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OZET

Bu calismada bekleme hatti modeli yardimiyla bir bankadaki miisterilerin sira beklemeleri-
ne iliskin model belirlenmis ve sistemin ortalama etkinligi hesaplanmstir. Caligmanin verileri bir
kamu bankasimin' istanbul Merkez Subesinden alinmustir. Analiz sonucunda sistemin ortalama
etkinliginin(doluluk oraninin) %17,8571 oldugu belirlenmistir.
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ABSTRACT
In this study, by the aid of the systems of queueing line model it has been defined a model
which is concerning a customs’ waiting line model and computed systems’ activity rate. This
study’s data has been obtained from a public banks’ Istanbul Agency As a result of solving model,
it is found that systems’ activity rate is %17,8571.
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GIRiS

Pek cok konuda hizli gelismelerin yasandigi giiniimiizde hizmet iireten isletmeler
de gelismekte, biiylimekte, hizmet diizeyini, etkinligini ve stirekliligini artirma ihtiyaci
duymaktadirlar. Bunun sonucunda da etkinligi artirma faktorii, yonetici icin 6nemli bir
gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Sira beklemenin s6z konusu oldugu bir hizmet isletmesinde, hizmet talebinin belir-
sizligi, birbirine zit iki durumu ortaya ¢ikarmaktadir. Bunlardan ilki, miisterilerin bek-
lemesi ya da bekleme nedeniyle miisteri kaybi, ikincisi ise hizmet biriminin bos bekle-
mesidir. Bu sorunlara ¢oziim arayisi, bilimsel yonetim tekniklerinin kullanilmasini bir
zorunluluk haline getirmektedir. Aksi halde, bekleme zamanini azaltmak ve miisteri
kaybin1 6nlemek amaciyla talebi aninda karsilamak icin hizmet kapasitesini artirmak,
hizmet biriminin bos kalip beklemesi durumunda isletmeye cok pahaliya mal olacak bir
etkinlik kaybina sebep olacaktir.

Birbirine zit bu iki bekleme durumu arasinda optimal bir bekleme zaman1 bulmak,
bir isletmecilik sorunudur. Bu sorunu ¢6zmek icin kullanilan sisteme, literatiirde sira
bekleme sistemleri ya da kuyruk modelleri denmektedir. Bu sistemlerin analizinde
amag; sira bekleme sisteminin isleyisiyle ilgili toplam maliyeti, ilgili maliyet tiirleri ve
hizmet talebinin miktar1 dogrultusunda en az diizeye indirilebilecek bir hizmet kapasitesi
belirlemektir.

Calismamizda 6nce bekleme hatti kuram1 hakkinda genel teorik bilgiler verilmis,
sonra bir banka subesinden alinan bilgiler bekleme hatt1 teorisi yardimiyla analiz edilmis
ve bulunan sonuglar degerlendirilmistir.

1. BEKLEME HATTI KURAMI

Bekleme, giinliik yagamin vazgecilmez parcalarindan biridir. Siipermarketlerde,
bankalarda, yemekhanelerde ve daha bir¢cok yerde kuyrukla karsilagilir. Hizmet icin
gelen miisteri taleplerinin aninda karsilanamamasi, servis sistemlerinin yetersizligini ve
bekleme sorununu ortaya g¢ikararak bir yigilma meydana getirmektedir. Meydana gelen
bu y1g1lma olayina "Bekleme Hatt1" veya "Kuyruk" , probleme ise "Bekleme Hatti1 Prob-
lemi" veya "Kuyruk Problemi" denilir. Bu yondeki kurumsal ¢alismalara da "Bekleme
Hatti Kurami" veya "Kuyruk Kurami" adi verilir(Erdin, 1992: 4).

Giiniimiizde Yoneylem Arastirmast ve Sistem Analizi disiplinlerinin en onemli
yontemlerinden biri olan bekleme hatt1 teorisinin ortaya cikis tarihi, her iki disiplinden
¢ok daha oncelere gider. Degisik calismalarda Kuyruk Teorisiyle ilgili ilk calisma Da-
nimarkali mithendis Karl Erlang’a atfedilmektedir(Kara, Bagirkan ve Karayalcin, 1968:
4-T). Ancak bu alandaki ilk eser Johannsen’in 1907°de yazdig1 "Bekleme Zamanlar1 ve
Telefon Etme Sayis1" (Waiting Times and Number Of Call) basligini tasiyan makalesi-
dir(Sariaslan, 1986: 6). Fakat Erlang’in 1909°da baslayan bir dizi makaleleri kuyruk
teorisi alanindaki ¢alismalar1 hizlandiran ve etkileyen ilk eserlerdir(Timor, 2001: 434).

