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ÖZET
Bu çalýþmanýn amacý; spor tesisi iþletmelerinde, spor aletleri kullanýmý sýrasýnda 

oluþan bekleme (kuyruk) problemini benzetim yöntemiyle araþtýrmaktýr. Çalýþmada, bir 
spor tesisindeki sistem, 45 gün süresince toplanan verilerle Arena benzetim 
programýnda simüle edilerek, kapasite sorununa etki eden faktörler belirlenmeye 
çalýþýlmýþtýr. Önerilen benzetim modeli ile spor tesislerinin mevcut kapasitelerinin yeni bir 
kanal oluþturmadan, bazý pazarlama stratejileriyle kullanýmý saðlanarak kuyruk 
problemine çözüm getirilmiþtir. 

Anahtar Sözcükler: Spor tesisi, Bekleme problemi, Kuyruk modelleri, Benzetim.

A CASE STUDY OF SIMULATION FOR QUEUEING PROBLEM 
IN THE FITNESS CENTERS

ABSTRACT
 The purpose of this study is to investigate the queue problems occurring during the 
usage of sporting equipments in a fitness center by using the simulation method. In this 
study, we tried to determine the factors influencing the capacity problems by simulating 
the system in a fitness center. By collecting the data of the study from a private fitness 
center during 45 days, a simulation model was improved using ARENA simulation 
program for the solution of the problem. The proposed simulation model improved for 
capacity planning in the fitness centers enabled to use existing capacities of the fitness 
centers without constituting new canals applying some marketing strategies and solved 
queue problem.

Key Words: Fitness centers, Queuing problems, Queuing models, Simulation.
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SPOR TESÝSLERÝNDE KUYRUK PROBLEMÝNE 
YÖNELÝK BÝR BENZETÝM UYGULAMASI

GÝRÝÞ
Tüm dünyada bireylerin serbest za-

manlarýndan sportif etkinliklere ayýrdýklarý 
zamanýn artmasý, 1970'li yýllarda fitness 
patlamasý olarak ifade edilen yeni bir olu-
þumun doðmasýna neden olmuþtur. Özel-
likle saðlýklý bir yaþam için fiziksel etkin-
liðin öneminin anlaþýlmasýna baðlý olarak 

spor, fitness ve rekreasyon etkinliklerine 
duyulan ilginin artýþý hem sportif etkinlikleri 
ve olanaklarýný hem de saðlýkla iliþkili et-
kinliklere katýlýmý artmýþtýr. Bunun doðal 
sonucu olarak da bu etkinliklerin 
yapýlabileceði spor merkezleri, fitness 
merkezleri ve saðlýk kulüpleri gibi tesis-
lerin sayýlarýnda bir artýþ meydana gelmiþ, 
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spor faaliyetlerinin yapýldýðý spor tesisleri, 
spor hizmetleri içinde önemli bir unsur ola-
rak yer almýþtýr.

Spor tesisi, her yaþta insanýn saðlýklý 
yaþayabilmesi için kamu ve özel kuruluþ-
lar tarafýndan her türlü branþa hizmet 
veren aktivite yerleridir. Spor merkezle-
rinin birçoðu, aðýrlýk salonlarýndan sauna-
lara kadar farklý bölümlerle tüketicilere 
hizmet sunmaktadýrlar. Günümüzde spor 
tesisleri, müþteri merkezli ve hizmet 
sunan kurumlar olarak müþteri memnu-
niyetini saðlamak durumundadýrlar. Müþ-
teriler katýldýklarý merkezden memnun ol-
duklarý takdirde tekrar geleceklerinden; 
hizmetin, ürünlerin ve faaliyetlerin sunu-
luþu diðer hizmet iþletmelerinde olduðu 
gibi spor tesisleri için de önemlidir. Müþteri 
beklentilerini karþýlamak için kaliteli hiz-
met sunma þartý, spor tesisi yöneticilerini 
devamlý bir iyileþme çabasýna itmektedir. 
Müþteriler artan kalite beklentisinde ol-
duklarýndan kaliteli hizmetin sunulmama-
sý, müþteri kaybýyla sonuçlanacaktýr.

