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Oz: Bekleme hattt modelinin hizli yiyecek icecek isletmelerinde
uygulanmasinin konu edildigi ¢alismada amag; hizli yiyecek icecek isletmesi
servis sistemini, bekleme hattt modeliyle analiz ederek bekleme problemini
belirlemek ve belirlenen problemlere yonelik senaryolar gelistirmektir.
Aragtirmada veri toplama teknigi olarak nitel aragtirma yontemlerinden goriisme
ve dokiiman analizi teknikleri kullanilmistir. Veriler WinQSB paket
programiyla analiz edilmistir. Analiz sonucu igletme servis sisteminin birinci
asamasinda servis biriminin bos kalma problemi ve servis sisteminin ikinci
asamasinda miisteri bekleme probleminin oldugu belirlenmistir. Probleme
yonelik senaryolar gelistirilerek ayn1 yontemle analiz edilmistir. Gelistirilen
senaryolardan, servis ve bekleme maliyetleri agisindan uygun olan Senaryo 1,
isletmeye Onerilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bekleme, Bekleme Hatti Modeli, Hizli Yiyecek
Icecek Isletmeciligi, Simiilasyon.

AN APPLICATION OF FAST FOOD AND BEVERAGE
MANAGEMENT SERVICE SYSTEM THROUGH THE ANALYSIS OF
WAITING LINE MODEL

Abstract: This study, subjected that the application of waiting line model
on food and beverage managements, aims to find out waiting problem by
analyzing waiting line model with fast food and beverage management service
system and develop scenarios regarding determined problems. Survey and
interview techniques, two of qualitative research methods, have been used as a
data collection method. The data has been analyzed through WinQSB package
program. The analysis has determined two problems; the problem of remaining
empty in the first stage of service system and the problem of customer waiting
in the second stage of service system. Related to such problems, the scenarios
have been developed and analyzed by same method. Scenario 1, one of the
developed scenarios and suited for service and waiting costs have been
recommended to the management.
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L. Giris

Bekleme, giinlik hayatimizda sik¢a karsilastigimiz bir durumdur.
Berberde, silipermarket kasasinda, bankalarda, restoranlarda, hastanelerde
hizmet almak igin beklemek gerekebilir. Bekleme sadece insanlarin degil;
makineler, piste inis yapmak isteyen ugaklar, isletmelerde iiretim yapan iiniteler
de beklemek zorunda kalabilir. Bu durum hem insanlar hem de makine ve
araclarin bos kalmalarina neden olmaktadir. Giiniimiiz kosullarinda maddi
olmayan bir deger olarak kabul edilen zaman faktoriiniin de 6n plana ¢gikmasi,
yasanan beklemelerin sorun haline gelmesindeki 6nemli etkenlerden biri olarak
kabul edilebilir.

Hizmet almak i¢in bekleyen her insan veya makinenin bekleme siiresi
icerisinde yapabilecegi faaliyetler bekleme maliyeti olarak kabul edilir. Bu
maliyetin Onlenebilmesi i¢in servis saglayici sayisim arttirmak ilk akla gelen
coziimdiir. Fakat talebin belirsiz oldugu kosullarda, servis saglayicilarinin,
yetersiz talep nedeniyle, bos kalmalar1 isletme servis maliyetlerini arttiracaktir.
Bekleme hatti modeli, talebin belirsiz oldugu kosullarda birbiriyle ters orantili
bu iki maliyet sorununa yonelik, yoneticilere analitik ¢6ziim Onerisi sunan bir
yontemdir.

Hizli yiyecek igecek isletmeleri talebin belirsiz oldugu hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerdir. Insanlarin hizli, zahmetsiz ve pratik
bir sekilde yemek yeme ihtiyaclarini karsilamak amaciyla kurulan hizl yiyecek
icecek isletmelerinde sinirli moniiler ve basitlestirilmis servis 6ne ¢ikan
ozelliklerdir. Hizli yiyecek igecek isletmelerinde, fiyatin diisiikliigi ve hiz
faktorii servis maliyetlerinin az olmasint ve maksimum miisteriye hizmet
sunmay1 gerekli kilmaktadir. Hizli yiyecek igecek isletmelerindeki Gnemi
dikkate alindiginda hizli islemeyen ve talebe karsilik veremeyen isletmelerde
olusacak beklemeler, servis kalitesi ne olursa olsun miisterilerde
memnuniyetsizlige ve dolayisiyla miisteri kaybina neden olacaktir. Bu nedenle
hizli yiyecek icecek sektoriinde bekleme sorununun optimum diizeye
indirgenmesi kar maksimizasyonu ve rekabet avantaji acisindan oldukga
onemlidir.

1. Bekleme Hatt1 Modeli

Bekleme, servis saglayicilarin talep aninda mesgul olmasi nedeniyle
talebe karsilik verememesi veya servis kapasitesinin talebi karsilamada yetersiz
kalmasi nedeniyle servis sistemlerinde olusan tikaniklik olarak ifade edilebilir.
Gilinliik hayatta sikca karsilasilan bir durum olan beklemeler bazen uzun ve
dayanilmaz kuyruklara doniigsmektedir. (Gupta ve Khanna, 2009: 546).

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.
Hizmet kapasitesinin talepten fazla oldugu durumlarda ise isletmelerin
katlanmak zorunda olduklar1 servis maliyeti ortaya ¢ikmaktadir. Birbiriyle ters
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orantili bu iki durum i¢in dogru karar1 vermek, iki maliyetinde optimum diizeye
indirgenmesiyle saglanabilir (Tekin, 2008: 328).