Bekleme hatt1 problemlerinin yapisini analiz edebilmek ve giinliikk yasamdaki so-
runlara uygulayabilmek icin kuramla ilgili bazi temel kavramlarin bilinmesi gereklidir.
Asagida bu kavramlar kisaca agiklanmaistir.
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Miisteri: Is veya hizmet istemiyle sisteme gelen her nesneye miisteri denir. Orne-
gin, muayene olmak i¢in poliklinige bagvuran hastalar, tamir i¢in siraya sokulan makine-
ler, tiretim i¢in iiretim hattina gelen yedek parcalar, yiik bosaltmak icin limana yanasan
gemiler vb. bir¢ok olay miisteriye ornek teskil eder.

Servis Kanali: Miisterilere hizmeti veya servisi veren sistem, siirectir. Ornegin,
poliklinikte hasta muayenesi yapan doktor, veznede tahsilat yapan veznedar, tamir icin
gelen makineleri tamir eden usta, liretim hattina gelen parcalari monte eden usta, limana
yanagan geminin yiikiinii bosaltan vingler veya sahislar servis kanalina birer drnektirler.

Gelis Orani (A): Birim zamanda servis gormek iizere gelen miisterilerin sayisidir.

Servis Oram (p): Gerekli miisteri hizmetlerini (servisi) gergcekleyen servis kana-
lindaki miisteri sayisidir ve birim zaman periyodundaki miisteriler olarak belirlenir.
Servis kanali daima mesgulse veya diger bir deyisle bos zaman yoksa mutlaka gercek-
lenmesi gereken servis orant olduguna dikkat edilmelidir(Halag, 1978: 233-237).

Oncelik (Servis Disiplini): Servis istasyonunun, servis i¢in miisteri seciminde
koydugu ve uyguladig: politikalara servis disiplini denir. Servis disiplini se¢imi maliyet-
leri etkileyen bir karar siirecidir. Dort tip servis disiplininden sz edilebilir. Bunlar;
F.ILF.O.(ilk giren ilk ¢ikar), L.I.LF.O. (Son giren ilk cikar), Rastgele Secim ve Oncelikli
Secim’dir. Bu servis disiplinleri uluslar aras1 standartlarda F.C.F.S. (ilk giren ilk servis
alir), L.C.F.S. (Son giren ilk servis alir), S.I.LR.O.(Rastgele servis, gelis onemli degil) ve
GD (Genel servis disiplini) seklinde de isimlendirilir (Taha, 2002: 618).

Bekleme hatt1 sistemlerinde énemli durumlardan biri de maliyet problemidir. Bu-
rada iki tiirlii maliyet s6z konusudur. Bunlardan birisi miisterilerin bekleyislerinden
dolay1 olugan maliyet, digeri ise hizmet olanaklarinin bos kalisindan dolay1 olusan mali-
yettir.

Sisteme gelen miisterilerin biiyiik bir oranina hizmet verilmek istendiginde, dalga-
lanmalar1 g6z oniinde bulundurmak icin hizmet kapasitesini gereginden fazla tutmak
gerekmektedir. Bu uygulama bazen hizmet olanaklarinin aylak (bos) kalmasina neden
olur. Hizmet olanaklarinin aylak kalis1 ise miisteri olmamasindan kaynaklanabilecegi
gibi, miisterilerin hizmete alinana kadar beklememeleri durumlarindan ve miisterilerin
gelisleri arasindaki zaman farklilagsmalarindan da meydana gelebilir. Hizmete agik iken
talep azligindan aylak kalan her hizmet noktasindaki isletme giderlerinin tiimii aylak
kalis maliyeti olarak tanimlanir. Hizmet olanaklarinin bos kalisindan olusan bu maliyet,
hizmet kapasitesiyle dogru orantilidir. Hizmet kapasitesi arttik¢a aylak kalis maliyeti de
artacaktir.

Taleplerin karsilanmasinda bir darlik s6z konusu oldugunda da, miisteriler hizmet-
lerinin goriilebilmesi i¢in beklemek durumunda kalmaktadirlar. Bu darligin sebebi,
olanaklarin azligindan veya olanaklarin diizensiz olmasindan kaynaklanabilmektedir.
Miisterilerin bekleyisleri, bir kaynak kullanilmama durumu olmasindan dolay1, miisteri-
lerin beklemesinden bekleme zamani1 maliyeti olusur. Bekleme zamani1 maliyeti, hizmet
kapasitesiyle ters orantili oldugu icin kapasite arttikca bekleme zamam maliyeti azala-
caktir.