Spor tesislerine devam eden her 
müþterinin beklentileri ve katýlým sebepleri 
farklýdýr. Kimi müþteri saðlýklý yaþam, kimi 
müþteri stres atmak, kimileri ise tamamen 
zayýflamak için programlara katýlmaktadýr. 
Hizmetin sýnýrsýzlýðýnýn önemli olduðu gü-
nümüz toplumunda beklentilerin hiç bit-
meyecek olmasýna raðmen, bunlarýn en 
kýsa zamanda çözüme kavuþturulmasý da 
müþterinin o tesisi seçmesinde önemli bir 
etken olacaktýr (Akdeniz, 2004). Dolayý-
sýyla tesis yönetimi, müþteri ihtiyaç ve 
beklentilerini karþýlayacak þekilde müþteri 
memnuniyetini saðlayacak stratejileri ge-
liþtirmelidir. 

Ýnsanlar deðerli ve kýt olan zamanla-
rýný bekleyerek geçirmek istememektedir-
ler. Spor tesislerinin ihtiyaç haline gelme-
ye baþlamasý, Türkiye açýsýndan yeni bir 
durum olduðundan spor tesisleri ile ilgili 
tüketici bilincinin henüz tam olarak geliþ-
tiði söylenemez. Müþterilerin spor yapar-

ken zamanlarýnýn bir bölümünü diðer spor 
yapan müþterilerle sohbet ederek geçir-
meleri nedeniyle bekleme ile ilgili henüz 
þikayetler yoðun deðilse de, çok yakýn bir 
gelecekte bilinçli müþteri sayýsýnýn arta-
caðý düþünülmektedir. Müþteri, spor tesi-
sine spor yapmaya gittiðinde beklemek 
istemediðini tepki göstererek bildirecek, 
alternatifinin olmasý durumunda hizmet 
alýrken beklemek zorunda kalmayacaðý 
baþka bir spor tesisini tercih edebilecektir. 
Kuþkusuz bu, spor tesisi için müþteri kaybý 
demektir. Gelecekte oluþabilecek böylesi 
bir durumla ilgili olarak önceden alýnacak 
tedbirler, müþteri kaybýný azaltarak firma-
nýn karlýlýðýna ve sektördeki varlýðýna o-
lumlu katký yapacaktýr. Dolayýsýyla, spor 
tesislerinde ortaya çýkabilecek kuyruk p-
roblemlerinin incelenmesi gerek firmalar 
gerekse müþteriler açýsýndan yararlý ola-
caktýr.

Türkiye'deki özel spor tesislerinin sa-
yýsý son yýllarda hýzla artmýþtýr. Geliþmiþlik 
arttýkça lüks olarak nitelendirilen özel spor 
tesisine üyeliðin gereklilik olarak görülme-
ye baþlanmasýyla hem özel spor tesisle-
riyle ilgili hem de bu tesislerin iþletilmesin-
de yaþanan sorunlarýn çözümü ile ilgili ça-
lýþmalar yapýlmýþtýr (Akdeniz, 2004; Mýz-
rak, 2003; Seven, 2003).

Yurtiçi yayýnlar incelendiðinde; özel-
likle saðlýk tesislerinde, trafik ýþýklarýnda, 
limanlarda ve kafeterya/lokantalarda olu-
þan kuyruk sorunuyla ilgili benzetim çalýþ-
malarýnýn yoðunluk kazandýðý görülmek-
tedir (Aðýrdýr, 1999; Elmas, 2001; Gökdað, 
1996; Turan, 1994). Kuyruk sorununun 
hemen her sektör ve faaliyet alanýnda 
(bankacýlýk, askeriye, ulaþým, bakým-
onarým vb.) karþýlaþýlan bir sorun olmasý, 
farklý sektör ve fonksiyonlar için çalýþ-
malarýn yapýlmasýna olanak saðlamýþtýr 
(Bahçeci, 1990; Bodur, 1992; Çelik, 1994; 
Erdoðmuþ, 1994; Günday, 2000; Yýlmaz, 
1997). 

Kuyruk sorununun ele alýndýðý sek-
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törlerin baþýnda saðlýk gelmektedir. Kah-
raman Çatý'nýn (1996) çalýþmasýnda, Si-
vas SSK Hastanesi'nde bir ay boyunca 
hasta geliþ ve hastaya sunulan hizmet sü-
releri izlenerek, optimum kapasite düzeyi 
belirlenmiþtir. Saðlýk kuruluþlarýndaki kuy-
ruk sorununu inceleyen diðer çalýþmalara; 
Mustafa Mete'nin (1991) ve Güngör Sev-
gir'in (2000) çalýþmalarý örnek olarak veri-
lebilir.