Bekleme hatti modeli, beklemeler sonucu ortaya c¢ikan kuyruk
sistemlerinin isleyisini inceleyerek sistemle ilgili degiskenleri tespit etmek, ilgili
maliyetleri azaltmak ve sistemin calismasini daha iyiye dogru diizenleyecek
araglar1 sunmay1 amaglayan bir yontemdir. (Ureten, 2006: 106). Bekleme hatti
modeli, kuyruk sistemlerinin yonetilebilmesi ve etkili karar alinabilmesi igin,
tek kuyruk tek kanal, tek kuyruk ¢oklu kanal gibi ¢esitli modeller ve bunlara ait
matematiksel formiiller icerir. Bu modeller bekleme hatlar1 ve isletme
stirecleriyle ilgili asagidaki bilgileri verir (Anderson vd., 2010: 656).

* Sistemde hi¢ miisteri bulunmama olasiligi,

» Kuyruktaki ortalama miisteri sayist,

» Sistemdeki miisterilerin ortalamas: (kuyrukta bekleyen ve hizmet

alanlar),

* Bir miisterinin kuyrukta gecirdigi (harcadigi) ortalama siire,

* Bir misterinin sistemde gegirdigi toplam siire (kuyrukta bekleme ve

servis siiresi dahil),

* Bir miisterinin hizmet almak i¢in bekleme olasilig ile ilgili bilgi verir.

Bu bilgiler 1s18inda isletme yoneticilerinin igletme servis sistemindeki
karar degiskenleriyle ilgili veriler kullanarak analitik bir sliregten
faydalanmalar1 saglanmig olacaktir.

A- Bekleme Hatti Modelinin Genel Yapist

Bekleme hatt1 sistemi, miisterilerin belli siireclere gore geldikleri ve
servis siireglerine gore servis olanaklarindan yararlandiklarn sistemler olarak
tanimlanabilir. Bu sistemlerde servis veya hizmet verenlerin sayisi bir veya
birden fazla olabilir. Gelen miisteriler servis olanaklarinin uygun olmasi
durumunda hemen hizmet alir eger servis sunan birimler mesgulse kuyruk
disiplinine gore kuyruga girer. Miisteriler sistemden ayrilmadan 6nce bir veya
birden fazla servis boliimiinden gegebilirler (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 iizere 5 (bes) elemandan olustugu soylenebilir.
Bu bilgiler 1s1ginda en genel anlamda kuyruk modeli Sekil 1.’de gosterildigi
gibidir.

Servis olgusu

Miisteri (Girdi) |—[TTTT}— |  Servis

(Cikt1)

Bekleme Hattt Olanaklari
(Kuyruk)

Servis Kurali kuyruk

Sekil 1: Bekleme Hatti Modeli Temel Yapist
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Girdi, miigterilerin hizmet almak icgin sisteme gelis ve kuyruga
giriglerini ifade eder (Nosek ve Wilson, 2001). Miisteriler, hizmet almak igin
servise geldiklerinde, servis saglayici birimler bosta ise hizmet almak i¢in servis
linitesine girer eger servis saglayict mesgulse bekleme hatt1 veya kuyruk olusur
(Gtiner, 1986: 9-10).

Kuyrukta bekleyen girdiler isletme sisteminde belirlenen servis kuralina
gore servis kanallara alinir. Servise alim kurali, kuyrukta hizmet almak igin
bekleyen miisterilerin servise alimlariyla ilgili kurallar1 igerir. Hizmet almak
icin ilk gelen girdinin servise alindig1 ve sistemden ayrildigi kural (FIFO) first
in first out olarak bilinir ve en yaygin servise alim kuralidir. Sisteme son gelen
girdinin ilk olarak servise alindig1 servis kurali LIFO (last in first out), girdiler
arasinda herhangi bir kural olmaksizin servise alindig1 ve sistemden ayrildigi
servis kurali SIRO (service in random order) ve girdilerin 6zelliklerine gore
hizmet aldiklar1 Oncelik kurali olmak {izere servise alim kurallar
siniflandirilabilir (Caulkins, 2010).

Servis kuralma gore servis kanallarmma alinan girdiler isletme
sistemlerinin yapisina gore farkli servis olanaklarindan gecer. Servis olanag,
belli bir zamanda bir miisteriye hizmet verebilecek sekilde bir veya daha fazla
servis kanalindan olusmaktadir. Tek kanalli tek asamali, tek kanalli ¢ok agamali
ve ¢ok kanalli ¢ok agamali gibi servis olanaklar1 bulunmaktadir. Bu yapida sozii
edilen kanal sayisi isletmede bulunan servis saglayicilarini, asama ise servis
alicilarinin ihtiyaglarimi karsilayabilmek igin gegmek zorunda oldugu servis
saglayicilarinin sayisini ifade etmektedir (Pang, 2004: 256).

Hizmet alan girdiler sistemin birer ¢iktisi olarak sistemi terk eder. Cikti
(servis olgusu), bekleme hattt modelinde girdilerin ve hizmet siirecinin bir
sonucudur. Kuyruk sisteminde, sisteme gelen miisteriler kuyruk varsa kuyruga
girer yoksa servis almak icin servis olanaklarindan faydalanir ve sistemi terk
eder (Van Woensel ve Vandaele, 2006).

