak birlestirilebilir.

5. UYGULAMA

Bu calismada, 6zel hastaneler i¢in Toplam Kalite Yonetimi'ne yonelik kritik basar: faktorlerini
degerlendirilmesi amacglanmaktadir. Degerlendirmeler {i¢ grup karar verici tarafindan
yapilmistir. Karar komitesi, 6zel hastanelerde calisan toplam 4 kalite sorumlusu, kalite
alaninda ¢alismalari olan 2 bilim uzmani ve kalite egitimi almis- 6zel hastane deneyimi olan 2
saglik calisan1 olmak iizere, toplam 8 uzmandan olugsmaktadir. Kriterlerin degerlendirilmesi
Bulanik FUCOM Yontemi ile yapilmistir. Yontemin adimlari su sekilde uygulanmustir.

Adim 1: Ozel hastaneler icin Toplam Kalite Yonetimi'ne yonelik kritik basar1 faktdrlerini
belirlerken, literatiirdeki faktorlerin géz oniinde bulundurulmasinin yaninda, bu ¢alisma
kapsamindaki karar verici uzmanlarin goriisleri de dikkate alinmistir. Belirlenen kriterler ve
alt kriterler Tablo 3’te verilmistir.
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Tablo 3: Ana Kriterler ve Alt Kriterler

Ana Kriterler Alt Kriterler Kodu
o . . . L Miisteri odaklilik K11
Miisteriler ve hizmet siireglerine yonelik Siirekli iyilestirme ve gelistirme K12
faktorler (K1) .
Onleyici yaklagim K13
Ust yonetimin liderligi K21
Calisanlara yonelik faktorler (K2) Calisanlarin katilimi K22
Egitim ve 0gretim K23
Kalite sistemi ve standardizasyon K31
Sistem ve tekniklerle ilgili faktorler (K3) Ol¢iim, analiz ve raporlama K32
Kiyaslama (benchmarking) K33

Adim 2: Karar Verici 1 (KV1), ana kriterlerin azalan beklenen 6nem sirasini, Tablo 4’teki gibi
belirlemistir.

Tablo 4: KV1 i¢in Ana Kriterlerin Degerlendirmesi

Ana kriterlerin

. K1 K2 K3

Onem sirasi

Sozel .. .. ..
< EO BO @)

degiskenler

Bulanik say1 1,1,1) 2/3,1,3/2)  (3/2,2,5/2)

karsilig
Adim 3: Karar Verici 1 (KV1), en 6nemli gordiigii K1 kriterinin, K2 kriterinden “Biraz Onemli”
oldugunu, K3 kriterinden “Onemli” oldugunu Tablo 2’deki sdzel degiskenlerle Tablo 4'teki
gibi ifade etmistir. En 6nemli kriterin kendisiyle karsilastirilmasi ise, Esit nemli (EO) seklinde
olur.

Esitlik 1 dikkate alindiginda,

(0]
iz == == (2/3,1,3/2) @ (1,1,1) = (0,67, 1,1.50)
K1

~

@
Prapcs === (3/2.2,5/2) @ (2/3,1,3/2) = (1,2,3.75)
K2
Kosul 1: Esitlik 2 dikkate alindiginda,
PKL = Gga iz = (0.67,1,1.50) ve 22 = Gy s = (1,2,3.75) bulunur.
Wk2 Wk3
Kosul 2: Esitlik 3 dikkate alindiginda,
% = P12 @ Pr2/x3 = (0,67,1,1.50) ® (0,67,1,1.50) = (0.67,2,5.63) olarak hesaplanir.
K3
x = 0 olmasi igin, bu iki kosulun tam olarak karsilanmasi gerekir.