Hizmet sektöründe özellikle saðlýk a-
lanýndaki kuyruk sistemleri ve benzetim 
uygulamalarý ile ilgili olarak yurtdýþýnda da 
çok sayýda çalýþma yapýlmýþtýr: Curch ve 
Newman (2000), hazýr yiyecek iþletme-
lerinde, bekleme süresi ve bekleme süre-
sinin müþterilerin hizmet kalitesi algýla-
malarýna olan etkisini bekleme özellikle-
rine göre ele aldýklarý çalýþmalarýnda; hiz-
met hýzýnýn maliyet artýrýlmadan maksimi-
zasyonunun çok önemli olduðu ve iþlet-
meyi baþarýya taþýdýðýna dikkat çekmiþ-
lerdir. Siddharthan ve arkadaþlarý (1996),  
aciliyet ya da önemli týbbi yardým gerektir-
meyen hastalarca acil servislerin uygun-
suz kullanýlmasýndan kaynaklanan artan 
bekleme süresi maliyetlerini araþtýrmýþlar 
ve bu yanlýþ kullanýmýn kamu hastane-
lerinde ya da kar amacý gütmeyen hasta-
nelerdeki etkilerini ortaya koymak ama-
cýyla basit bir ekonomik model önermiþ-
lerdir. Huarng ve Lee (1996),  poliklinik 
servisinde doktor ve personel kullanýmý, 
poliklinik hastasýnýn hastanede geçirdiði 
süre ve poliklinik hastalarý kuyruðu üze-
rinde yoðunlaþmýþtýr. Çalýþmada, atama 
sistemlerinde, personel yerleþtirme politi-
kalarýnda ve hizmet birimlerindeki deðiþik-
liklerin gözlemlenen darboðazý nasýl etki-
leyeceðini araþtýrmak üzere bir benzetim 
modeli geliþtirilmiþtir. Daniel ve arkadaþ-
larýnýn (1996) yine saðlýk sektöründeki 
kuyruk sorununu ele aldýklarý çalýþmada, 
kalabalýk klinik çevreye yönelik bir benze-
tim modeli geliþtirmiþlerdir. Bu model, söz 
konusu sistemlerdeki süreçleri açýk-

layarak, sorunlarýn çözümüyle klinik faali-
yetlerin geliþimine katký saðlamakta ve kli-
niðin günlük iþlerini aksatmadan sunulan 
çözümleri deðerlendirmektedir. 

Gerek yurt içi gerekse yurtdýþýnda ya-
pýlan çalýþmalara yönelik yapýlan yayýn ta-
ramasýnda da görüldüðü gibi, Türkiye'de 
saðlýk ve bakým-onarým sistemleri baþta 
olmak üzere birçok alanda kuyruk mo-
delleri kullanýlmýþ olmasýna raðmen spor 
tesislerine yönelik bir çalýþmaya rastlan-
mamýþtýr. Kar kaygýsý taþýyan bu tür iþlet-
meler için böyle bir çalýþmanýn örnek teþkil 
edeceði düþüncesiyle planlanan bu çalýþ-
mada, sýnýrlý sürelerde saðlýklý yaþam için 
spor yapmak isteyenlerin hizmet aldýðý 
spor tesislerinde meydana gelen kuyruk 
problemi benzetim yöntemiyle incelen-
mektedir. Çalýþmada kuyruk modelleri ye-
rine benzetim modeli üzerinde çalýþýlma-
sýnýn nedeni, spor tesislerinde bilinen kuy-
ruk modellerine uyarlanabilecek nitelikte 
bir sürecin olmamasý, özellikle söz konusu 
sürecin müþteri tarafýndan belirleniyor ol-
masýdýr.  

Uygulamanýn yapýldýðý spor tesisinde 
özellikle bütün müþteriler tarafýndan yo-
ðun kullanýlan bazý spor aletlerinde kuyruk 
problemi gözlenmiþ olup, model bu spor 
aletlerinin üzerine kurulmuþtur. Spor tesi-
sinde müþterilerin spor aletleri konusun-
daki yetersiz yönlendirilmelerinden kay-
naklanan kuyruk sorunuyla karþýlaþýlmak-
tadýr. Bu çalýþmada, spor tesisinde kapa-
site sorunu olup olmadýðý araþtýrýlmýþ ve 
kuyruk probleminin kanal sayýsýný artýrma-
dan nasýl çözülebileceði üzerinde durul-
muþtur.