B-Bekleme Hattinda Kullanilan Dagilimlar

Bekleme hatti modeli kapsaminda incelenen sistemler, gelisler ve servis
siireleriyle ilgili degiskenlerin dagilimlar1 belirlenerek bu dagilimlara uygun
modellerle ¢oziimlenir. Gelislerin ve servis siiresinin dagiliminda gelisler
poisson dagilima uygunsa servis siireleri de iistel dagilima uygunluk gosterir.
Baska bir ifadeyle servis siiresi iistel dagilima uygunluk gosteriyorsa sisteme
gelisler poisson dagilima uygunluk gosterir. Servis siirelerini ve servis
oranlarim belirlemede daha ¢ok; iistel, Erlang ve sabit dagilimlar kullanilir.
Bazi uygulamalarda Poisson gelis siirecine uygun olmasina karsin {istel servis
siirecinin goriilmedigi durumlara rastlanabilir. Bu tarz durumlarda Erlang
gamma dagilimimni O6nermistir. Gamma dagilimi k simgesi temsil edilen bir
parametreye gore sekillenen dagilim kiimesidir. Aym1 zamanda {iistel veya sabit
servis zamanli dagilimlar gamma dagiliminin 6zel bir bi¢imidir (Sariaslan,
1986: 32).
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II1. Hizh Yiyecek icecek Isletmeleri

Hizl yiyecek isletmeleri genellikle hizli servis yapan restoranlar olarak
bilinir. Fast food olarak adlandirilan bu isletmeler kendilerine 6zgii mutfaklari
ve basit servisleriyle restoranlarin bir tiirii olarak bilinirler. Fast food
isletmelerde “hiz” bu isletmeleri tanimlamak icin kullanilan en ©nemli
ozelliktir. Bu tip isletmelerde yiyecek onceden pisirilip sinirli bir moniiyle
miisterilere sunulmaktadir. Restoranlarda sunulan agirlama hizmetinin yani sira
bu tip isletmelerde genellikle yiyecekler miisterilere paket servis olarak sunulur
(www.answers.com).

Fast food isletmelerinin genel Ozellikleri su sekilde siralanabilir
(Tiirksoy, 2007: 16);

o Genellikle bir yiyecek, {iriin sepeti ya da yoreye 6zgii hazirlanmasi kolay
ve hizli yiyecekler etrafinda yogunlasir.
Zincir iiyeligi veya franchising yolu ile isletilir.
Fiyatlar1 dengeli bigimde belirlenip miisteri basina hesaplanir.
Sunulan hizmetler kolay ve hizli tiiketime elveriglidir.
Dondurulmus gida ve yogunlastirilmis icecekler yaygin olarak kullanilir,
Yiyecek hazirlama tamamen veya kismen standardize edilmistir.
Servis kolaylastirilmis ve basitlestirilmistir.

Hizl1 yiyecek ig¢ecek isletmelerinin kurulus amaci, gelisimi ve tercih
edilme nedenleri gbz Oniine alindiginda zaman faktoriiniin ne kadar Snemli
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla hizli yiyecek igecek isletmelerinde
miisteri algisina etki eden zaman faktoriiniin daha hassas bir sekilde kontrol
edilmesi gerekmektedir. Hizli yiyecek icecek isletmelerinde hizmetin yetersiz
olmasi ve talebi aninda karsilayamamasi kuskusuz miisterilerin memnuniyetini
olumsuz yonde etkileyecektir.

Glinlimiiz isletmeleri icin miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
kavramlar1 oldukga biiyiik 6neme sahiptir. Birbiriyle iliskili bu iki kavramdan
hizmet kalitesinin algilanmas1 miisteri beklemelerinden biiyiik oranda
etkilenmektedir. Ciinkii kalite algisi miisterilerin hizmetten elde ettigi faydaya
kargin katlandiklar1 Odiinlerin (maliyetler) oransal degerlendirmesiyle ortaya
cikan degerdir. Bagka bir deyisle, algilanan fayda/ katlanilan 6diin= algilanan
kalite olarak ifade edilebilir. Hizmet almak i¢in harcanan zaman miisteri igin
katlanilan 6diin olarak kabul edilir ve bu siirenin azaltilmasi deger algisini
olumlu yonde etkileyecektir (Odabasi, 2000: 49-54).

Isletmenin miisteri kaybetmesine, miisteri sadakatinin olumsuz yonde
etkilenmesine ve igletme hakkinda olumsuz fikirlerin olugsmasina neden olan
beklemeleri azaltmak ve bunu yaparken de isletme maliyetlerini optimum
diizeyde tutmak isletme yoneticilerinin ¢oziime kavusturmasi gereken onemli
bir sorundur. Kuyruk ve kapasite problemlerinin ortaya c¢ikis sikligi ve
karmasiklig diisiiniildiiglinde, diger matematiksel ve sezgisel yontemlerin yan
sira, bekleme hatti (kuyruk) modeli bu alanda ortaya g¢ikan problemlerin
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¢Oziimiinde ve operasyon analizlerinde siklikla bagvurulan bir yontem olarak
literatiirde yer almaktadir (Ozdagoglu vd., 2009). Arastirmacilar tarafindan
gerek hizmet gerekse yiyecek igecek isletmelerinde bekleme modeli ile ilgili
farkli galigmalar yapilmustir (Y1ldiz ve Arslan, 2013).