Adim 4: Dogrusal model Esitlik 5'teki gibi kurulur.

min y

oyle ki

(W1 — Wi, X 0,67) < x, — (W1 — Wi, X 0,67) < x,
(wgi —wgz X 1) < x, —(wih —wiz x 1) < x,
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(W1 — Wiz X 1,50) < x, — (Wi — Wi, X 1,50) < x,

(Wip — Witz X 1) < 1, ~(Wgz — Wiz X 1) < x,

(Wih —wgz X2) < x, —(wgz —wgz X2) < x,

(WEp — wis X 3,75) < x, —(Wiy — w3 X 3,75) < 1,

(W1 — Wiz X 0,67) < x, — (W1 — wit3 X 0,67) < x,

(Wi —wgz X2) < x, —(wgi —wgz X 2) <y,

(W1 — wis X 5,63) < x, — (Wi — w3 X 5,63) < 1,

[(Wiy + 4w + wi1)/6] + [(Wia + 4Wis + wit,) /6] + [(Wks + 4wis + wiz) /6] = 1
W11(15W11(n1$W11<l1: Wll(z < Wiy < Wi, W11(35W11(n3$W11<13:
Wk, =0, Wy =0, Wk3 =0

Bu model, Microsoft 365 Excel programinda ¢oziilmiistiir. Sonug olarak kriterlerin bulanik
agirhiklar: su sekilde bulunmustur.

Wy, = 0.259,0.389,0.583 Wy, = 0.389,0.389,0.389 Wy = 0.104,0.194,0.389

Bu agirliklar Esitlik 6 ile durulastirildiginda Karar Verici 1 (KV1) igin ana kriter agirliklar: su
sekilde bulunur.

Wg1 = 0, 400 Wgo = 0, 389 Wgk3 = 0,212
x = 0,000 olarak bulunmustur.
Tablo 5: KV1 i¢in K1'in Alt Kriterlerinin Degerlendirmesi

Ana kriterlerin

R K11 K12 K13

Onem sirasi

Sozel .. .. ..
< EO O @)

degiskenler

Bulanik say1

karsihig LLY (2252 (322502)

KV1 tarafindan, K1'in alt kriterlerinin degerlendirmesi Tablo 5'teki gibi yapilmistir. Alt kriter
agirliklar1 bulunurken de yontemin adimlari aynm sekilde uygulanmistir. Model olusturup
agirhiklar hesaplanmis, y = 0,000 bulunmustur. K11, K12 ve K13tin her ikisinden de
“Onemli” oldugu igin wgi; = wgq3 olmalidir. Ancak bulunan agirliklarda K12 ve K13
agirhiklarinin birbirine ¢ok yakin oldugu ama esit olmadig1 ve bunun, bulanik sayilar arasinda
yapilan bolme isleminden kaynaklandig: fark edilmistir. Bu tiir durumlarla karsilasildiginda
olusan sorunun ortadan kaldirmak igin, tarafimizca modele Esitlik 7’deki gibi bir kisit
eklemenin uygun olacag1 kanaati olusmustur.

[(Wll(lz + 4wgiz + Wii2)/6] = [(Wll(13 + 4wgis + Wii3)/6] (7)

Bu kisitin eklenmesi nedeniyle, y = 0,010 ¢iksa da bu tutarsizhigin géz ardi edilebilecegi
distintilmiigtiir.

Wk11 = 0, 495 Wk12 = 0,253 Wk13 = 0,253 §ekhnde bulunmU§tur
x = 0,010 olarak bulunmustur.
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Tablo 6: Tiim Karar Vericiler I¢in Ana Kriterlerin ve Alt Kriterlerin Degerlendirmesi

Ana Kriterler K1'in Alt Kriterleri K2'nin Alt Kriterleri K3'iin Alt Kriterleri

K1 K2 K3| yx K11 K12 K13| y |K21 K22 K23| y |K31 K32 K33| x

v EO BO O | 0000 |[EO O O |0010 | EO BO BO| 002 | EO O ¢O/| 0,000
K1 K2 K3| y K11 K12 K13| y |K21 K22 K23| y |K31 K32 K33| x

Kv2 EO BO O | 0000 |EO BO O |0000 [EO BO O [0000 |EO O ¢cO/| 0,000
K1 K2 K3| y K11 K12 K13| y |K21 K23 K22| y |K31 K32 K33| x

