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Fast food isletmeleri hizli servis sunma o&zellikleriyle restoranlardan
ayrilmaktadir. Dolayisiyla miisterilerin bu tip isletmelerden beklentileri,
hizmet taleplerinin en kisa siirede karsilanmasidir. Bekleme hatti modeli
matematiksel modeller ve performans olgiitlerinden yararlanarak, kuyruk
sistemlerindeki miigteri akislarii degerlendirmek i¢in yararlanilan analitik
bir yontemdir. Bekleme hatti modeliyle, servis sistemlerindeki bekleme
problemlerini optimum diizeye indirmek miimkiindiir.

Bu calismada, bekleme hatti modeli ile Bingdl Universitesi Merkez
Yemekhanesinde Ogrencilerin yemek kuyrugunda beklemelerine iligkin
veriler incelenmis ve sistemin ortalama performans: hesaplanmistir.
Veriler Bingdl Universitesi Saglk, Kiiltiir ve Spor Dairesi Baskanligi'ndan
almmugtr.

ABSTRACT

Keywords:

Queuing line model
Food and beverage
Fast food firms

The fast food firms serve different from other food and beverage firms by
speedy. So the fast food firms are expected to supply the customers’
demands. Queuing line model is a analytical method that provides to
evaluation of customer’s flowing on queueby using mathematical methods
and performance measures. With the queuing line model is possible to
decrease waiting problems on service systems to optimal level.

In this research is investigated, wait of students that is on the queue in
Bingol University Center Catering Services by means of queuing line
model. The data were examined and the average performance of the system
is calculated. The data were obtained from Bingol University Department
of Health, Culture and Sports.
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GIRIS

Bekleme, giinliikk hayatta siklikla karsilagilan bir durumdur. Bankalarda, restoranlarda, siipermarketlerde, otellerde,
hastanelerde, iiniversite yemekhanelerinde ve daha bir¢ok yerde talebin karsilanmasi i¢in beklenmektedir. Gliniimiiz
kosullarinda maddi olmayan bir deger olarak kabul edilen zaman faktoriiniin 6n plana ¢ikmasi, yasanan beklemelerin

sorun haline gelmesindeki en 6nemli etken olarak kabul edilebilir. Hizmet almak i¢in gelen miisteriler beklemek
zorunda kaldiklarinda bu durum onlar icin katlanilmasi gereken bir maliyet haline doniistir.

Miisterilerin taleplerinin aninda karsilanamamasi durumunda ortaya ¢ikan bekleme problemine ¢éziim bulmak igin
igletmeler, birgok unsurun yani sira hizmet kapasitesini arttirmak 6nemli bir ¢6ziim olabilir. Hizmet kapasitesinin
arttirtlmas1 miisterilerin katlanacagi maliyeti azaltmakta fakat bu ¢6ziim miisterilerin gelmedigi zamanlarda
birimlerin bos kalmasina ve isletme maliyeti sorununa neden olacaktir.

Sira beklemenin s6z konusu oldugu hizmet isletmelerinde, hizmet talebi tam olarak belli olmadigindan, bu belirsizlik
birbirine zit iki durumu ortaya g¢ikarmaktadir. Bunlardan ilki, miisterilerin beklemesi ya da bekleme nedeniyle
miisteri kaybu, ikincisi ise hizmet biriminin bos beklemesidir (Cevik ve Yazgan, 2008).

Bekleme hattt modeli, talebin belirsiz oldugu kosullarda birbiriyle ters orantili bu iki maliyet sorununa ¢ézim
bulmak i¢in yoneticilere analitik ¢6ziim Onerisi sunan bir yontemdir. Talebin belirsiz oldugu durumlarda hizmet
sunan sistemlerin davranisini tahmin etmek amaci ile model kurmak igin gelistirilen bekleme hatti modelleri, sistem
hakkinda detayli bilgi sunmakta ve bu veriler dogrultusunda sistemi gekillendirme olanagi saglamaktadir.

Hizli yiyecek igecek isletmelerinde talep belirsizdir bagka bir deyisle rastsaldir ve bu tip durumlarda bekleme
problemlerinin ortaya ¢ikmasi kaginilmazdir. Hizli yiyecek i¢ecek isletmelerindeki 6nemi dikkate alindiginda hizli
islemeyen ve talebe karsilik veremeyen isletmelerde olusacak beklemeler, miisterilerin servis kalitesi ne olursa olsun
bir memnuniyetsizlige ve dolayisiyla miisteri kaybina neden olacaktir. Bu alanda yapilan ¢alismalarda (Friman,
2009; Hwang ve Lumbert, 2008) bunu dogrulamaktadir. Bu nedenle hizli yiyecek icecek igletmelerinde bekleme
sorununun ¢éztiimii bu tip isletmeler i¢in oldukca 6nemlidir.

Calismanin bundan sonraki boliimlerinde ilk olarak bekleme hattt modeli ile daha 6nce yapilmig ¢aligmalarin bir
kismi Ozetlenmis daha sonra bekleme hatti kurami genel hatlari ile agiklanmistir. En son olarak ta Bing6l
Universitesi Merkez Yemekhanesi’nin performansi bekleme hatt1 modeli ile analiz edilmistir

BEKLEME HATTI KURAMI

Yoneylem Aragtirmalari ve Sistem Analizi disiplinlerinin en 6nemli yontemlerinden biri olan bekleme hatti teorisinin
ortaya ¢ikis tarihi, her iki disiplinden ¢ok daha oOncelere gider. Degisik ¢alig- mallarda kuyruk teorisiyle ilgili ilk
¢alisma Danimarkali mithendis Karl Erlang'a atfedilmektedir. Ancak bu alandaki ilk eser Johannsen'in1907'de
yazdig1 "Bekleme Zamanlar1 ve Telefon Etme Sayisi" (Waiting Times and Number Of Call) bashgimi tasiyan
makalesidir. Fakat Erlang'in1909'da baslayan bir dizi makaleleri kuyruk teorisi alanindaki ¢aligmalar1 hizlandiran ve
etkileyen ilk eserlerdir (Timor, 2001: 434).

Giintimiizde bekleme hatt1 teorisi, yoneylem arastirmalarinin ve olasilik teorilerinin genis bir alt kiimesi olarak kabul
edilmektedir. Bunun yaninda bilgisayar sistemleri ve bekleme hatt1 teorisindeki gelismeler bu teorinin bilgisayar
sistemlerinde de kullaniminin yayginlagmasina neden olmustur (Gunther, 2011: 18-19).