V. Uygulama
A- Arastirmanin Metodolojisi
1- Arastirmanin Amaci

Calismanin amaci; hizli yiyecek icecek isletmesi servis sistemini,
bekleme hatti modeliyle analiz ederek bekleme problemini belirlemek ve
belirlenen problemlere yonelik senaryolar gelistirmektir. Calismanin diger alt
amaclari su sekilde siralanabilir;

o Bekleme hattindaki miisteri sayisini belirlemek,
e Isletmeye gelen miisterilerin, servis sisteminde bekleme siireleriyle ilgili
bilgi elde etmek,
e Isletmenin servis maliyetiyle ilgili bilgi elde etmek,
2-Arastirmanin Y ontemi

Calisma nitel arastirma yontemlerinden Ornek olay yoOntemine gore
desenlenmis bir caligmadir. Ornek olay yonteminde bir ya da daha fazla
organizasyon, grup ya da topluluk hakkinda belirli bir siire boyunca sistematik
bir aragtirmanin yiiriitiilmesi ve analiz edilmesi esastir. Ornek olay calismalar
genellemeyi temel amag¢ olarak gormemektedir. Ornek olay calismasinda
secilecek organizasyonun calisilan konunun tipik olarak incelenecegi bir orgiit
olmasi  gerekmektedir. Ayrica Ornek olay c¢alismalarinda secilecek
organizasyonun ulasilabilir olmast da segilecek organizasyonun belirlenmesi
acisindan onemlidir (Altunigik vd., 2010: 309).

Secilen organizasyonun servis sistemi iki asamali tek kanall1 bir sistem
olup hizli yiyecek icecek hizmeti vermektedir. Organizasyonun servis
sisteminin yapisi ile bekleme hatti modelleri arasinda benzerlik bulunmaktadir.
Secilen isletme, calisilan konunun tipik bir Ornegi olmasi ve kolay
ulasilabilirliginden dolay1 ¢aligma kapsamina alinmigtir.

3- Veri Toplama Araci

Calismanin yontemine ve amacina uygun oldugu diisiliniilerek veri
toplama araci olarak goriisme ve dokiiman incelemesi teknikleri kullanilmustir.
Bir miisteri i¢in sunulan servisin siiresini ve igletmeye gelen miisterileri sayisini,
belirlemek amaciyla Adi ve Dharmawirya’nin (2011) calismalarinda
uyguladiklar1  yontemden  yararlanilmistir.  Benzer ¢alismalardan da
yararlanilarak (Parkan, 1987; Curin vd., 2005; Chang vd., 2006; Joel vd.) analiz
icin gerekli parametrelerle ilgili verilerin elde edilmesinde izlenen yontem
dogrultusunda; miisterilerin gelis siireleri, her bir miisteri i¢in servis sisteminin
iki agamasinda gerceklesen servis siiresi, asamalarda calisan personel sayisi ve
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servis maliyetlerini belirlemeye yonelik dokiiman incelemesi ve goriisme
gergeklestirilmistir.
B- Uygulamaya Konu Olan Isletmenin Tamtilmast

Isletme, miisterilerine iki asamali ve tek kanalli bir servis olanagiyla
hizmet etmektedir. Isletmeye gelen miisteri dnce siparis ve ddeme islemini
gerceklestirmekte daha sonra servis almak icin ikinci asamaya gelmektedir.
Isletmede 1 (bir) magaza miidiirii, 1 (bir) kasiyer, 2 (iki) asc1, 1 (bir) servis
eleman1 ve 2 (iki) mutfak personeli gérev yapmaktadir. Isletmenin bekleme
hatt1 sistemi; girdi (miisteriler), bekleme hatti, servise alim kurali, servis
olanaklar1 ve ¢ikt1 6gelerinden olugmaktadir.
Isletmenin bekleme hatt1 dgeleriyle ilgili yapilan inceleme sonucunda isletme
sisteminin Sekil.2’deki gibi oldugu ortaya ¢ikmustir.

Miisteri Kasa.— Yiyeceklerin
3 —> [ [ }— Siparis —»{ [ [ Hazirlandig1 —»Cikt1

Bekleme Asamasi Bekleme Asama

Hatt1 Hatt1

(Kuyruk) (Kuyruk)
Servise
Alim
(FIFO)

Sekil 2: Bereket Doner Isletmesi Bekleme Hatti Sistemi

C- Modelin Varsayimlari

Modelin varsayimlari su sekildedir;

» Isletme miisterilerinin sisteme gelisleri poisson ve servis siiresi iistel
dagilima uygundur.

* Gelislerin kaynagi sonsuzdur.

» Isletme ilk gelen ilk alinir (FIFO) sistemiyle hizmet vermektedir.

» Isletme tek kanalli ¢ok asamali servis olanagina sahiptir.

* Sistem her giin saat 10.00 ile 22.00 saatleri arasinda giinde 12 saat
hizmet sunaktadir.

+ Isletme hazir yiyecek sunmakta bu nedenle yiyeceklerin biiyiik bir
boliimii servisin baglama saatinden 6nce hazirlanmaktadir.