Bekleme hatti sistemlerinin yapisinda ¢esitli hizmet tesisleri bulunabilmektedir. Bu
hizmet tesislerinin kapasitelerinin gereginden fazla olmasi durumunda tesislerin atil
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kalacagi, az oldugu durumlarda ise miisterilerin uzun siire bekleyecegi aciktir. Sistemin
atil kalma durumu ve miisteri bekleme zamanlari miimkiin oldugu 6l¢iide en aza indiri-
lebilirse sistemin etkinligi artirilmig olacaktir. Ancak, sozii edilen sistemin bos bekleme-
siyle miisterilerin bekleme hattinda beklemesi olaylar1 birbirleriyle ters orantilidir. Bu
durum bekleme hatt1 sistemlerinde karar siirecinin temel 6zelligidir.

Aciklanan o6zellikler, maliyetler acisindan ele alindiginda daha somut bir nitelik
kazanmaktadir. Bekleme hatt1 sistemlerinde maliyet, bekleme maliyeti ve hizmet mali-
yeti toplaminin birlesik bir fonksiyonudur. Hizmet tesislerinin sayis1 artirildiginda bek-
leme zaman ve buna karsilik gelen toplam bekleme maliyeti azaltilmis olacaktir. Ancak,
toplam bekleme maliyetindeki azalmanin yaninda, ek hizmet tesisleri nedeniyle toplam
hizmet maliyeti artmis olacaktir(Sezgin ve Ada, 1991: 210).

Bekleme maliyeti, hizmet kapasitesinin azalan, aylak kalis maliyeti ise hizmet ka-
pasitesinin artan bir fonksiyonudur. Bu iki maliyet unsuruna gore toplam maliyet olu-
sur(Kara, 1976: 25).

Bir kuyruk sisteminde, hizmet gérmek i¢in hizmet noktasina sabit veya degisken
oranda gelen miisteriler vardir. Miisteriler bir insan olabilecegi gibi tamir icin gelen bir
ara¢ veya makine, pistte inig i¢in veya bakim icin bekleyen bir ucak, islem icin gelen bir
siparig de olabilir. Eger miisteriler geldiklerinde hizmet noktasina girebiliyorlarsa hizmet
alirlar. Eger hizmet icin beklemeleri gerekiyorsa, kuyruga girerler ve hizmet gorene dek
kuyrukta beklerler. Daha sonra sabit ve degisken oranda hizmet goriirler ve sistemi terk
ederler. Kuyruk sisteminde, hem bekleme hem de hizmet noktalar1 vardir(Ada, 1990: 1).
Asagida Sekil 1’de kuyruk sisteminin genel yapis1 gosterilmistir.

Hizmet Birimleri
Kuyruk 1

Girdi (Ciktr)
m OO0 << i
(Miisteri) (Miisteri)

3

Kuyruk Kuyruk
Cikt1
—>
(Miisteri) (Miisteri)
Hizmet Hizmet

Sekil 1. Bekleme Hatt1 Sisteminin Yapisi(Ada, 1990: 2)

Herhangi bir isletme yoneticisi, hizmet talebi diizenli ve bir miisteri i¢in gerekli
hizmet ayni ise en iyi tesis bilylikliigtinii kolaylikla belirleyebilir. Bu durumdaki yoneti-
ci, tam bir hizmet i¢in miisterilerin gelis oranina esit bir hizmet hiz1 saglayacak sekilde
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bir tesis biiyiikliigii sececektir. Ornegin miisterilerin daima on bes dakikalik araliklarla
geldigi ve hizmet siiresinin daima bir saat oldugu bir problem durumunda, dort hizmet
biriminden olusan bir sistem en uygun ¢oziim olacaktir. Ancak isletmelerin hemen he-
men hicbir faaliyetinde 6rnekteki gibi talebin ve hizmetin diizenli oldugu bir alan bulma
olanag1 yoktur(Ada, 1990: 2).

Bekleme Hatti Modellerinde sistemin performansini 6lgecek olan 6zelliklerin neler
olabilecegini tespit etmek amaciyla, rastgele sartlar altinda, hizmet araglarinin isleyisi
lizerinde calismalar yapilir. Ornegin, bir miisterinin, hizmet gérmeden 6nce ne kadar
siire bekleyeceginin tahmini, modele ait performans olgiilerinden biridir. Bir digeri,
hizmet araglarinin kullanilma yiizdelerinin belirlenmesidir. {1k 6lcii miisteriler agisindan,
ikincisi ise hizmet aracglarinin kullanim derecesini gelistirme agisindan sisteme yaklagim
tarzidir( Ozkan, 2005: 237).