Bekleme hatt1 modelleri, kisilerin bir veya birden fazla sunucudan hizmet almak i¢in kuyruga katilmasi sonucu,
bekleme yasanan sistemler iizerine yapilan ¢alismalardir. Bekleme hatti modelleri, bekleme hatlar1 (kuyruklarla) ile
ilgili sorunlarla ilgilenir (Nagel ve Cetin, 2002). Bekleme hatti modelinin amaci, sistemin isleyisini inceleyerek
sistemle ilgili degiskenleri tespit etmek, sistemle ilgili belli maliyetleri azaltacak ve sistemin ¢aligmasini daha iyiye
dogru diizenleyecek araclari sunmaktir (Ureten, 2006: 106).

Bekleme sorunu incelenmeden 6nce beklemeyle ilgili temel gergekligin ortaya konmasi ve bu ¢er¢evede incelenmesi
gerekir. Beklemeyle ilgili iki kavram, bekleme maliyeti ve servis maliyeti, beklemenin sorun haline gelmesindeki
temel faktorlerdir. Kuyrukta gegirilen zaman insanlar, makine, techizat vb. i¢in bekleme maliyeti olarak kabul edilir
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ve bekleme siiresi uzadik¢a bu maliyette artmaktadir. Bekleme siiresi ve buna bagli olarak bekleme maliyeti, hizmet
kapasitesi arttirilarak ¢6ziilebilir. Bu durumda ise isletmelerin katlanmak zorunda olduklari servis maliyeti ortaya
cikmaktadir. Birbiriyle ters orantili bu iki durum i¢in dogru karar1 vermek, iki maliyetinde optimum diizeye
indirgenmesiyle saglanabilir (Tekin, 2008: 328).

Bekleme hattt modelinin temel avantaji; misterilerin bekleme siireleri, gelis ve servis stireleri hakkinda isletmeler
icin 6nemli hususlarin belirlenmesidir. Beklemelerin olustugu isletmelerde s6z konusu hususlarin belirlenmesi
igletmenin ig yapis siireci ve talep dzelliklerini ortaya koymakla beraber, isletmelerin arz ve talep dengelerini gozden
gegirmelerine de yardimer olacaktir. Boylelikle arzin talebe gore diizenlenmesi yani bekleme siiresi ile hizmet
kapasitesi arasindaki dengenin durumu ortaya konmus olacaktir (Cernea vd., 2010).

Kuyruk modeli, beklemelerin yonetilebilmesi ve etkili karar alinabilmesi igin, tek kuyruk tek kanal, tek kuyruk ¢oklu
kanal gibi ¢esitli modeller ve bunlara ait matematiksel formiiller igerir. Bu modeller bekleme hatlart ve isletme
stirecleriyle ilgili agagidaki bilgileri verir (Anderson vd. , 2010: 656).

e Sistemde hi¢ miisteri bulunmama olasilig1,

e Kuyruktaki ortalama miisteri sayist,

o Sistemdeki miisterilerin ortalamasi (kuyrukta bekleyen ve hizmet alanlar),

e Bir miisterinin kuyrukta gecirdigi (harcadig1) ortalama siire,

¢ Bir miisterinin sistemde gegirdigi toplam siire (kuyrukta bekleme ve servis siiresi dahil),
¢ Bir miisterinin hizmet almak i¢in bekleme olasilig1.

Bu bilgiler 1s1ginda yoneticinin s6z konusu bekleme sorununa ¢6éziim yollart bulma siirecinde, saglikli ve analitik
diistinme olanagi saglanmis olacaktir.

Bekleme Hattinin Temel Bilesenleri

Bekleme hatt1 sistemi, miisterilerin gelis siireglerine gore geldikleri ve servis siire¢lerine gore servis olanaklarindan
hizmet aldig1 sistemler olarak tanimlanabilir. Bu sistemlerde servis veya hizmet verenlerin sayist bir veya birden
fazla olabilir. Gelen miisteriler servis olanaklarinin uygun olmasit durumunda hemen hizmet alir eger servis sunan
birimler mesgulse kuyruk disiplinine gore kuyruga girer. Miisteriler sistemden ayrilmadan dnce bir veya birden fazla
servis bolimiinden gecerler (Dombacher, 2010: 53).

Bekleme hatti sistemlerinin isleyisinden hareketle modelin genel yapisini olusturan bilesenlerin girdi, kuyruk
disiplini, servise alim, servis siireci ve ¢ikt1 (servis olgusu) olmak tizere 5 (bes) elemandan olustugu sdylenebilir. Bu
bilgiler 1s181nda en genel anlamda kuyruk modeli asagidaki sekilde gosterildigi gibidir.

Servis olgusu

Girdi - [ [ [} Servis (Cikt)

(Msteri) Olanaklari
BeklemeHa A
tt
(Kuyruk)
Servise Alim
kurali

Sekil 1. Bekleme Hatt1 Modeli Temel Yapist
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Bekleme hattt modelinin temel bilesenlerinden hareketle ortaya ¢ikan Sekil 2.1 incelendiginde bekleme hatti
stirecinin girdi yani miisterilerin gelisleri ile baslayip servis veya hizmet aldiktan sonra sistemi terk etmelerine kadar
uzanan bir slire¢ oldugu goriilmektedir.

Girdi (Miisteriler):Girdi, miisterilerin hizmet almak i¢in sisteme gelis ve kuyruga girislerini ifade eder.
Bekleme Hatti(Kuyruk):Servis i¢in beklemekte olan miisteri sayisidir.

Kuyruk Disiplini (Servise Alim Kuraly):Kuyruk disiplini, kuyrukta hizmet almak i¢in bekleyen miisterilerin servise
alimlartyla ilgili kurallar igerir. Herhangi bir ayrim, oncelik veya iglem siiresine dayali olmayan sistemlerde first in
firstout(FIFO) kurali yaygin olarak kullanilmaktadir. FIFO kuralinda, ilk gelen miisteri ilk olarak servise alimir ve
sistemden ¢ikar. Son gelenin ilk servise alindig1 LIFO (last in firstout) kural bilgisayar programcilig1 yiginlarinda
veya miisterilere servisin hemen yapilmasindan dolay1 zamanin arttig1 sistemlerde kullanilan bir disiplindir. Servise
alimin rastgele oldugu servis disiplini SIRO (service in randomorder) olarak ifade edilir (Caulkins, 2010).

Servis Olanaklari:Servis olanagi, belli bir zamanda bir miisteriye hizmet verebilecek sekilde bir veya daha fazla
servis kanalindan olugsmaktadir.