D- Gelislerinin Dagilimi ve Uygunluk Testi

Isletmeden alinan 120 dakikalik veriler incelendiginde 85 dakikanin her
bir dakikasi i¢in 0 (sifir) miisteri, 32 dakikanin her bir dakikasinda 1 miisteri ve
3 dakikanin her bir dakikas1 i¢in 2 miisteri olmak {izere toplamda 38 miisterinin
geldigi tespit edilmistir.
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Tablo 1. Miisteri Gelisleri Dagilim Tablosu

Miisteri Siklik M_F, M.F,
Gelis Sayisi Dakika
(Mi) (Fi)
0 85 0 0
1 32 32 32
2 3 6 12
120 38 44
L_ME,
Fi
A=E 0,32 Bir dakikada gelen miisteri sayisi (Dagilimin ortalamast)

2 _ nx( L M F;)—(E(M 505
nxin—1)

z _ 120X4&—(38)°
g =———

= 0,27
120%119

Bereket doner isletmesinin hizmet sisteminden alinan 120 dakikalik
verilerin incelenmesiyle gelis siireleri ve isletme yoneticisiyle yapilan goriisme
neticesinde hizmet siirelerine iliskin degerler bulunmustur.

Poisson dagilimda ortalama ve varyans birbirini esittir (Kesici ve
Kocabasg, 1998: 72-73). Buna gore gelislerin ortalamasi 0,32 ve varyansi 0,27
olarak bulunmustur bu iki degerin yaklagik olarak birbirine yakin oldugu
sOylenebilir. Ortalama ve varyansin birbirine esit olmasi gelislerin poisson
dagilima uygun oldugunu gostermektedir.

Verilerin poisson dagilimina uygun olup olmadigini non-parametrik
testlerle arastirmak mimkiindiir. Bu testlerden en yaygin1 Ki-Kare ve
Kolmogoronov- Simirnov testleridir. Ki-Kare testi uygulanmak isteniyorsa satir
veya siitunlar birlestirilerek 5’den kiigiik degerin ortadan kaldirilmasina ¢aligilir
(Giingdr ve Bulut, 2008). Eldeki verilere bakildiginda bu uygulamanin testin
sonucunu  etkileyecegi  disiiniilerek  Kolmogorov-Smirnov  testinin
uygulanmasina karar verilmistir.

Gelislerin poisson dagilima uygun olup olmadigi SPSS programiyla
analiz edilmistir. Buna gore @ = 0,05 anlamlilik diizeyinde;

Hy,- p = @ = Gelisler poisson dagilima uygundur.
H,- p < & = Gelisler poissona dagilima uygun degildir.
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SPSS analizi sonucu p degeri 1,00 olarak bulunmustur ve 1,00 > 0,05
oldugundan Hy hipotezi kabul edilmistir. Kolmogorov- Simirnov testi sonucuna

gore gelislerin poisson dagilima uygun oldugu sdylenebilir.

E- Hizmet Siirelerinin Dagilimi

Bir sistemin servis zaman dagilimi iistel ise sistemin hizmet ettigi
misteri sayilariin dagilimi poisson bir dagilim gosterir. Baska bir ifade ile
eger hizmet edilen miisteriler, ortalamasi (u) olan bir poisson dagilim
gosteriyorsa miisterilere sunulan servis zamanlar1 ortalamasi 1/ p olan {istel bir
dagilim gosterir. Ciinkii iistel dagilim poisson dagilimmin bir iriniidir
(Sariaslan, 1986: 65; Yazgan ve Cevik, 2008).

Bu durumda gelislerin poisson dagilima uygun oldugu belirlendiginden
hizmet siireleri i¢in ayrica bir hesaplama yapilmamis ve hizmet siirelerinin iistel
dagilima uygun oldugu kabul edilmistir.

F- Sistemin Analizi

Sistem iki asamadan olusmaktadir. Sistemin birinci ve ikinci asamasi
tek kanalli ayr1 iki sistem gibi diigiiniilerek analiz edilmistir.

Isletme sistemine iliskin analitik ¢oziimleme WinQSB paket
programiyla yapilmistir. Kasa ve siparis islemlerinin yapildig: birinci asama ve
siparislerin ~ hazirlanmasina  iliskin  ikinci asama analiz  sonuglar
degerlendirilerek isletme sisteminin mevcut durumu ortaya konmustur.

Siteme iliskin geligler, servis siireleri ve maliyet parametreleri saat
bazinda belirlenerek sistemin performansini analiz etmek iizere ilgili programa
belirlenen parametreler girilmistir.

Gelisler, sisteme giren miisterilerde herhangi bir kayip olmadigim yani
birinci asamaya giren miisteri mutlaka ikinci asamaya da girip hizmet
aldigindan iki asama igin trafik yogunlugu ayn1 olacaktir. Isletmeden elde edilen
dokiimanlar incelenmis ve 2 (iki) saati igeren dokiimanlardan isletme servis
sistemine 38 miisterinin geldigi tesbit edilmistir.

A = birim zamanda hizmet gérmek i¢in gelen miisterilerin sayisi,

A = 38/2=19 miisteri / saat

[ = zaman birimi bagina hizmet géren miisteri sayisi,

Isletme yoéneticisiyle yapilan goriisme sonucunda bir miisteri igin
hizmet siireleri kasa ve siparis asamasi i¢in yaklasik olarak 1 (bir) dakika,
yemeklerin hazirlanmas1 asamasinda ise yaklastk 3 (iic) dakika oldugu
belirlenmigtir. Buna gore;

Birinci asama igin servis hizi, p = 60/1= 60 miisteri/ saat

Ikinci asama icin, servis hizi p = 60/3 = 20 miisteri/ saat olarak
belirlenmigtir.
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Mevcut sistemin maliyet parametrelerini belirlemek icin isletme
yoneticisinden modelin maliyet degiskeni olan eleman maliyetleri ile ilgili
yapilan goriisme sonucu su bilgiler elde edilmistir;