Kvs EO O O | 0010 [EO O ¢O|o000 |EO BO O |0000 |EO O O 0,000
K1 K2 K3| y K11 K12 K13| y |K21 K23 K22| y |K31 K32 K33| x

Kva EO O O | 0010 [EO O ¢O|o000 |EO BO O |0000 |EO O O 0,000
K1 K2 K3| y K11 K12 K13| y |K21 K23 K22| y |K31 K32 K33| x

Kvs EO EO CO| 0000 [EO O ¢O| 0000 |EO BO CO| 0000 | EO CcO ¢O| 0,005
o R T D I D I b I
EO EO CO| 0000 | EO EO EO | 0000 | EO AO AO| 0003 | EO CO AO| 0,000
N A N e N e e e I
EO EO C¢O| 0000 |[EO O O 0010 | EO O ¢O|o0000 |[EO O ¢cO| 0,000
N B T e I e I b B
EO O ¢O| 0000 |[EO O <cO|o0000 |EO O ¢O|o0000|EO cO AO| 0,000

Tim Kkarar vericilerin degerlendirmeleri Tablo 6’da verilmistir. Tablo 6’da ayrica,
hesaplamalar sonucunda bulunan y degerleri de verilmistir. Baz1 y degerlerinin 0’dan biiyiik
olmasmin sebebi, ilgili kriter agirliklar1 hesaplanirken, modele Esitlik 7’deki gibi bir kisit
eklenmesine gerek duyulmasidir. Kisit ekleme, yontemin bir zayif noktasin1 gidermek igin
yapildigindan, ortaya ¢ikan bu kiigiik tutarsizliklarin goz ardi edilebilecegi diistintilmiistiir.

Tablo 6’daki degerlendirmeler 15181nda hesaplamalar yapilmus, karar vericiler icin hesaplanan
agirhiklarin aritmetik ortalamasi alinmistir. Sonug olarak, ortalama ana kriter agirliklar: ve
ortalama alt kriter global agirliklari, Tablo 7’deki gibi bulunmustur. Hesaplamalarin detayl
sonuglar1 ise Ek A’da verilmistir.

Tablo 7: Ortalama Ana Kriter Agirliklar1 ve Ortalama Alt Kriter Global Agirliklar:

Ortalama Ortalama alt
Ana Kiriterler ana kriter Alt Kriterler kriter global
agirliklar agirliklar
Miisteriler ve hizmet K11 Miigteri odaklilik 0,222
stireclerine yonelik 0,452 K12 Siirekli iyilestirme ve gelistirme 0,130
faktorler (K1) K13 Onleyici yaklagim 0,100
K21 Ust y6netimin liderligi 0,112
Calisanlara yonelik
1 K22 Caligsanl katil 107
faktorler (K2) 0,319 Calisanlarin katilimi 0,10
K23 Egitim ve 6gretim 0,100
K31 Kalite sistemi ve standardizasyon 0,109
Sistem ve tekniklerle L .
ilgili faktorler (K3) 0,229 K32 Ol¢iim, analiz ve raporlama 0,077
K33 Kiyaslama (benchmarking) 0,042
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6. SONUC VE ONERILER

Isletmeler icin Toplam Kalite Yonetimi, miisteri beklentilerini karsilamak tizere kalite {izerine
calismalar yapilmasi, bunu yaparken calisanlarin katiiminin saglanmasi ve isletmeyi
olusturan tiim sistemlerin kalite hedeflerine yonelik esgilidiim igerisinde ¢alismasina yonelik
bir yaklagimdir. Insanlarin hizmet sektoriindeki kalite beklentilerine paralel olarak, mamul
iretiminde oldugu kadar bir¢ok hizmet isletmesinde de onem kazanan Toplam Kalite
Yonetimi, 6zel saglik hizmeti sunan isletmeler i¢in de 6nem arz etmektedir. Bu ¢alismada, 6zel
hastanelerin Toplam Kalite Yonetimi'ne yonelik kritik bagar1 faktorlerinin belirlenmesi ve bu
faktorlerin onem derecelerinin belirlenmesi amaglanmistir. Yapilan literatiir taramasi ve
uzman goriisleri dikkate alinarak, kritik basar1 faktorlerinin tam listesi hazirlanmistir. Daha
sonra sekiz karar verici uzmanmn degerlendirmeleri 1s18inda, Bulanik FUCOM yontemi
kullanilarak, bu faktorlerin 6nem dereceleri belirlenmistir. Literatiirde FUCOM yonteminin,
az sayida ikili karsilastirma ile sonuca ulagmasi, kriterlerin tutarli bir sekilde
kargilagtirabilmesi ve sonuglar1 daha giivenilir sekilde hesaplayabilmesi, karmasik bir yapiya
sahip olmamas1 gibi avantajlar1 belirtilmektedir. Bu c¢alismada da bu avantajlardan
yararlanmak hedeflenmistir. Gergek hayat problemlerinde karar vericilerin tutumlarin1 her
zaman kesin sayilarla ifade edemiyor olmasi ve bulamik kiime teorisi ile bu kisitliligin
asilabilecegi diistintilmiistiir. Bu baglamda, FUCOMun bulanik ortamlar igin genisletilmis
hali olan Bulantk FUCOM yo6nteminin kullanilmas: tercih edilmistir. Ayrica, Tiirkge
literatiirde Bulanik FUCOM yontemiyle yapilan ¢alismalarin az sayida olmasi, bu ¢alismanin
bir diger 6nemini ortaya koymaktadir.