Cikt1 (Servis Olgusu):Cikt1 (servis olgusu), bekleme hatt1 modelinde girdilerin ve hizmet siirecinin bir sonucudur.
Bekleme Modellerinde Kullanilan Temel Notasyonlar ve Formiiller

Bekleme sistemlerinde kullanilan bir¢ok bekleme modeli bulunmaktadir. Bu modellerde kullanilan notasyonlar
modelin yapisina gore degismektedir. Bu ¢alismada genel bir bekleme modelinin notasyonlar1 agiklanacaktir. Diger
modellerde kullanilan notasyonlara ¢alismada yer verilmemistir. Bekleme modellerinin uygulanmasinda kullanilan
notasyonlar ve anlamlar1 asagida verilmistir (Taha, 2002: 619, Dogan, 1995: 430, Tekin, 2008: 335-336):

Ortalama kuyruk uzunlugu (LQ): Servis gormek lizere beklemekte olan miisteri sayisidir.
Sistemdeki ortalama miisteri sayist (LS): Servis gérmekte olan ve kuyrukta bekleyen miisteri sayisidir.

Gelis orani (4):Zaman birimi basina miisterilerin kuyruk sistemine gelis sayisidir. Geligler arasi siire ise miisterilerin
gelislerine gore aradaki gecen siiredir.

Servis orant (u):Zaman birimi basina servis sayisidir. Servis siiresi, bir servisi gergeklestirmek i¢in gerekli olan

zamandir.
p = Sistemin ortalama kullanimi
A
=
W, = Kuyrukta ortalama bekleme siiresi
=L
T

W = Sistemde bir miisterinin harcadigi ortalama siire

1
= Wq+;

Lq = Kuyrukta ortalama miisteri sayisi
=AW
Kuyruk Sistemlerinde Maliyet

Kuyruk sistemlerinin yonetilmesi biri misterilerin katlandig1 digeri ise isletmenin katlandig: iki tiir maliyet igerir.
Bunlardan ilki olan miisterilerin katlandig1r maliyet, servis veya hizmet almak i¢in beklemelerinden kaynaklanan
maliyeti ifade eder. Isletmenin katlandig1 maliyet ise isletmelerin miisterilerin beklemelerini azaltmak veya hizmet
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kalitesini arttirmak igin servis sunan birimlerinin sayisim arttirarak katlandigi servis maliyetidir.  Ornegin;
hastanelerin acil servis kaynaklar1 (doktor, hemsire veya tibb1 ara¢ gere¢ gibi) kullanilmadiginda maliyete neden
olmaktadir. Ancak acil bir durumun olusmasi1 halinde hastanin ac1 ¢ekmesi, sinirlenmesi hatta 6lmesi gibi tehlikeli
durumlar hesaba katildiginda tedavinin veya miidahalenin ertelenmesi s6z konusu degildir (Liebler ve Mcconnell,
2004: 157).

Hizmet isletmelerinde durum bu kadar ciddi sonuglar dogurmasa da miisterilerin bekleme nedeniyle ortaya ¢ikan
zaman kaybi isletmeler i¢in 6nemli bir maliyet olarak kabul edilir.

Bekleme hatt1 sistemlerinde isletme maliyetlerinin 6nemli bir yeri vardir. Burada iki tiirli mali-yet s6z konusudur.
Bunlardan birisi miisterilerin bekleyislerinden dolay:1 olusan maliyet, digeri ise hizmet olanaklarinin bos kalisindan
dolay1 olusan maliyettir. Sisteme gelen miisterilerin biiylik bir oranina hizmet verilmek istendiginde, dalgalanmalari
g6z Oniinde bulundurmak igin hizmet kapasite-sini gereginden fazla tutmak gerekmektedir. Bu uygulama bazen
hizmet olanaklarinin aylak (bos) kalmasina neden olur. Hizmet olanaklarinin aylak kalist ise miisteri olmamasindan
kaynaklanabilecegi gibi, miisterilerin hizmet alimmna kadar beklemeleri durumlarindan ve miisterilerin gelisleri
arasindaki zaman farklilagmalarindan da meydana gelebilir. Hizmete acik iken talep azligindan aylak kalan her
hizmet noktasindaki igletme giderlerinin tiimii, aylak kalig maliyeti olarak tanimlanir. Hizmet olanaklarmin bos
kalisindan olusan bu maliyet, hizmet kapasitesiyle dogru orantilidir. Hizmet kapasitesi arttikca aylak kalis maliyeti
de artacaktir (Cevik ve Yazgan, 2008).

Bekleme hattinin yonetimi miisterileri bekletmek veya daha fazla servis saglayict bulundurmak arasinda bir denge
kurmay1 kapsamaktadir. Bekleme maliyeti diiserse, servis maliyeti artmaktadir. Yani servis maliyeti ile bekleme
maliyeti arasinda ters orantt oldugu séylenebilir (Bruner vd., 2003:136).

LITERATUR TARAMASI

Bekleme hattt modelinin uygulama alant oldukca genistir. Hastanelerde (Sonnenberg, 2000; Caulkins, 2010) iletigim
aglarmda (Wang vd., 2012; Bhaskar ve Lavanya, 2010; Louvros vd., 2007), trafik sistemlerinde (Soh vd.,2009; Feng
vd., 2002), demir yolu tagimaciligi sistemlerinde (Wendler, 2007) uygulamalarina rastlamak miimkiindiir.

Yiyecek icecek sektoriine yonelik bekleme hatti modeli uygulamalari incelendiginde;

Parkan (1987) Fast Food restoranda uygulamis oldugu simiilasyon modelinin sonuglarint icermektedir. Simiilasyon
modelinde amag, isletme misterilerinin kuyrukla karsilastiklarinda kuyruktan ayrilma ve kuyruga girmekten
ka¢inma davranislarini agiklamaktir. Calisma sonucunda miisterilerin bekledikleri hizmet siiresi ile almis olduklari
hizmet siiresine gore, kuyrukla karsilasan miisterinin, davraniglarinin sekillendigi belirlenmistir.

Curin vd. (2005), Michigan Universitesinde bulunan Tim Hortons restoranda uygulanan c¢alisma, restoranin
etkinligini arttirmak igin yapilmustir. Restoran iki asamali servis sisteminden olusmaktadir. Iki asamaya iliskin veriler
birbirinden bagimsiz olarak elde edilmistir. Calismada servis sistemiyle ilgili senaryolar gelistirilmis ve analiz
sonucu isletmeye uygun oldugu diigiiniilen sistem dnerilmistir.

Chun-Hsiung Lan ve Kuo- Torng Lan (2006) “Model, Analysis And Application of Employee Assigment for Quick
Service Restourant” adli ¢alismalarinda, bekleme hatti modelini sadece servis kapasitesini dlgmek i¢in degil ayni
zamanda calistirllmast gereken personel sayisini belirlemek igin kullanmiglardir. Calismanin sonucunda insan
kaynaklar1 yoneticilerine pratik ve test edilmis 6neriler sunmusglardir.