YÖNTEM
Spor Tesislerinin diðer tüm iþletmeler 

gibi yatýrým maliyetleri oldukça yüksektir. 
Kapalý bir alan ihtiyacýyla baþlayan mali-
yetler, alýnan kondisyon aletleri ve diðer 
zayýflama/form tutma (fitness) aletleri ile 
uzayýp gitmektedir. Ayrýca, yetiþmiþ spor 

Spor Tesislerinde Benzetim Uygulamasý
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eðitmeni ihtiyacý, aletlerin bakým masraf-
larý ve diðer sabit giderler de iþletme mali-
yetleri olarak sýralanabilir. Bütün bu mali-
yetleri karþýlayarak iþletmeyi karlý hale 
getirebilmek için yönetimin, iyi bir kapasite 
planlamasý ile müþteri memnuniyetini sað-
lamasý gerekmektedir.  Kapasite planla-
masý, spor tesisinin ayný anda kaç kiþiye 
hizmet vereceðinin belirlenmesi ve kuyruk 
oluþmadan spor aletlerinin müþteriler ta-
rafýndan kullanýmlarý ile saðlanmaktadýr. 

Bekleme ne kadar az olursa müþteri 
memnuniyeti o kadar yüksek olacaktýr. Ö-
te yandan müþterileri bekletmemek için 
gereðinden fazla spor aleti satýn alýnýrsa 
veya belli sayýdan sonra müþterilerin kay-
dý yapýlmazsa karlýlýk azalacaktýr. Bu den-
genin kurulmasý spor iþletmeciliðinin en 
büyük sorunlarýndan birisidir. Bu problemi 
çözmek için zamanla; sýnýrlý üyelik (ayda 
belli sayýda spor tesisini kullanabilme), 
günde sýnýrlama (hafta içi/hafta sonu), a-
letsel sýnýrlama (kardio aletleri için ayrý ü-
yelik ve ücret) gibi çeþitli stratejiler geliþ-
tirilmiþtir.

Bekleme sorununun iþletmelerde 
müþteri memnuniyetini azaltan bir unsur 
olmasý, araþtýrmacýlar tarafýndan da ilgi 
görmüþ ve yapýlan çalýþmalarda kuyruk 
sistemlerinin incelenmesi için çeþitli mo-
deller geliþtirilmiþtir. Ancak, spor iþletme-
lerindeki kuyruk sorunu bilimsel bir çalýþ-
manýn konusu olmamýþtýr. Hizmet veren 
bir sektör olmasý sebebiyle spor tesisle-
rindeki kuyruk problemi, iþletmecilik açý-
sýndan çözülmesi gereken bir sorundur. 
Diðer hizmet sektörlerinden farký müþteri-
lerin belli kurallar çerçevesinde hareket et-
memeleridir. Örneðin bankalarda, yapýla-
cak iþleme göre hangi giþede sýraya girile-
ceði bilinmekte ve müþteri diðer giþeleri 
istediði þekilde kullanamamaktadýr. Buna 
karþýlýk, spor tesislerinde müþteri kendi is-
teðine göre spor aletlerini kullanmakta ve 
süreci o anda kendisi belirlemektedir. Do-
layýsýyla, spor tesislerindeki sistem bilinen 

kurallarýn uygulanabildiði teorik kuyruk 
modellerine uymamaktadýr. Müþterinin 
kurallarý kendi koymasý ve seçimini ba-
ðýmsýz yapabilmesi spor tesislerindeki 
kuyruk sistemini diðer kuyruk sistemlerin-
den ayýran en önemli özelliktir. 

Analitik kuyruk modelleri, çeþitli var-
sayýmlarýn geçerli olduðu kuyruk sistem-
lerinin rassal olarak ortaya çýkan talebe 
hizmet sunarken gösterdikleri davranýþlarý 
tahmin etmekte kullanýlmaktadýr. Buna 
karþýlýk, benzetim genel amaçlý ve esnek 
bir teknik olduðundan her sisteme uygula-
nabilir. Dolayýsý ile kuyruk teorisi modelle-
rinin varsayýmlarýna uygunluk gösterme-
yen bir sistemi, yanlýþ varsayýmlarla anali-
tik modeller çerçevesine zorlamak yerine, 
gerçek sistem için bir benzetim modeli 
geliþtirmek en iyi çözüm olacaktýr. Ayrýca, 
karmaþýk kuyruk sistemlerini analitik ola-
rak modelleþtirmenin oldukça güç olmasý 
sebebiyle, karmaþýk sistemlerde benze-
tim temel bir yaklaþým olarak görülmekte-
dir (Banks ve Carson, 1984). Bu çalýþma-
da, incelenen spor tesisinin teorik kuyruk 
modellerine uymayan ve karmaþýk bir sis-
tem olmasý problemin çözümünde benze-
timin kullanýlmasýný gerektirmiþtir. 