Yapilan uygulama sonucunda, 6zel hastanelerde TKY uygulamalarmin basarisini etkileyen en
onemli boyutu “miisteriler ve hizmet siireglerine yonelik faktorler (0,452)”in olusturdugu,
sonraki onemli boyutun “calisanlara yonelik faktorler (0,319)” oldugu, son olarak da “sistem
ve tekniklerle ilgili faktorler (0,229)”in geldigi tespit edilmistir. Tablo 7’de alt kriterlere
baktigimizda, 6zel hastanelerde, hasta ve hasta yakinlari ile isletme igerisinde saglik
calisanlarinin beklentilerinin karsilanmasina odaklanma seklinde tanimlanan “miisteri
odaklilik (0,222)” yaklasiminin en onemli alt kriter oldugu ortaya c¢ikmistir. “Siirekli
iyilestirme ve gelistirme (0,130)” ile “Onleyici yaklagim (0,100)” alt kriterleri, 6zellikle birlikte
diistintildiigiinde yiiksek onem derecesine sahip oldugu soylenebilir. Calisanlara yonelik
taktorlerden “iist yonetimin liderligi (0,112)”, “calisanlarin katihmi (0,107)” ve “egitim ve
ogretim (0,100)” alt kriterleri, birbirine yakin agirliklara sahiptir. Bu durum, isletmelerin her
ti¢ alt kritere de 6nem veren bir yaklagim ortaya koymalar1 gerektigini gostermektedir. Sistem
ve tekniklerle ilgili faktorlerden “kalite sistemi ve standardizasyon (0,109)” alt kriterinin
agirhigl, “Saghkta Kalite Standartlar1” gibi uygulamalarin, TKY'nin onemli bir pargasi
oldugunu gdstermektedir. “Olgiim, analiz ve raporlama (0,077)”’mn birgok alt kritere gdre
biraz daha az agirliga sahip oldugu goriinmektedir. Bunun sebebi, hizmet sektoriinde kalite
ol¢lim ve analizinin zorlugu olabilir. Tleride, 6zel hastanelerde hizmet kalitesi analizleri daha
etkin sekilde yapilabilirse, TKY igin genel olarak dnemli bir konu olan bu alt kriterin agirlhig:
da artabilir. Son olarak, “kiyaslama (benchmarking) (0,042)” alt kriteri, en diisiik agirhiga sahip
olsa da bu deger kiigiimsenmeyecek seviyededir ve isletmeler bu alandaki ¢alismalarina da
onem vermelidir.

Bu calisma kapsaminda, Bulanik FUCOM yo6nteminin bir zayif noktasi tespit edilmistir.
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Ornegin, {ig kriterli bir uygulamada, en dnemli kriterin diger kriterlerin her ikisi iginde ayni
bulanik kriter 6nemine (@) sahip oldugu belirtildiginde, en 6nemli kriter digindaki iki
kriterin agirliklarinin esit olmas: gerekmektedir. Ancak, bulanik sayilar arasinda bolme
islemleri sebebiyle, esit olmayan ancak birbirine yakin agirliklar ortaya ¢ikarmaktadir. Bu tiir
durumlarla karsilasildiginda, uygulama boliimiinde modele Esitlik 7’deki gibi bir kisit
eklenerek, bunun tistesinden gelinmeye ¢alisilmistir.