Chun-Hsiung Lan, Chang ve Kuo (2010) ile yapmus oldugu bir diger ¢alismada ise servis talebindeki degisimin
isletmeler i¢in kontrol edilmesi gii¢ bir hale geldigine dikkat ¢ekmis ve hizli yiyecek icecek sektorii igin rekabet
edebilirlikte servis oranini arttirmanin dnemine vurgu yapmistir. Caligmada servis islevi olusturmak igin servis
dinamikleri modellenerek simiilasyon uygulanmustir.

Dharmawirya ve Adi (2011) Restoranlarin uzun beklemelerden dolayr miisteri kaybetmemek igin kapasitelerini
arttirma yoluna gittiklerini belirtmig ancak bunun miisteri kaybini engellemek igin yeterli olmadigina vurgu yaparak
matematiksel bir modelin gerekliligini savunmustur. Calismada Little’s teorimi kullanilarak igletmeye iligkin veriler
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analiz edilmistir. Calismanin sonucunda, yogun isletmelerde kuyruk modellerinin kullanilmasinin faydal olacagi
sonucuna ulagilmstir.

Yerli literatiirde bekleme hatt1 modeliyle ilgili bakim onarim, ¢agri merkezi, hastane ve bankacilik gibi alanlarda
uygulamalara rastlamak miimkiindiir. Bu ¢aligsmalardan bazilar1 su sekilde siralanabilir;

Diizakin ve Demircioglu (2005), Bakim—onarim sistemi i¢in bakimci sayisinin belirlenmesi, koruyucu bakim
periyodunun belirlenmesi, tampon stok miktarinin belirlenmesi ve yedek makine kullanilmasi gibi ¢esitli yaklasimlar
bir gida iiretim isletmesinde uygulanmistir. Calisma sonucunda igletme sistemine yonelik 6neriler sunulmustur.

Kiragl (2007) Cagr1 merkezlerinde verimliligin optimizasyonu ele almis ve farkli kisitlar1 degerlendirerek minimum
maliyet amacina yonelik bir ¢aligma yapmustir. Calismada iki farkli performans kriteri olan servis seviyesi ve ¢agri
kaybetme oranina gore ayni veriler iizerinden uygulama yapilmis ve firmanin verimlilik optimizasyonu saglamasi
i¢in ayni ¢agri girdisini daha diisiik maliyetle karsilayabildigi servis seviyesi performans kriterini segmesinin uygun
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Sahin (2007), Calismasinda, spor tesislerindeki sistemin kapasite sorununa etki eden faktorleri belirlemeye
calismistir. Elde edilen veriler Arena paket programiyla analiz edilmistir. Caligmada spor tesislerinin spor aleti
sayisint degistirmeden bazi pazarlama stratejileriyle, olusacak kuyrugun engellenebilecegi sonucuna ulastlmistir.

Akarcay (2008) Banka subesine uygulamis oldugu ¢alismasinda bankada acik tutulan gise sayist ve miisteri talebine
gore isletmenin hizmet kapasitesini diizenlemeye yoneliktir. Calismada banka subesi verileri incelenmis kapasite
kullaniminin diigiik oldugu sonucuna ulasilmis ve bu soruna yonelik ¢6ziim Onerileri sunulmustur.

Ozdagoglu vd. (2009) Ege bdlgesinde bir arastirma ve uygulama hastanesinde yapmus olduklar1 calismada, hastalarin
tan1 ve Onceliklere gore siniflandirilmasinin servis kalitesinin iyilestirilmesi ve yogunlugun kontrol altina alinmasi
amaciyla kullanilabilecegi diisiiniilerek acil hasta wverileri girdi olarak kullanilarak bir simiilasyon modeli
gelistirilmistir. Caligmada hastalarin acil servislere basvurma nedenleri ve doktor ve hemsire gorev planlariyla ilgili
sonuglara ulasilmustir.

FAST FOOD iSLETMELERI

Fast Food isletmeleri tiiketiciler tarafindan ¢abuk ve pratik hizmet sunduklari i¢in tercih edilmektedir. Gliniimiiz
kosullarinda sayisi artan bu igletmelerin talebe karsilik verememesi durumunda hizmet almak igin gelen miisterilerin
beklemelerine ve dolayisiyla kuyruk problemlerinin olugsmasina neden olacaktir (Uyrun A., 2012)

Fast Food isletmeleri genellikle hizli servis yapan restoranlar olarak bilinir. Fast food olarak adlandirilan bu
isletmeler kendilerine 6zgii mutfaklar1 ve minimal servisleriyle restoranlarin bir tiirii olarak bilinirler. Fast food
isletmelerde “hiz” bu isletmeleri tanimlamak igin kullanilan en 6nemli 6zelliktir. Bu tip isletmelerde yiyecek
onceden pisirilip sinirlt bir moniiyle miisterilere sunulmaktadir. Restoranlarda sunulan agirlama hizmetinin yani sira
bu tip isletmelerde genellikle yiyecekler miisterilere paket servis olarak sunulur. Fast foodlar restoran bi¢iminde
kurulmalarinin yami sira seyyar araglarda veya yol kenarlarinda konumlanarak da hizmet sunabilmektedir
(www.answers.com, 2017).

Fast Food isletmelerinde “hiz” isletmelerin miisterilerini memnun etmede ve kar elde etmelerinde rol oynayan en
onemli etkendir. Isletmelerin yapilar1 incelendiginde de bu 6zellikleri agikca ortaya cikmaktadir. Bu isletmeler
onceden pisirilmis yiyeceklerin basit sunumuyla birlikte miimkiin oldugunca fazla miisteriye hitap ederek kar elde
etmeyi amagclamaktadir. Isletmeler miisterilerine hizl1 bir sekilde servis sunduklari miiddetce miisterileri tarafindan
tercih edilecek aksi durumda, servisten memnun olmayan miisteri geri gelmeyecektir. (Davis ve Heineke, 1997)

Fast Food isletmelerine tarihsel gelisimine bakildiginda ilk Fast Food restoran, 1921 yilinda Amerika’nin Kansas
eyaletinde kurulan, “White House olarak bilinir. Hamburger satigi yapan isletme daha Once panayirlarda satilan
hamburgerlerin sagliksiz kosullarda tiretildigi ve giivenli olmadigini diisiinen tiiketicilerin algisim degistirerek Fast
Food sektoriiniin gelisiminde 6nemli rol oynamustir.
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Yiyecek icecek piyasasinin en hizli biiyiiyen kismi hizli yiyecek igecek isletmelerinden olugmaktadir. Hizla gelisen
bu sektdorde miigterilere sunulan iriinler genellikle faaliyet gosterdikleri iilkenin geleneksel gidalarindan
olusmaktadir. Ulkemizde déner, pide, lahmacun, kokore¢, Amerika’da hamburger, Meksika’da tako, halya’da pizza
gibi geleneksel iiriinler tiiketiciye sunulmaktadir (Uyrun A., 2012).