Mevcut Sistemin Analizi ve Sorunun 
Belirlenmesi: Uygulamanýn yapýldýðý spor 
tesisi; zayýflama, vücut geliþtirme, kilo al-
ma ve saðlýklý yaþam için spor yapmaya 
gelenlere hizmet verebilecek bir tesistir. 
Çalýþma saatleri; hafta içi 10:00-23:30; 
Cumartesi 11:00-22:00; Pazar ise 12:00-
21:00'dir.  

Araþtýrma esnasýnda kayýtlý 60 müþ-
terinin %76,7'si erkek, %23,3'ü kadýndýr. 
Müþterilerin %53,3'ü 21-25 yaþ arasýnda, 
%30'u 26 yaþýndan büyük, %16,7'si 20 
yaþýndan küçüktür. Müþterilerden %28'i 
vücut geliþtirmek, %21'i zayýflamak, %15'i 
saðlýklý olmak ve %3,3'ü diðer sebeplerle 
spor tesisine gelmektedir

Toplam 51 spor aleti ve çok sayýda 
aðýrlýk mevcuttur. Çalýþmada daha çok ko-
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þu bantlarý, yatay bisiklet ve uzay yürü-
yüþü aletleri gibi özellikle darboðaz olan 
alanlara odaklanýlmýþtýr. Sistemde 3 alet 
türünde toplam 14 spor aleti mevcuttur. Bu 
spor aletlerinin türleri; koþu bandý (5 adet), 
yatay bisiklet (5 adet), uzay yürüyüþü aleti 
(4 adet)'dir. Bu aletlerin dýþýnda farklý sayý 
ve nitelikteki aletler de spor salonu müþte-
rilerine hizmet vermektedir. Bunlarýn kuy-
ruk sistemine dahil edilmemesinin nedeni, 
yukarýdaki 3 alet dýþýndaki aletlerde kapa-
site sorunu olmamasý, birbirlerinin yerini 
alabilmeleri; dolayýsýyla bu aletlerde kuy-
ruk oluþmadan sorunun giderilebilmesidir. 
Buna karþýlýk bu üç alet özellikle spora 
baþlarken ýsýnma, spor salonunu terk et-
meden önce soðuma amacýyla ikamesiz 
kullanýlmakta olup darboðaz teþkil etmek-
tedirler (Þahin, 2007). 

Sistemde FIFO kuralý (ilk giren ilk 
çýkar) geçerlidir. Müþterilerin bilgi kartlarý 
mevcuttur. Bu kartlarda kiþisel bilgilerinin 
yaný sýra hangi aletleri hangi sýrayla kul-
lanmalarý gerektiði, gelme sebeplerine gö-
re belirlenerek kaydedilmiþtir. Aylýk temel-
de yapýlan ücretlendirmede, müþterilerin 
spor salonunu kullanma süre ve sýklýðýna 
herhangi bir sýnýrlama getirilmemiþtir. S-
por tesisinin þematik gösterimi Þekil 1'de 
verilmiþtir.

Sistemin incelenmesi ve ilgililerle 
yapýlan görüþmeler sonucunda elde edi-
len veriler ýþýðýnda aþaðýdaki sorularý ya-
nýtlayabilecek bir modelin geliþtirilmesi 
gerekli görülmüþtür:

1.Müþterilerin gün içinde beklemele-
rinin boyutlarý nelerdir?

2.Spor aletlerinin iþ yoðunluk (kulla-

Þekil 1. Spor tesisi sisteminin þematik gösterimi

Spor Tesislerinde Benzetim Uygulamasý
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ným) oranlarý nedir?
3.Bekleme süreleri düþünülerek bir 

kapasite planlama yapýlýrsa, optimum dü-
zeydeki spor aletlerinin sayýsý ne olma-
lýdýr?

Mevcut  Sistemin Benzet im 
Modelinin Geliþtirilmesi ve Verilerin 
Toplanmasý:  Sisteme geliþler tek tek ol-
mayýp yýðýnsaldýr ve sistem içinde spor 
aletlerinin ikinci kullanýmlarý da mümkün-
dür. Gruplanan spor aletleri içlerinde ayný 
özelliklere sahiptir. Bu sebeple müþterile-
rin seri olan bu aletler içinden seçim yap-
masý söz konusunu deðildir. Tek kuyruk 
oluþmakta ve ayrýlan müþterinin yerini sý-
radaki müþteri almaktadýr. Ayrýca, aletlerin 
servis süreleri de homojen deðildir. Müþte-
rinin geliþ sebebine ve müþteriye verilen 
programa göre deðiþkenlik göstermekte-
dir. Varsayýlan ayar, aletlerde 20 dakika 
ise de müþteri isterse bunu artýrýp düþüre-
bilmektedir.