Kuyruk kurami bekleme hatt1 problemlerinin matematiksel analizini yaparak, sis-
temin isleyisini etkileyen zaman degiskeninin ve parametrelerinin tahmin edilmesine
yardimci olur. Kuram tek basina problem ¢6zmez, bekleme hattinin cesitli 6zellikleriyle
ilgili bilgileri, karar mekanizmalarinda kullanilmak {izere yoneticilere saglar.

2. UYGULAMA

2.1. SISTEMIN TANIMI

Uygulamaya konu olan bankanin gise sistemi tanimlanirken su sira izlenmistir.

i. Karar verici: Sorunun karar vericisi bir kamu bankasmin Istanbul Merkez Subesi
Miidiirlugudiir.

ii. Amaclar: Karar vericinin amaglari sunlardir;

Kuyrukta bekleyenlerin belirli bir uzunlugu agmalar1 kosuluyla en az maliyetle is-
temin karsilanmasi,

Giselerdeki memurlarin gorevlendirilmeleriyle alakali kararlar icin bir dl¢iitiin bu-
lunmasi,

iii. Karar degiskenleri: Sorun oldugunda karar vericinin tam yetkisinde olan degis-
ken, acik tutulacak gise sayisidir.

iv. Durumun kosullari: Sorunu etkileyen durumun kosullar1 soyledir;

Bir gise memuru giinde 8,5 saat ¢alismaktadir

Maksimum hizmete acilabilir gise sayis1 17, giiniin her saatinde a¢ik bulundurulan
gise sayis1 7°dir.

2.2. SISTEMIN YAPISI

Burada tanimlanan sorun, sistemi rasyonel hale getirecek sekilde, zamana baglh ge-
lislerin degisimini dikkate alarak a¢ik bulundurulmasi gereken gise sayisinin ortaya
konulmasi seklinde 6zetlenebilir. Bankadan alinan verilerden gelislerin giiniin saatlerine
gore farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Bu sistemde,

Miisterilere “ilk gelen ilk alinir” hizmete alim kuraliyla hizmet sunulmaktadir.
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Sistem, hafta sonu ve tatil giinleri disinda sabah 8.30-13.00 ve 6gleden sonra
13.30-17.30 saatleri arasinda olmak iizere, giinde toplam 8,5 saat hizmete agiktir.

Sistemde servis orani, toplam kapasitenin kullamimina kadar artirilabilmektedir.
Bu noktaya ulasildiginda kapasite artirimi miimkiin degildir.

Kuyruktaki miisteriler bekleme zamaninin uzun olmasi ya da baska nedenlerden
dolay1 sistemi terk edebilmektedir.

Miisterilerin sisteme gelisleri rassaldir.

2.3. PARAMETRELER VE KARAR DEGiSKENLERI
Modelin parametreleri asagidaki gibi tanimlanmustir.
A = Birim Zamanda Servis Gérmek Uzere Gelen Miisterilerin Saysi.
u = Zaman Birimi Bagina Servis Sayisi.
¢ = Sistemde Acik Bulunan Gise Sayisi.
p= Sistemin Ortalama Etkinligi (Doluluk Orani)
L, = Kuyrukta Ortalama Miisteri Say1s1
L, = Sistemde Ortalama Miisteri Sayis1
W, = Kuyrukta Bekleme Siiresi
W, = Sistemde Bekleme Siiresi
P,, = Sisteme Gelen Bir Miisterinin Bekleme Olasilig1
Py = Sistemin Bog Olma Olasilig1(Sistemde Miisteri Olmama Olasili§1)
M = Bir Gisenin Birim Zamanda Isletme Maliyeti.

Modelin karar degiskenleri, giselerin hizmete agik tutulup tutulmayacagidir. Karar
degiskenleri ise soyledir:

c(i): ’nci gisenin t anindaki durumu ve c(i) = 1 Agik, c(i) = 0 Kapali’dir

2.4. MODELIN KISITLAYICILARI VE AMAC FONKSIYONU
Modelin kisitlayicilart asagidaki sekilde tanimlanmastir.
Caligsma siiresinin her saatinde en az 7 gise a¢ik bulundurulacagindan,
Herhangi bir t zamaninda c¢>7;
En fazla gise sayisimin 17 olmasi nedeniyle,
Herhangi bir t zamaninda c¢<17 olmalidir.