YONTEM
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bekleme problemi, siklikla karsilagilan ve sadece hizmet alanlar i¢in degil hizmet saglayicilar i¢in de nemli bir
problemdir. Miisteriler i¢in beklemeler, zaman kaybina isletmeler i¢in bu durum kaynaklarin etkili
kullanilamamasina neden olmaktadir.Ogrencilerin beklemelerini azaltmak igin hizmet kapasitesinin arttirilmasi
servis birimlerinin bos kalmasina, servis saglayicilarin minimum seviyeye indirilmesi ise 6grencilerin beklemelerine
neden olmaktadir.Sinirli zaman diliminde hizmet almak isteyen dgrenciler ve onlara ayni kosullarda hizmet sunmaya
calisan liniversite yemekhanelerinin optimum diizeyde ¢aligma prensibiyle hareket etmeleri hem dgrencilerin hizli bir
sekilde zaman kaybetmeden hizmet almalar1 hem de iniversitenin kaynaklarinin etkili bir sekilde kullanilabilmesi
acisindan dnemlidir.

Arastirmanin Yontemi ve Verilerin Toplanmasi

Bu calisma nitel arastirma yontemlerinden 6rnek olay yontemine gore desenlenmis bir calismadir. Ornek olay
yonteminde toplanan bilgiler, yalnizca inceleme konusu iinite i¢in gegerli olup, onun 6tesinde bir genelleme amaci
tasimaz. Ornek olay modellemelerinde bilgiler gergege yakindir ve olaylarin nedenleri daha kolay goriilebilir
(Karasar, 2005:86)

Calisgmanin  yontemine ve amacma uygun oldugu disiiniilerek gozlem ve dokiiman incelemesi teknikleri
kullanilmistir. Nitel arastirma yontemlerinde veri toplama araglarindan olan gézlem yontemi, ¢alisma konusu olayla
ilgili soru sormadan miidahalede bulunmadan gdzlemek suretiyle veri toplamaya dayanir (Tokol, 2010:60)Bing61
iiniversitesi yemekhanesinde arastirmaci tarafindan hizmet siiresi boyunca gézlemler yapilarak 6grencilerin servis
alma stiresiyle ilgili veriler toplanmustir.

Dokiiman incelemesi, belli bir amaca yonelik olarak; kaynaklari bulma, okuma, not alma ve degerlendirme
islemlerini kapsar (Karasar, 2005: 183).Gelislerle ilgili bilgi elde etmek amaciyla veriler, {iniversitenin ilgili
kayitlarinin yapildigi biriminden 3 Ekim-12EKim -25Ekim ve 31Ekim 2016 tarihlerindeki 850 (sekiz yiiz elli)
saniyelik dokiimanlarin teminiyle elde edilmistir.

BULGULAR
Verilerin Analizi

Isletme sisteminden aliman gelis siirelerinin dagilimim belirlemeye yonelik SPSS paket programinda Kolmogorov -
Smirnov tek rneklem uyum iyiligi testi uygulanmistir. Matematiksel modeli kurulan sistem WINQSB programi ile
analiz edilmistir.

Yiyecek icecek isletmesi Sistemi i¢in Matematiksel Model Gelistirilmesi

Calismada ele aliman Bingdl {iniversitesine ait yemekhane servis sisteminde dgrencilerin beklemeleri siireleri ve
servis sisteminin etkinligi arasindaki optimizasyon, ¢6ziime kavusturulmasi gereken oncelikli sorun olarak ele
almmustir. Servis sistemi Sekil 1°de gosterilmistir. Universitenin servis sistemi ¢ok kanalli ve ¢ok asamali servis
olanagina sahiptir. Ancak sistemdeki ilk asamay1 olusturan “turnikeler” beklemelere neden olan faktdr olarak ele
almmamistir. Bunun nedeni beklemelere ikinci agsamadaki servislerin neden olmasi buna bagli olarak turnikede bir
yigilmanin gerceklesmis olmasidir. Yapilan gozlemlerde de turnikelerdeki gelislerin saniyenin onda biri kadar
oldugu belirlenmis ve bu siirede sistemi etkileyecek bir beklemeye neden olmadigr anlasiimistir. Bu nedenle servis
sistemi ¢ok kanalli tek asamali olarak ele alinmig ve analiz edilmistir.
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Sekil 2. Bingdl Universitesi Yemekhane sistemi
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Sekil 3.Calismada ele alinan Bingdl Universitesi Yemekhane sistemi
Durumun Kosullar:

Isletmenin mevcut sistemindeki durumun kosullar1, yapilan gézlem ve dokiiman incelemesi sonucu asagidaki gibi
oldugu belirlenmistir.

o Miisteri gelislerinin yapilan inceleme sonucu saniye bazinda farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
* Mevcut sistemde tek asamali bekleme yasanmaktadir. Bu agama dgrencilerin yemek aldiklar1 boliimdiir.

o Yemekhane self servis sistemiyle hizmet vermektedir.
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Modelin varsayimlari

e Modelin varsayimlari su sekildedir;

e  Turnikedeki gegisler beklemeye neden olmamakta servis sistemini ttkamamaktadir.
o Sistemde gelisler poisson ve servis siiresi iistel dagilima uygundur.

e  QGelislerin kaynag1 sonsuzdur.

e Ik gelen ilk alinir (FIFO) sistemiyle hizmet vermektedir.

e  Sistem her giin saat 12.00 ile 13.00 saatleri arasinda giinde 1 saat hizmet sunaktadir.
o Yiyeceklerin bityiik bir boliimii servisin baglama saatinden once hazirlanmaktadir.

e  Servis sitemi ¢ok kanalli tek asamali servis olanagina sahiptir.

Modelin parametreleri

A= Birim zamanda servis gormek i¢in gelen miisterilerin sayisi
= Birim zamanda servis siiresi
p= Sistemin ortalama etkinligi
Ly =  Sistemde ortalama miisteri sayist
Lg =  Kuyrukta ortalama miisteri sayisi
W, = Sistemde bekleme siiresi
Wy = Kuyrukta bekleme siiresi
P, = Sisteme gelen miisterinin bekleme olasilig
P, =  Sistemin bos olma olasilig1

Modelin Kisitlayicilari ve Amag¢ Fonksiyonu

Modelin karar degiskeni sistemdeki miisteri beklemeleri ve sistemin bos olma olasilif1
belirlenmistir.Birindeki artig digerinde azalisa neden oldugundan birbiriyle ¢elismektedir.