Bu calisma, imkanlar dahilinde sekiz uzman goriisii almarak yapilmis olup, gelecek
calismalarda daha fazla sayida karar verici igeren bir karar komitesi olusturulmasi,
guvenilirligi daha yiiksek sonuglar ortaya koyabilir. Bu ¢alismanin bir diger kisitliligs,
kullanilan yontem geregi, kriterler arasi iligkilerin dikkate alinmamasidir. Bu baglamda,
kriterler arasi iligkileri inceleyerek agirliklandiran “ANP, DEMATEL” gibi yontemler ve bu
yontemlerin bulanik yaklasimlar: gelecek c¢alismalarin metodolojisini olusturabilir. Bunun
yaninda, gelecek calismalarda, diger siibjektif kriter agirliklandirma yontemleri (AHP,
SWARA, BWM) ve bunlarin bulanik yaklagimlar: kullanilarak sonuglar karsilastirmalr olarak
degerlendirilebilir.
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EK A: Kriter Agirliklar1 Tablosu

Alt Kriter
Kafrz.lr Kafrz.lr F%lobal Ortalama
Ana Karar Y?rlcller Ortalar.na Alt Karar Ye.r1c11er Agirliklar Alt Kriter
Kriterler | Vericiler Igln.Ana Ar}a Kriter Kriterler | Vericiler I(;m. Alt (He.r ?(flr'ar Global
Kriter | Agirliklar Kriter verici i¢in Agirhikdlan
Agirliklar Agirliklar | 3.siitun x
7.siitun)
KV1 0,495 0,198
KV1 0,400 KVv2 0,400 0,160
KV3 0,543 0,269
KV4 0,543 0,269
KV2 0,400 K KV5 0,543 0,232 0,222
KV6 0,333 0,143
KV7 0,495 0,212
KV3 0,495 KV8 0,543 0,295
KV1 0,253 0,101
KVv2 0,389 0,155
KV4 0,495 KV3 0,272 0,134
KV4 0,272 0,134
K1 0,452 K12 KV5 0272 0116 0,130
KV5 0,428 KV6 0,333 0,143
KVv7 0,253 0,108
KV8 0,272 0,147
KVé6 0,428 KV1 0,253 0,101
KV2 0,212 0,085
KV3 0,185 0,092
KVv7 0,428 K13 KV4 0,185 0,092 0,100
KV5 0,185 0,079
KV6 0,333 0,143
KV8 0,543 KVv7 0,253 0,108
KV8 0,185 0,101
KV1 0,337 0,131
KV1 0,389 KVv2 0,400 0,155
KV3 0,400 0,101
K1 KV4 0,400 0,101 0112
KVv2 0,389 KV5 0,432 0,185
KV6 0,666 0,096
KVv7 0,185 0,079
KV3 0,253 KV8 0,185 0,050
KV1 0,332 0,129
K2 0,319
KVv2 0,389 0,151
KVv4 0,253 KV3 0,212 0,053
KV4 0,212 0,053
K22 0,107
KV5 0,149 0,064
KV5 0,428 KVe6 0,167 0,024
KV7 0,543 0,232
KV8 0,543 0,147
KVé6 0,144 K23 KV1 0,332 0,129 0,100
KV2 0,212 0,082
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KV3 0,389 0,098
Kv7 0,428 KV4 0,389 0,098
KV5 0,420 0,180
KV6 0,167 0,024
KV8 0,272 Kv7 0,272 0,116
KV8 0,272 0,074
KV1 0,543 0,115
KV1 0,212 KV2 0,543 0,115
KV3 0,543 0,137
KV4 0,543 0,137

KV2 0,212 K3l KV5 0,598 0,086 0,109
KV6 0,210 0,090
Kv7 0,543 0,078
KV3 0,253 KV8 0,630 0,117
KV1 0,272 0,057
KVv2 0,272 0,057
KV4 0,253 KV3 0,272 0,069

K3 0,229 K32 Kvd 0,272 0,069 0,077
KV5 0,201 0,029
KV5 0,144 KV6 0,630 0,270
Kv7 0,272 0,039
KV8 0,160 0,030
KV6 0,428 KV1 0,185 0,039
KV2 0,185 0,039
KV3 0,185 0,047

Kv7 0,144 K33 KV4 0,185 0,047 0,042
KV5 0,201 0,029
KV6 0,160 0,068
KV8 0,185 Kv7 0,185 0,027
KV8 0,210 0,039
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