Servisin birinci agsamasinda ¢alistirilan elemanin yaklagik 706 TL aylik
maliyetinin oldugu belirlenmistir. Bu asamadaki elemanin aylik caligma siiresi
g6z Oniinde bulunduruldugunda (28x12) = 336 saatlik bir ¢alismanin saat

bazinda mevcut sistemdeki maliyeti % =2,10 TL olur.
Servisin ikinci asamasinda 2 (iki) as¢1 ve 1 (bir) servis elemani
caligmakta, as¢ilarin kisi basina isletmeye maliyetleri yaklasik olarak 1000 TL,

servis elemaninin maliyeti yaklasik olarak 706 TL olarak belirlenmigtir. Bu
boliimdeki ¢alisanlarinda galigma siireleri 336 saat oldugundan isletme servis

. . . .. . Loloen o ..
sistemine bir saat igin maliyetleri e = 2,98 TL ve iki ascinin maliyeti

2,98 X 2 = 5,96 olur. Servis elemani i¢in ayn1 hesaplama yapilacak olursa
. 70 . o
maliyet Py 2,10 olur. Bu asamadaki elemanlarin maliyeti saat bazinda 2,10 +

5,96 = 8,06 TL olarak bulunur.
Mevcut sistemin maliyet parametreleri su sekilde olusur;
M- 210TL

M,- 8,06 TL
Sistem, WinQSB programiyla analiz edildiginde;

Tablo 2: Birinci Asama I¢in Performans Ozeti

Sistemin ortalama etkinligi 2 931,66
Sistemdeki ortalama miisteri sayis1 L = 0,4634
Bekleme hattindaki ortalama miigteri sayis1 L 0,1467
Servis biriminin bos olma olasilig1 FD 9668,33
Bosta kalma maliyeti 143,50
Caligma maliyeti 66,50

Toplam maliyet 210,00

Tablo 3: Ikinci Asama I¢in Performans Ozeti

Sistemin ortalama etkinligi 2 9695,00
Sistemdeki ortalama miisteri sayis1 L = 19,00
Bekleme hattindaki ortalama miisteri sayis1 [ g 18,05
Servis biriminin bos olma olasilig1 FD 905,00
Bosta kalma maliyeti 40,25
Caligma maliyeti 764,75
Toplam maliyet 805,00
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Analiz sonucu birinci asamanin kapasite kullanim oranmnin diisiik
oldugu (%31,67) gorilmektedir. Bu asamadaki toplam maliyet 210 TL’dir.
Elemanin, ¢aligma siiresinin %68,33’{inli bos olarak gecirdigi buna bagli olarak
bosta kalma maliyetinin 143,50 TL oldugu belirlenmistir.

Ikinci asamada kapasite kullanimi % 95,00 oldugu gériilmektedir.
Elemanlarin bosta kaldig1 siire olduk¢a diisiik olmasina karsin isletme
sisteminde bekleyen miisteri sayist 18 miisteri olarak bulunmustur. Ikinci
asamanin bosta kalma maliyeti 40,25 TL toplam maliyeti 805 TL olarak tespit
edilmistir.

Sonuglar analiz edildiginde mevcut sistemin birinci asamasinda miisteri
beklemeleri olmamasina karsin elemanin bosta kalma siiresi ve buna bagh
olarak bos kalma maliyeti oldukca fazladir. Ikinci asamada ise miisteri
beklemeleri fazla (18 miisteri) elemanlarin bosta kalma siiresi ve bu siirenin
isletmeye maliyeti diistiktiir.

Sitemin ikinci asamasinda beklemeleri, birinci asamasinda ise bosta
kalma siiresi ve buna bagli olarak bos kalma maliyetlerini optimum diizeye
cekebilmek amaciyla senaryolar tiiretilmistir. Tiretilen senaryolar ve ilgili
parametrelerdeki degisim su sekilde olusmustur;

Senaryo 1: Kasada calisan elemanin ¢aligma siiresi igerisinde % 68,33
aylak siiresi bulundugu belirlenmis bu nedenlede hizmet kapasitesi diisiiriilerek
saatte 30 miisteri/saat ve geri kalan caligma siiresini ikinci agamaya katki
saglayacak sekilde diigiiniilerek sistem yeniden tasarlanmistir. Bu sayede servis
sisteminin birinci asamasindaki aylak siirede ve servis sisteminin ikinci
asamasindaki miisteri beklemelerinde azalma olacag diistintilmektedir.

Senaryo 2: mevcut sistemdeki miisteri beklemelerini optimum seviyeye
diisiirmek amaciyla servis sisteminin ikinci asamasina bir kisi daha ilave edilip,
servis sisteminin birinci asamasindaki elemanin Senaryo 1’deki c¢aligma
diizeniyle 30 miisteriye hizmet edebilecek kapasitede calismasi ve geri kalan
bos zamanini servisin ikinci asamasinda degerlendirmesi saglanarak sistem
yeniden tasarlanmistir.

G- Senaryolarla Iigili Parametrelerin Belirlenmesi

Senaryo 1: Servis sisteminin birinci asamasinda miisteri gelisleri sabit
kalacak ve miisteri gelislerinin (1) saatte 19 miisteri oldugu dikkate alindiginda
sistemde kuyruklarin olusmamasi i¢in, birinci agamada servis siiresi 1 dakika
oldugundan, servis elemaninin 30 dakika ¢aligmasi durumunda bir saatte hizmet
gorecek miisteri sayist 30/1= (u) 30 olacaktir ve bu say1 sistemi denge
durumunda tutmak i¢in yeterlidir.