X= (nyada c) hizmet diizeyini temsil etmek tizere;

Birim zamanda beklenen toplam maliyet= Servis Maliyeti (SM)+Birim Zamanda Bekleme Maliyeti (BM)
Servis Maliyeti=M *X
Birim Zamanda Bekleme Maliyeti= M *L 5

(s)
Buna gore amag fonksiyonu;Z,,,;, = SM + BM

olarak

Kuyruk sistemlerinde gelislerin, servis siiresine orani 1’den biiyilikse sistem denge durumunda degildir. Eger
gelislerin, servis siiresine oran1 1 veya birden kiigiikse sistem denge durumundadir. Buna gore sistemin denge

durumunda olmasi igin;

3 < 1 Olmas1 beklenmektedir.

Servis sistemindeki veriler incelendiginde bir kanal i¢in servis siiresi dakika bazinda 2 miisteri ve gelisler dakika
bazinda 28 miisteri olduguna gore kanal sayis1 14’e kadar sistemin denge durumunda olacagi kabul edilmektedir.

Modelin Parametrelerine iliskin Verilerin incelenmesi

Model; gelisler, hizmet siireleri ve maliyet parametrelerine baglidir. Bu parametrelere iligkin veriler iiniversitenin
hizmet verdigi akademik takvim igerisinden ekim ayi igerisinden rastgele segilen tarihlerden (3 Ekim-12Ekim -

25Ekim ve 31Ekim) elde edilen veriler ve aragtirmaci tarafindan yapilan 4 saatlik gozlemlerden olugmaktadir.
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Isletme sistemi tek asamali ve ¢ok kanalli bir sitemdir. Buna gdre mevcut sistem icin bekleme hatti M/M/4
FiFO/oo/o0 olarak tanimlanabilir. Yemekhane sistemi bir biitiin olarak ele almmus gelen &grencilerin istedigi bir
turnikeden gegerek sisteme girebilmeleri gelislerin tiim kanallar i¢in gecerli olmasina neden olmaktadir.

Gelislerinin Dagilimi ve Uygunluk Testi

Yemekhaneden alinan 850 saniyelik veriler incelendiginde 553 saniyenin her bir saniyesi igin 0 (sifir) dgrenci,
227saniyenin her bir saniyesinde 1 Ogrenci, 44saniyenin her bir saniyesi i¢in 2 Ogrenci,l7saniyenin her bir
saniyesinde 36grenci ve 9saniyenin her bir saniyesinde 4 6grenci olmak iizere toplamda 4026grencinin geldigi tespit
edilmistir.

Tablol. Ogrenci Gelisleri Dagilim Tablosu

Ogrenci Gelis Sayis1 (M;) Siklik Saniye (F;) M;F; M;F;
0 553 0 0
1 227 227 227
2 44 88 176
3 17 51 153
4 9 36 144
850 402 700
M;F;
=
1=22x 0,4729 Bir dakikada gelen miisteri sayist (Dagilimin ortalamasi)

850

X MR - (M F))

nxn-1)

. 850X700 — (402)?
o = = 0,6
850X849

Verilerin poisson dagilimina uygun olup olmadigini non-parametrik testlerle arastirmak miimkiindiir. Bu testlerden
en yaygini ki kare ve Kolmogorov- Simirnov testleridir.

Kolmogorov-Simirnov testi gozlemlenen ve beklenen degerlerin birikimli dagilim fonksiyonlar: arasindaki farkla
ilgilenir. iki deger arasindaki farklarm en biiyiigii, orneklem biiyiikliigiine gore, Kolmogorov-Simirnov Kkritik
degeriyle kiyaslanir. Eger kritik deger biiylikse kurulan yokluk hipotezi kabul edilir ve verilerin varsayilan dagilima
uygun oldugu kabul edilir. Aksi halde yokluk hipotezi reddedilir (Churchill ve Iacobucci, 2009: 362-363).

Gelislerin poisson dagilima uygun olup olmadigi SPSS 16.0 paket programiyla analiz edilmistir. Buna gére a =
0,05 anlamlilik diizeyinde;

Hy—p > a = Gelisler poisson dagilima uygundur.
H,_p < a = Geligler poissona dagilima uygun degildir.

Analiz sonucuna gore p degeri 0,545 olarak bulunmus ve 0,545 > 0,05 oldugundan H, hipotezi kabul edilmistir. Bu
sonuca gore gelislerin poisson dagilima uygun oldugu sdylenebilir

Hizmet Siirelerinin Dagilim

Bir sistemin servis zaman dagilim iistel ise sistemin hizmet ettigi miisteri sayilarmin dagilimi poisson bir dagilim
gosterir. Bagka bir ifade ile eger hizmet edilen miisteriler, ortalamasi (i) olan bir poisson dagilim gosteriyorsa
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misterilere sunulan servis zamanlari ortalamasi 1/ p olan iistel bir dagilim gosterir. Clinkii {istel dagilim poisson
dagiliminin bir tirlintidiir (Sariaslan, 1986: 65; Yazgan ve Cevik, 2008).

Sistemin Analizi

Sistem ¢ok kanall1 tek asamali1 olarak analiz edilmistir. Yemekhane sistemine iliskin analitik ¢6ziimleme WINQSB
paket programiyla yapilmistir. Parametreler sisteme girilerek 60 dakikalik simiilasyon ile sisteminin mevcut durumu
ortaya konmustur.

Analiz sonucu elde edilen sonuglara gére sisteme alternatif olabilecegi diigiiniilen senaryolar gelistirilmistir. Bu
senaryolar analiz edilmis ve belirlenen amaglara gore analiz sonuglart dogrultusunda uygun oldugu diisiiniilen sistem
Onerilmistir.

Servis Sistemi ile Tlgili Parametrelerin Belirlenmesi ve Analiz

Sisteme iliskin gelisler, servis siireleri ve maliyet parametreleri dakika bazinda belirlenerek sistemin performansini
analiz etmek {izere ilgili programa belirlenen parametreler girilmistir.

A = birim zamanda hizmet gérmek i¢in gelen miisterilerin sayisi,
A =402/850=0,47 saniye bazinda gelen dgrenci sayisi
A=0,47%60 = 28,2 = 28 dakika bazinda gelen 6grenci

[ = zaman birimi bagina hizmet gbren miisteri sayist,

Arastirmaci tarafindan yapilan gézlemler sonucunda turnike ve servis alip ¢ikis siiresi, hemen hemen her kanal i¢in
kosullar ayni oldugundan, bir 6grenci i¢in yaklasik 30 saniye oldugu tespit edilmistir. Her bir dakikada 2 miisterinin
hizmet gordiigi sistemde kanal sayist 4 olduguna gore bir dakikada 8 6grenci hizmet alabilmektedir.