Kuyruk sistemine gelen miisterilerin sayisi(n), kanal sayisindan(c) az veya ona
esit, yani n<c ise kuyrukta beklemeden miisteri hizmet goreceginden kuyrukta bekleme
stiresi olmayacaktir. Buna karsin n>c ise ¢ sayida miisteriye hizmet sunulacagindan n-c
sayidaki miisteri kuyrukta bekleyecektir. Sistemin igleyebilmesi i¢in;
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A A

CH -y veya ¢ >H olmalidir(Oztiirk, 2004: 625).

Ele alinan hizmet sisteminin bir banka subesi olmasindan dolay1, miisterilerin bek-
lemesi bankaya dogrudan bir maliyet getirmemektedir. Bu ylizden amag¢ fonksiyonu
sadece hizmet noktalarinin isletme maliyetinden olugmaktadir. t aninda agik tutulacak
gise say1s1 ¢ ve gisenin acik tutulma maliyeti M ise, sistemin minimize edilmesi amacla-
nan toplam maliyeti;

Min(TM) =c x M olarak alinmistir.

2.5. MATERYAL VE YONTEM

Aragtirmanin materyalini bir kamu bankasimin Istanbul Merkez Subesi’nden
alman veriler olusturmaktadir. Bir bekleme hatti sistemi olan bankanin Istanbul
Merkez Subesi, sonsuz gelis kaynakli, sonsuz kuyruklu ¢ok kanalli bir modeldir.

Bankanin Istanbul Merkez Subesi hizmet sistemi bilgisayarlarindan alinan Ocak
2007 ile Kasim 2007 arasinda (¢alisiilmayan giinler haric) 234 giinliik dokiim incelenmis
ve bu dokiimler icerisinden 33 giinliik veri rassal olarak secilmistir.

Rassal secilen 33 giinliik veride birim zamanda gelen ortalama miisteri sayisinin
Poisson dagilimima uyup uymadigi “Bir Grupta Kolmogorov- Smirnow Uyum lyiligi
Testi” ile test edilmistir. Gelislerin dagilimi incelenirken ilk akla gelen bu dagilimin
Poisson dagilimi olup olmadigidir. Ciinkii genellikle sonsuz kuyruklu ¢ok kanalli bek-
leme hatti modellerinde gelislerin Poisson ve buna bagli olarak da hizmet siiresinin
Ustel dagildigi kabul edilmektedir(Oztiirk, 2004: 625). S6z konusu test sonucunda 0,01
onem seviyesinde gelislerin saat bazinda’ Poisson dagilimina uydugu belirlenmistir.
Buna bagh olarak da hizmet siirelerinin Ustel dagilima uydugu kabul edilmis ve ayrica
test edilmemistir.

Daha sonra ise WinQSB paket programindaki kuyruk modeli kullanilarak veriler
analiz edilmistir.

Yoneticilerden elde edilen bilgiler dogrultusunda, maliyet parametreleri(bir gise-
nin birim zamanda ag¢ik tutulma maliyeti), biitiin giseler i¢in ayn1 ve M=6,38 YTL/saat
olarak alinmustir.

2.6. ANALIZ SONUCLARI

33 giinliik verilere ait A, p ve analiz sonucu elde edilen islem karakteristikleri asa-
gi1da verilmistir.

A= 60,32 = 60 miisteri/saat,
u =48, 1746881 =48 miisteri/saat olarak belirlenmistir.

" Ogzellikle birim sayisinin fazla oldugu durumlarda bazen yanlis sonuglara ulasilabileceginden(Akgiil ve
Cevik, 2003: 132) rastgele secilen 33 giinliik veri programda ayr1 ayr1 analiz edilmistir. Analiz sonucunda,
gelislerin saat bazinda Poisson dagilima uydugu belirlenmistir.
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Sistemin ortalama etkinligi (doluluk orani1) p= % 17,8571

Sistemdeki ortalama miisteri sayist L= 1,2501 kisi

Bekleme hattindaki ortalama miisteri sayis1 Ly= 0,0001 kisi
Miisterilerin ortalama sistemde bulunma siiresi W = 0,0208 saat
Miisterilerin ortalama bekleme hattinda bulunma siiresiW, = 0,0000saat
Sisteme gelen bir miisterinin bekleme olasiligi P, = % 0, 0330
Sistemde miisteri olmama olasilig1 Py= %28,6502

Sistemin bir saatlik mesgul olma maliyeti = 7,9750 YTL

Sistemin bir saatlik bos kalma maliyeti = 36,6850 YTL

Sistemin bir saatlik toplam maliyeti = 44,66 YTL olarak hesaplanmuistir.