Spor aletlerinin bakýmý ve arýzalarýyla 
ilgili tesiste herhangi bir kayýt bulunma-
maktadýr. Bakýmlarýn spor salonunun ça-
lýþmadýðý saatlerde yapýldýðý öðrenilmiþtir. 
Gözlem süresi süresince spor aletlerinde 
arýza oluþmadýðýndan tesisin çalýþtýðý sa-
atler içinde arýza ve bakýmla ilgili kayýp za-
man sisteme dahil edilmemiþtir.

Ýncelenen sistemin benzetim yönte-
miyle bilgisayar ortamýnda çalýþtýrýlacak 
olmasý nedeniyle gerçekçi bir uygulama 
yapýlabilmesi için gerekli saðlýklý verilerin 
elde edilmesi son derece önemlidir. Siste-
min çalýþmasýna iliþkin bilgi ve veriler ye-
tersiz ise, sistem ya çalýþtýrýlamaz ya da 
hatalý çalýþtýrýlýr. Eksik veriyle gerçeði yan-
sýtmayan sonuçlara ulaþýlabilir. Bu neden-
le sistemden veri elde edilmesi konusuna 
büyük özen ve çaba gösterilmesine rað-
men, araþtýrma amaçlarýný gerçekleþtir-
mek için gerekli tüm verilere tam olarak u-
laþýlabildiði söylenemez. Bunun nedeni, 
araþtýrmanýn uygulandýðý sistemde yapý-
labilecek bazý deðiþikliklerin sistemi nasýl 

etkileyeceðine iliþkin bir çalýþmaya bu 
güne kadar gereksinim duyulmamýþ 
olmasýdýr.

Ýncelenen sistemin performansý üze-
rinde etkisi araþtýrýlacak karar deðiþkenle-
rinin deðerleriyle sistemin çalýþtýrýlabilme-
si için gerekli olan veriler ve veri kaynakla-
rý, izleyen paragraflarda ayrýntýlý bir þekil-
de açýklanmýþtýr. Modelin girdi verileri ge-
nel olarak iki grupta incelenebilir. Birinci g-
ruptaki veriler; sistemin girdi sürecinin, i-
kinci gruptaki veriler ise sistemin servis sü-
recinin tanýmlanmasýnda kullanýlmaktadýr.

Girdi sürecini tanýmlamada kullanýlan 
veriler, müþterilerin spor tesisine hangi 
sýklýkla geldiðidir. Spor tesisinde 19.06. 
2006 tarihinden itibaren bu konuda kayýt 
tutulmaya baþlanmýþtýr; bu tarihten önce 
sistemde bu konuda herhangi bir veri top-
lama gereksinimi olmamýþtýr. Müþterilerin, 
45 gün süresince sisteme geliþ kayýtlarý 
dakika cinsinden tutulmuþtur. Ayrýca; han-
gi spor aletlerini, hangi sýrayla ve kaç daki-
ka kullandýklarý da kayýt altýna alýnmýþtýr. 

Benzetim uygulanmadan önce top-
lanan verilerin ve örnek deðerlerin teorik 
olasýlýklara uyup uymadýðýnýn test edilme-
si gerekmektedir. Çalýþmada geliþtirilen 
benzetim modeli kapsamýna alýnan deðiþ-
kenler Tablo 1'de verilmiþtir.

Müþteri geliþleri arasýnda geçen sü-
relere iliþkin veri kümelerinin homojenliði 
araþtýrýlmýþ ve günlere baðlý olarak deðiþip 
deðiþmediði incelenmiþtir. Sistemdeki bi-
rimlerle yapýlan görüþmeler ve sistemden 
elde edilen veri kümelerinin incelenmesi 
sonucunda geliþlerin günlere baðlý olarak 
deðiþtiði görülmüþtür. Hafta içi ile hafta so-
nu geliþleri arasýnda fark olduðu gözlen-
miþse de bu çalýþmada genellenmiþ bir 
kapasite planlamasý yapýlacaðýndan, bü-
tün deðerler hesaplamalara katýlmýþtýr.
 Geliþler arasýnda geçen süreleri gös-
teren birinci girdi rassal deðiþkeni ile müþ-
terilerin spor aletlerini kullanma sürelerine 
iliþkin ikinci girdi rassal deðiþken arasýnda 