Buna gore;
Sistemde bir dakikada hizmet géren 6grenci sayisi; p = (60/30)*4 = 8 miisteri/ dakika

Tablo 2.Mevcut Sistemin Performans Ozeti

Sistemin ortalama etkinligi p %81,3386
Sistemdeki ortalama miisteri sayisi Lg 5,1845
Bekleme hattindaki ortalama miisteri sayis1 L, 1,9310
Servis biriminin bos olma olasilig1 P, %1,9018
Ogrencinin ortalama serviste harcadigi siirew 0,1917
Gelen 6grencinin bekleme olasiligt P, %59,5989

Mevcut sistemde ortalama etkinlik %81,3386, sistemde Ogrenci sayisinin yaklasik 5 kisi ve gelen 6grencinin
bekleme olasiliginin %59,5989 ve servis saglayicilarin bos kalma olasiliklarinin %1,9018 oldugu tespit edilmistir.
Buna gore 6grenciler sisteme geldiklerinde kuyrukla karsilastiklarindan bekleme maliyetlerinin oldugu buna karsin
servis saglayicilarin nerdeyse bos kalmadiklari i¢in bekleme maliyetlerinin ¢ok diisiik oldugu belirlenmistir.

Mevcut 4 kanalli sistem amag fonksiyonu agisindan degerlendirildiginde;
Servis Maliyeti=M *X
Birim Zamanda Bekleme Maliyeti= M *L )

(s)
Amag fonksiyonu;Z,,;,, = SM + BM
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Servis maliyetleri ve bekleme maliyetleri ¢aligma kapsaminda irdelenmediginden, sistem maliyetlerini etkilemeyecek
sekilde, iki maliyette ¢arpmada etkisiz eleman olan 1 olarak ele alinacaktir.

Servis Maliyeti=1 *4 =4
Birim Zamanda Bekleme Maliyeti= 1 *5,1845
Amag fonksiyonu;Z,,;,, = 4 + 5,1845 = 9,1845

Amag fonksiyonuna gore servis ve bekleme maliyetleri toplam 9,1845 olarak bulunmustur.Eldeki verilerle sistemin
optimum c¢aligmasini saglayacak sekilde tasarlanmasi igin alternatif senaryolar gelistirilecektir. Bu senaryolardaki
toplam maliyetlere gbre en uygun sisteme karar verilecektir.

Sistemle ilgili Senaryolarin Gelistirilmesi

Yemekhane mevcut sisteminde dikkat ¢eken 6zellik servis maliyetlerinden ziyade sistemdeki 6grenci sayisi
ve dgrencilerin bekleme olasiliklar1 oldugundan servisteki kanal sayisi arttirilarak ¢dziim aranacaktir.

Senaryo 1

Oncelikle servis sistemindeki kanal sayis1 5’e ¢ikarilarak sistemin etkinligi analiz edilecektir. Servis
kanallarinin 5 olmasi servis siiresi sabit kalmak kosuluyla sistemde ayni anda hizmet alacak 6grenci
sayisini degistirecektir.

Buna gore Senaryo 1’deki 5 kanalli sistemin parametreleri asagidaki gibi girilerek sistem performans dzeti
¢ikarilmigtir;

Miisteri gelisleri: A = 0,47*%60 = 28,2 = 28 dakika bazinda gelen 6grenci
Birim zaman bagina hizmet géren miisteri sayisi g = (60/30)*5 = 10 miisteri/ dakika

Tablo 3. 5 Kanalli Sistemin Performans Ozeti

Sistemin ortalama etkinligi p %055,6063
Sistemdeki ortalama 6grenci sayisi Lg 2,9672
Bekleme hattindaki ortalama miisteri sayis1 L, 0,1868
Servis biriminin bos olma olasilig1 P, %4,6679
Ogrencinin ortalama serviste harcadigi siirew 0,1066
Gelen 6grencinin bekleme olasiligt P, %17,3563

Diizenlenen 5 kanalli yeni senaryoya gore sistem 60 dakika boyunca calistirilmig; sistem etkinligi %55,6063,
sistemdeki ortalama miisteri sayis1 2,9672, servis sisteminin bos kalma olasiligt % 4,6679 ve gelen 6grencinin
bekleme olasilig1 %17,3563 olarak bulunmustur.

Senaryo 1 deki sisteme mevcut sistemle kiyaslandiginda servis saglayicilarin bos kalma olasiliklarinda ciddi bir artig
olmamasina karsin 6grencilerin bekleme olasiliklarinda ve sistemdeki dgrenci sayisinda diislis saglanmistir. Amag
fonksiyonunda 5 kanalli sistemi degerlendirdigimiz zaman;

Servis Maliyeti=1 *5=5
Birim Zamanda Bekleme Maliyeti=1 *2,9672
Amag fonksiyonw;Z,,;,, = 5+ 2,9672 = 7,9672
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Servis ve bekleme maliyetlerinin toplamina bakildiginda da Senaryo 1°deki sistemin mevcut sistemden daha diigiik
bir maliyetle ¢alistig1 goriilmektedir.

Senaryo 2

Servis maliyetlerini optimize edebilmek i¢in Senaryo 2 gelistirilerek sistem 6 kanalli calisacak sekilde tasarlanmistir.

Kanal sayis1 degistiginden dolayi sistemle ilgili parametreler asagidaki gibi sisteme girilmistir;
Miisteri gelisleri: A = 0,47*%60 = 28,2 = 28 dakika bazinda gelen 6grenci
Birim zaman basina hizmet géren miisteri sayis1 g = (60/30)*6 = 12 miisteri/ dakika

Tablo 4. 6 Kanalli Sistemin Performans Ozeti

Sistemin ortalama etkinligi p %039,1849
Sistemdeki ortalama 6grenci sayisi Ly 2,3689
Bekleme hattindaki ortalama miisteri sayis1 Lg 0,0178
Servis biriminin bosg olma olasilig1 P, %38,6965
Ogrencinin ortalama serviste harcadig siirew 0,0847
Gelen 6grencinin bekleme olasilig1 P, %3,7721

Senaryo 2’ye gore sistem 60 dakika boyunca calistirilmis; sistem etkinligi %39,1849, sistemdeki ortalama miisteri
sayis1 2,3689, servis sisteminin bos kalma olasiligt %8,6965 ve gelen 6grencinin bekleme olasiligi %3,7721 olarak
bulunmustur.