Buna gore; servis sisteminin birinci agamasi i¢in A= 19 miisteri ve p=
30 miisteri olarak degerlendirilecektir.

Servis sisteminin ikinci agsamasinda da gelisler degisiklik gostermezken
hizmet stiresinde degisiklik olacaktir. Hizmet siiresi servisin birinci agsamasinda
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ilk 30 dakika icin ayr ve kasa elemaninin katilacagi ikinci 30 dakika i¢in ayri
hesaplanarak bulunmustur.

Buna gore yaklasik olarak 60 dakikada 20 miisteri olan servis hiz1 30
dakika i¢in 20/2 = 10 miisteri olacaktir. Kasa elemani servis sisteminin ikinci
asamasina katildiginda ise 3 dakika olan servis siiresinde azalma olacagindan
servis siiresi tekrar hesaplanmigtir. Servis sisteminin ikinci asamasinda 3 kisi

calisirken servis hiz1 3 ise 4 kisi calistiginda servis hizi ters oranti kurularak

% =2,25 olarak bulunur. Buna gore ikinci 30 dakika i¢in hizmet gdren

miisteri say1s1 30,/2,25 = 13,33 2 13 olarak bulunur.

Bulunan bu iki deger toplandiginda bize ikinci asama i¢in p degerini
verecektir buna gore p =10 + 13 = 23 miisteri olarak bulunur.

Senaryo 1’de maliyet parametreleri servis sisteminin birinci agamasinda
30 dakikalik bir ¢alisma olacagindan bu asamadaki maliyet yariya inerek M-

2,10/2= 1,05 TL olacaktir. Servis sisteminin ikinci asamasinda ise ilave edilen
elemanin maliyeti eklenerek M,- 8,05+1,05= 9,10 TL olarak bulunur.

Senaryo 2: Servis sisteminin birinci agsamasi diger senaryoda oldugu
gibi A=19 miisteri ve p=30 miisteri olacaktir.

Ikinci asamada 6ncelikle 30 dakika iginde hizmet gdren miisteri sayisi
icin bu asamaya ilave edilecek elemanin katkisiyla servis siiresinde olusacak
degisiklik ve buna bagli olarak hizmet gbéren miisteri sayisindaki degisiklik
hesaplanacaktir. Hizmet siiresi mevcut sistemde 3 kisi ¢alistirilarak bir miisteri

icin 3 dakika oldugundan 4 kisi ¢aligtirildiginda ters orat1 yardimiyla % =2,25

a0

2,25

olacaktir. Hizmet goren miisteri sayisida ilk 30 dakika i¢in = 13,33= 13

miisteri olur.
Birinci asamadaki elemanin katilimiyla beraber bu asamada calisan

3%3
sayist 5’e cikacak boylelikle servis siiresi % = 1,8 olacaktir. Hizmet goren

miisteri sayist 30 dakika igin :[; = 16,66 = 17 miisteri olarak bulunur. Servis

sisteminin ikinci asamasi i¢in bir saat i¢cinde hizmet goren miisteri sayisi
13 + 17 = 30 miisteri olacaktir.

Buna gore servis sisteminin ikinci agamasinda A = 19 miisteri ve p= 30
miisteri olacaktir.

Senaryo 2’de ikinci asamaya ilave edilecek elemanin 706 TL ile ve
diger elemanlarla aynmi sartlarda calisacagi varsayimindan bu elemanin saat

bazinda maliyeti z— = 2,10 TL olur.
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Senaryo 1’de sisteminin birinci agamasi i¢in hesaplanan maliyet
Senaryo 2’de gecerli olacak servis sisteminin ikinci agamasi ise Senaryo 1’den
farkli olarak eklenen yeni elemanin 2,10 TL’lik maliyeti hesaplanarak su

sekilde olacaktir;

M- 105TL M,- 9,10+2,10=11,20 TL
Bu veriler dogrultusunda sistem performansiyla senaryolarin
performansi kiyaslanarak en uygun sitem bulunmaya ¢aligilmstir.
Tablo 4: Birinci Asama Icin Performans Ozeti
Mevcut Senaryo 1l | Senaryo 2
Sistem
Sistemin ortalama etkinligi g %031,66 %063,33 %063,33
Sistemdeki ortalama miisteri sayisi L 0,46 1,72 1,7273
Bekleme hattindaki ortalama miisteri sayis1 Lg 0,15 1,01 1,0939
Servis biriminin bos olma olasilig1 P, 9068,33 %036,67 %036,67
Bosta kalma maliyeti 143,50 38,50 38,50
Caligsma maliyeti 66,50 66,50 66,50
Toplam maliyet 210,00 105,00 105,00
Tablo 5: Ikinci Asama I¢in Performans Ozeti
Mevcut Senaryo 1l | Senaryo 2
Sistem
Sistemin ortalama etkinligi g 995,00 982,61 963,33
Sistemdeki ortalama miisteri sayis1 Lg 19,00 4,75 1,7273
Bekleme hattindaki ortalama miisteri sayist Ly 18,05 3,93 1,0939
Servis biriminin bos olma olasiligt P, 905,00 %17,39 9036,67
Bosta kalma maliyeti 40,2494 158,26 410,67
Caligma maliyeti 764,7506 751,74 709,33
Toplam maliyet 805,00 910,00 1120,00

Analiz sonuglarina bakildiginda birinci asama igin, senaryo 1 ve
senaryo 2 verileri esit gitkmistir. Mevcut sistemle kiyaslandiklarinda bu asamada
bos kalma siiresi ve bos kalma maliyetlerinde belirgin bir iyilesme s6z konusu
olmustur. Bos kalma siiresi % 68,33° ten % 36,67 ye diismiis buna bagl olarak
bos kalma maliyeti 143,50’den 38,50’ye diismistiir.