Girginer, Þahin
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1. Bir günde spor salonuna 
gelen müþteri sayýsý

2. Sistemdeki kanal sayýsý
3. Her müþteri için beklenen      

servis zamaný

1. Ortalama servis zamaný
2. Ortalama kuyrukta bekleme 

zamaný
3. Ortalama boþ geçen servis    

zamaný
4. Ortalama hizmet verilen  

müþteri sayýsý
5. Kuyruk uzunluðu
6. Ortalama sistemde geçen 

zaman
7. Ortalama gelen müþteri 

sayýsý
8. Sistemin kapasite kullaným 

oraný

Dýþsal Deðiþkenler Durum Deðiþkenleri Ýçsel Deðiþkenler

1. Geçen zaman süresi (gün)
2. Boþ ve dolu spor aleti 

sayýsý
3. Spor Aletlerinin meþgul 

kalma süresi
4. Kuyrukta bekleme süresi 

(dakika)

Tablo 1. Modelde kullanýlan deðiþkenler.

bir iliþki belirlenememiþ, dolayýsýyla her iki 
rassal deðiþken birbirinden baðýmsýz ola-
rak modellenebilir bulunmuþtur.

Müþterilerin geliþleri arasýnda geçen 
sürelere iliþkin veriler kullanýlabilir hale 
getirildikten sonra, söz konusu verileri en 
iyi þekilde temsil edecek bir teorik olasýlýk 
daðýlýmýnýn varlýðý araþtýrýlmýþtýr. ARENA 
paket programýnýn “input analyzer” mo-
dülü yardýmýyla müþterilerin geliþleri ara-
sýnda geçen sürelerin Üstel daðýlýma uy-
gun daðýlým gösterdiði X² uygunluk testiy-
le belirlenmiþtir. 

Sistemin servis sürecini modelleme-
de kullanýlacak verilerin en önemlisi, müþ-
terilerin spor aletlerinde çalýþma sürele-
ridir. Bilindiði gibi cihazlarda süre ön deðe-
ri olarak 20 dakika girilmiþtir. Fakat müþte-
ri isterse bunu azaltýp çoðaltabilmektedir. 
Ayrýca, spor aleti bazýnda da deðiþim bu 
artýrma ve azaltma hareketleri farklýlýk 
gösterebilmektedir. Bu nedenle, sistemin 
gerçekçi bir benzetiminin yapýlabilmesi i-
çin yukarýda belirtilen spor aleti gruplarýn-
dan herhangi birine gelen müþteri için 
gerçekleþecek sürenin bilinmesi gerekir. 
Buna göre, bisiklet aletinde sabit 20 daki-
ka kullanýldýðý belirlenerek diðer iki alet o-
lan uzay yürüyüþü ve koþu bandý için ortak 

bir servis süresi araþtýrýlmýþtýr. 
ARENA paket programýnýn girdi ana-

lizörü olan “Input Analyzer” modülü kulla-
nýlarak servis süreleri verilerini en iyi tem-
sil edebilecek teorik olasýlýk daðýlýmlarý 
belirlenmiþtir. Bu daðýlýmlar içinde p deðe-
ri < 0,005 olmasýna raðmen diðer daðýlým-
larýn X² hatalarý daha yüksek olduðundan 
uygun daðýlým olarak “Üçgen daðýlým” ka-
bul edilmiþtir.

Spor tesisinin ARENA programýnda 
mevcut durumuna yönelik geliþtirilen ben-
zetim modeli Þekil 2'de verilmiþtir.  Benze-
tim modeline göre, müþteriler Üstel daðýlý-
ma göre sisteme girer ve ilk seçim nokta-
sýna gelirler. Bu noktada spora ýsýnmak 
için hangi spor aletini kullanacaklarýný se-
çerler. Yapýlan gözlemler sonucunda %75 
bisiklet, %20 uzay yürüyüþü, %5 ise koþu 
bandýnýn seçildiðini göstermiþtir. Bu spor 
aletlerindeki servis süresi daðýlýmý ise Üç-
gen daðýlýmdýr.