Senaryo 2 deki sistem mevcut sistem ve Senaryo 1 ile kiyaslandiginda servis saglayicilarin bos kalma olasiliginda
artis olmamasina karsin 6grencilerin bekleme olasiliklarinda azalma goriilmiistiir. Sistemdeki 6grenci sayisinda da
diisiis saglanmigtir. Senaryo 2’deki sistemin optimum maliyetle ¢alisip ¢alismadigi amag¢ fonksiyonuyla kontrol
edildiginde;

Servis Maliyeti= 1 * 6=6

Birim Zamanda Bekleme Maliyeti=1 *2,3689

Amag fonksiyonu;Z,,;,, = 6 + 2,3689 = 8,3689

Servis ve bekleme maliyetlerinin toplamina bakildiginda da Senaryo 2‘deki sistem mevcut sistemden daha diisiik bir
maliyetle ¢aligmasina karsin Senaryo 1’de tasarlanan 5 kanalli sistemden daha yliksek maliyetlidir.

Kanal sayisi arttikga sistemde bos kalma siirelerinin artacagi bununla birlikte servis maliyetlerinin arttig1
goriilmiistiir. Ogrenci bekleme maliyetleri kanal sayismin artmasiyla azalacak olmasina karsin  servis
maliyetlerindeki artis bekleme maliyetlerini arttiracaktir. Bu nedenle yeni senaryolar gelistirilmemistir.

Mevecut sistem ve olusturulan senaryolar birlikte verilerek performanslar kiyaslanacak olursa;

Tablo 5. Karsilastirmah Performans Ozetleri

Mevcut Senaryo 1 Senaryo

Sistem 5
Sistemin ortalama etkinligi p %081,3386 %055,6063 9039,1849
Sistemdeki ortalama miisteri sayisi Lg 5,1845 2,9672 2,3689
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Bekleme hattindaki ortalama miisteri sayisi Ly, 1,9310 0,1868 0,0178
Servis biriminin bos olma olasilig1 P, %01,9018 %4,6679 %38,6965
Ogrencinin ortalama serviste harcadig1 siirew 0,1917 0,1066 0,0847
Gelen 6grencinin bekleme olasilig1 P, %59,5989 %17,3563 %3,7721
Amag fonksiyonu;Z,,;, 9,1845 7,9672 8,3689

Yapilan analizler karsilagtirildiginda mevcut sistem servis birimlerinin bos kalma olasiliklar1 bakimindan senaryolara
gore daha diigiilk olmasina karsin 6grenci beklemeleri ve gelen 6grencinin bekleme olasiligi bakimindan oldukga
yiiksektir. Buda bekleme maliyetlerinin yiiksek olmasina neden olmustur. Mevcut sistem servis isletim maliyetleri
acisindan uygun olsa da kuyruk olusmasina miisait bir yapida oldugu igin yeni senaryolarla beklemelerin
optimizasyonu hedeflenmistir. Senaryo 1 mevcut sistem ve senaryo 2 ile kiyaslandiginda ise en uygun maliyetle
calisan sistem oldugu anlasilmistir.

Buna gore isletme sisteminin 6grenci beklemeleri ve servis birimlerinin bos kalmalarindan dolayr olusacak servis
maliyetleri acisindan Senaryo 1 (5 kanalli sistem) optimum diizeyde olmasi sebebiyle yemekhane sisteminin bu
sekilde tasarlanmasi uygun olacaktir.

SONUC ve ONERILER

Bekleme giinliik hayatta siklikla yaganan bir durum olup isletmeler igin 6zellikle giinlimiizde 6nemli bir problem
haline gelmistir. Gliniimiizde zaman kavraminin yasam igerisindeki yerinin git gide 6nem kazanmasi servis almak
icin gelen miisterilerin kuyrukta bekleyerek zaman kaybetmek istememesine ve bu nedenle sistemden ayrilmalarina
neden olmaktadir.

Universitelerde hizmet sunan yemekhanelerin miisterileri 6grenci ve personellerden olusmaktadir. iki grubunda
servis almak i¢in kisith bir zamana sahip olmalar1 bekleme esigini dahada asagilara ¢ekmekte bu nedenle burada
verilecek hizmetin misteri beklemelerini optimum diizeye indirmesi beklenmektedir. Miisteri beklemelerini
azaltmak icin servis saglayicilarinin sayisini arttirmak yeterli olmakla beraber bos kalacak servis saglayicilarinin
maliyetlerini de beraberinde getirecektir. Servis saglayicilarla miisteri bekleme maliyetleri arasinda ters orantilt bir
iligki s6z konusudur. Yani bekleme maliyetlerini azaltmak i¢in servis saglayicilarin sayisinin arttirilmasi servis
maliyetlerini, servis saglayicilarinin sayisiin azaltilmasi bekleme maliyetlerini arttirmaktadir. ki gelisik durum
arasinda denge kurmak i¢in karar vericiye yol gosterecek sekilde bekleme hatti modeliyle analizler yapilmaktadir.

Calisma kapsaminda iiniversite yemekhane sistemiyle ilgili elde edilen veriler bekleme hattt modelinde analiz
edilmis ve karar verici i¢in sonuglar elde edilmistir. Mevcut sistem analiz edildikten sonra senaryolar gelistirilmis
bdoylelikle alternatif durumlarda sistem hakkinda bilgiye ulasiimstir.

Mevcut sistem analizinde servis saglayicilarin bos kalma olasiliklarinin diisiik olmasina karsin 6grenci beklemeleri
ve Ogrencilerin bekleme maliyetleri yiiksek ¢ikmistir. Mevecut sistemde etkinlik saglanmis, servis maliyetleri
minimize edilmis durumdadir. Fakat O6grenci beklemelerinin yiiksek olmasi alternatif sistemlerin denenmesi
gerekliligini ortaya koymustur.

Eldeki verilere gore kanal sayist 4 olan mevcut sistemde kanal sayis1 5’e sonra 6’ya ¢ikarilmustir. 5 kanall sistemde
servis maliyetleri mevcut sisteme gore artmis olsada 6grenci beklemeleri ciddi oranda disiirtilmiistiir. Toplam
maliyete bakildiginda da mevcut sistemden daha uygun sartlarda ¢alistig1 gorilmiistiir.

Kanal sayis1 6 ya cikarillarak kurgulanan sistem hem mevcut sistem hem de 5 kanalli sisteme gore Ogrenci
beklemelerini azaltmasina karsin servis birimlerinin bos kalma olasiliklarini arttirmistir.

Performans kiyaslamalar1 sonucu Universite yemekhane sisteminin 5 kanalli tasarimi servis maliyetlerini
arttirmasina karsin 6grenci beklemelerinde yakalamis oldugu verimlilik sayesinde iki zit durum arasinda dengeyi en
iyi yakalayan sistem oldugu tespit edilmistir.
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