Miisteri beklemelerinde ciddi bir degisim s6z konusu olmamis sistem
etkinligi mevcut sisteme gore artis gostermistir. Mevcut sistemde sistem
etkinligi %31,66’iken senaryolarda bu oran % 63,33 cikmustir. Iki senaryonun
birinci agama degerleri ayn1 oldugundan ikinci agamayla ilgili senaryo degerleri
en uygun sistemin belirlenmesinde etkili olacaktir.

Ikinci asama degerleri incelendiginde tiiretilen senaryolarda miisteri
beklemelerinin azaldig1 goriilmektedir. Mevcut sistemde 18 olan miisteri
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bekleme sayisi Senaryo 1°de 4 miisteri ve Senaryo 2’de 1 miisteriye kadar
diismiistiir.

Sistemin etkinligi agisindan degerlendirme yapildiginda mevcut
sistemde bu oran % 95 senaryo 1°de %82,65 ve senaryo 2’de % 63,33 olarak
bulunmustur.

Sistemler maliyet agisindan incelendiginde mevcut sistemde ikinci
asama maliyeti 805 TL, Senaryo 1°de 910 TL ve Senaryo 2°de 1,120 TL olarak
bulunmustur. Maliyet acisindan bir artis olmasma kargin iki asama igin
yapilacak toplam maliyet analizi daha dogru olacaktir. Ciinkii birinci asama
maliyetindeki azalma ikinci agamaya yansitilmistir.

Birinci ve ikinci asama birlikte degerlendirilecek olursa, mevcut
sistemde birinci agamada bos kalma siiresi ve bos kalma maliyeti yiiksek, ikinci
asamada sistem etkinligi yiiksek olmasina kargin beklemelerin fazla oldugu
goriilmiistiir. Mevcut sistemde toplam maliyet 805 + 210 = 1015 TL olarak
hesaplanmustir.

Senaryo 1’de birinci agama bos kalma siiresi ve bos kalma maliyeti
diisiiriilmiis ikinci asamadaki miisteri beklemeleride 4 miisteriye kadar
azaltilmistir. Sistem etkinligi iki asama i¢inde makul diizeydedir. Senaryo 1°de
toplam maliyet 105+910=1015 TL olarak hesaplanmustir.

Senaryo 1°de oldugu gibi Senaryo 2’deki sistemin birinci asamasinin
bos kalma maliyeti ve bos kalma siiresi azaltilip sistem etkinligi arttirilmigtir.
Bunun yaninda ikinci asamadaki bekleme siireleri azaltilmigtir. Bu senaryoda
isletmenin ikinci agamasindaki maliyette artis goriilmiistiir. Sistemin toplam
maliyeti 105+1120=1225 TL’dir.

V. Sonug¢ ve Oneriler

Calisma, goriisme sonucu belirlenen, igletmede talebin yogun oldugu
giiniin saatleri temel alinarak 120 dakikalik verilerin islenmesiyle yapilmistir.
Dolayisiyla elde edilen sonuglar bu kritere gore degerlendirilmistir. Analizler
sonucu servis sisteminin birinci asamasinda servis saglayicinin bos kalma
problemi ve ikinci agsamasinda miisteri beklemeleri probleminin oldugu
belirlenmistir. Isletmeye talebin yogun oldugu saatlerin verileriyle yapilan
analizde birinci asamada belirlenen bos kalma problemi, talebin diistiigli zaman
dilimlerinde, daha da artacagi ve isletme igin ciddi maliyet sorunlarina neden
olacag diislintilmektedir.

Bekleme probleminin ¢o6ziimii i¢in yapilan, analiz dogrultusunda,
alternatif sistemler gelistirilerek analiz edilmis ve isletmenin servis sistemiyle
kiyaslanmugtir. Isletme sistemiyle ilgili tiiretilen sistemlerden Senaryo 1,
isletmenin servis maliyeti ve bekleme maliyetini optimum diizeye indirdigi
belirlenerek ¢alisma sonucunda uygun sistem olarak igletmeye onerilmistir.

Calismada ayrica, bekleme hatti modeliyle yapilan analizlerde isletme
servis sistemiyle ilgili; bekleyen miisteri sayisi, servis elemanlarinin bos kalma
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stireleri, bos kalma maliyetleri ve isletmenin toplam maliyetleri gibi bilgiler
elde edilebilecegi sonucuna ulasilmistir.

Bekleme hatti modeliyle yapilan analizde elde edilen; sistemin bos
kalma siiresi, bos kalma maliyeti, miisterilerin bekleme olasilig1 ve sistem
etkinligi gibi sonuglarin isletme kapasitesi ile ilgili alinacak kararlarda veri
kaynag1 olarak kullanilmasi 6nerilmektedir.

Ayrica bundan sonra yapilacak calismalarda, yiyecek icecek sektoriinde
miisteri beklemelerinin 6neminin artmasiyla birlikte, restoranlarin bekleme hatti
modeliyle analiz edilmesinin faydal olabilecegi diisiiniilmektedir.
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