Sonuglardan da anlasilacag: iizere sistemin ortalama etkinligi oldukca dii-
siik(yaklagik %18) ¢ikmustir. Dolayisiyla da sistemin bir saat bog kalma maliyeti, bir
saat dolu kalma maliyetinin yaklasik 4,5 kat1 kadar olmustur. Yine kuyrukta bekleme
hemen hemen hi¢ olmamaktadir.

Sistemin ortalama etkinligini artirmak i¢in 7 olan servis kanali kademeli olarak
azaltilarak tekrar analiz edildiginde, servis kanali 4 oldugunda sistemin ortalama etkinli-
gi(doluluk oran1) %31,2500; 3 oldugunda %41,6667; 2 oldugunda ise %62,5000 olarak
hesaplanmistir.

Analiz saatler bazinda yapildiginda sistemin ortalama etkinligi(doluluk orani);
8.30-9.30 saat araliginda %15,3061
9.30-10.30 saat araliginda %16,3636
10.30-11.30 saat araliginda %17,2932
11.30-12.30 saat araliginda %18,6335
12.30-13.00 saat araliginda %42,8571
13.30-14.30 saat araliginda %16,2749
14.30-15.30 saat arliginda %18,4265
15.30-16.30 saat araliginda %18,9610
16.30-17.30 saat araliginda ise %24,8120 olarak bulunmustur.

Degerlerden anlasilacagi iizere burada da sistemin ortalama etkinligi oldukc¢a dii-
siiktiir. Saat bazinda etkinligi artirmak icin 7 olan servis kanali kademeli olarak azaltila-
rak tekrar analiz edildiginde, sistemin ortalama etkinligi %17 ’lerden %70’lere ¢ikmak-
tadir.
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SONUC VE ONERILER

Analiz sonucunda, normal durumda sistemin 7 servis kanali calisirken, ortalama
etkinligi(doluluk orani) yaklasik %18 (%17,8571) olarak bulunmustur. Bulunan bu
etkinligin oldukga diisiik olmasindan dolay1 servis kanal sayisi kademeli olarak azaltila-
rak tekrar analize gidilmis ve servis kanali 4 oldugunda sistemin ortalama etkinligi-
nin(doluluk oran1) %31,25; 3 oldugunda %41,67; 2 oldugunda ise %62,50 oldugu go-
rillmiistiir. Boylece s6z konusu bankada agik tutulan servis kanali sayisinin 2 veya en
fazla 3 olmas: halinde sistemin kismen etkin kullaniminin saglanabilecegi ve servis
kanallarinin bos kalmasinin isletmeye getirdigi maliyetin diisiiriilebilecegi anlagilmakta-
dir.

Incelenen banka kurulurken; bolgenin niifusu, halkin gelismislik orani(koylii-
ziraatci-tarimla ugrasan-balik¢ilikla ugrasan-memur-isci-fabrika sayist gibi), gelir yapi-
s1, ¢cevrede baska bankanin bulunup bulunmamas1 gibi faktorler dikkate alinarak hizme-
tin aksamamasi i¢in giinliikk ortalama fis sayis1 tahmin edilerek bu dogrultuda 17 adet
gise kurulmustur. Fakat bu ¢alisma sonucunda aktif olarak ¢alisan gise sayisinin sadece
7 oldugu goriilmiistiir. Bu da gise sayis1 belirlenirken yukarida sayilan faktorlerin ¢ok
dikkatli arastirllmadigini ve ¢ok iyi bir analizin yapilmadigin1 gostermektedir. Buna gore
banka, bu faktorleri tekrar analiz ederek gise sayisin1 yeniden belirlemelidir.

Yine sonuglardan banka yetkililerinin Q matik sisteminden yeteri kadar yararla-
namadigi, sistemi sadece miisterilerin siraya konulmasi amaciyla kullandiklar1 anlasil-
maktadir. Halbuki sistemden elde edilen bilgiler giselerin doluluk oranlar1 hakkinda da
bilgi vermektedir. Dolayisiyla banka yetkililerinin sistemden elde edilen bu bilgileri
belirli araliklarla inceleyip gise diizenlemesini tekrar gozden gecirmeleri gerekmektedir.
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