Bu spor aletlerinin ardýndan müþteri, 
ikinci karar noktasýnda spora devam edip 
etmeyeceðine karar verir. Bu karar nokta-
sýndaki müþteriler sadece ilk spor aletini 
kullananlar deðil, spor aletlerinin tekrarlý 
kullanýmýndan çýkanlar da olabileceðin-
den, bunlarýn oranýnýn %50 olduðu göz-

Spor Tesislerinde Benzetim Uygulamasý
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Þekil 2. Mevcut sistemin benzetimi.

lenmiþtir. Spora devam etme kararý veren 
müþteriler diðer spor aletlerini kullanýrlar. 
Bu spor aletlerinde bir kuyruk söz konusu 
deðildir. Birbirlerini ikame edebildikleri için 
kuyruk oluþmamaktadýr. Diðer spor alet-
leri ile çalýþma süresinin de Üçgen daðýlý-
ma uygun olduðu gözlenmiþtir. Bu aþama-
dan sonra müþteri tekrar bir karar nokta-
sýna gelir, burada sporunu bitirmek için 
hangi spor aletini seçeceðine karar verir. 
Gözlenen deðerler; %20 bisiklet, %5 uzay 
yürüyüþü, %45 koþu bandýnýn seçildiðidir. 
Müþterilerin %30'u ise direkt spor salonu-
nu terk etmektedir. Maliyetler spor tesisis-
den öðrenilerek benzetim modeline yer-
leþtirilmiþtir. Bekleme noktalarýnda ilk gi-

ren ilk çýkar kuralý uygulanmýþ ve benze-
tim 11 saat temel alýnarak gerçekleþtiril-
miþtir. Mevcut müþteri sayýsý geliþ sýnýr sa-
yýsý olarak tanýmlanmýþtýr. Benzetim mo-
delinin sonuçlarý model deðiþkenleri açý-
sýndan incelenerek model sonuçlarý elde 
edilmiþtir.

Mevcut sistemin benzetim modelin-
de, ortalama bekleme süresi en çok bisik-
lette gözlenmiþtir (1,36 saat; Tablo 2). 
Kuyruktaki kiþi sayýsý ise yine ortalamada 
5,66 kiþi ile bisiklette yoðunlaþmýþtýr. Bek-
leme maliyeti bekleme süresinin uzunlu-
ðuna paralel olarak en fazla bisiklette gö-
rülmüþtür (6,79 YTL).

Müþteri baþýna katma deðerli süre or-

Tablo 2. Mevcut sistem modeline spor aletlerine göre kuyrukta bekleme süreleri ve kuyruk uzunluðu. 

Bekleme Maliyeti
(YTL)

5,66
0,00
0,14

6,79
0,00
0,58

1,36
0,00
0,12

Bisiklet
Uzay Yürüyüþü
Koþu Bandý

Kuyruk Bekleme Süresi
(saat)

Kuyruktaki Kiþi
Sayýsý

Girginer, Þahin



21

talama 0,87 saat, bekleme süresi ortala-
ma 1,05 saat ve toplam ortalama süre 
1,93 saat olarak belirlenmiþtir. Maliyetler-
de ise ortalama katma deðerli maliyet 
19,57 YTL, ortalama bekleme maliyeti 
55,27 YTL, ortalama toplam maliyet 74,85 
YTL olarak belirlenmiþtir (Tablo 3).

Müþterilerin spor aletlerinde geçirdik-
leri süreler incelendiðinde; bisiklette top-
lam sürenin 1,68 saat, uzay yürüyüþünde 
0,47 saat, koþu bandýnda 0,37 saat ve 
diðer spor aletlerinde 0,68 saat olduðu 
belirlenmiþtir (Tablo 4).

Spor aletlerine göre müþteri baþýna 
maliyetler ise; bisiklette 8,55 YTL, uzay 
yürüyüþünde 2,50 YTL, koþu bandýnda 
2,05 YTL, diðer spor aletlerinde 3,39 YTL 
olarak gerçekleþmiþtir (Tablo 5).
Spor aletlerin kullaným oranlarý; bisiklet 
için %91, uzay yürüyüþü için %39, koþu 

bandý için ise %20 olarak belirlenmiþtir.

BULGULAR
Spor tesisinin mevcut durumuna yö-

nelik oluþturulan benzetim modeli incelen-
diðinde, spor aletlerinden özellikle bisik-
lette bir kuyruk meydana geldiði gözlen-
mektedir. Maliyetler açýsýndan ise, oluþan 
bu kuyruk müþteri baþýna maliyetlerde ar-
týþa neden olmaktadýr. Mevcut sistemde 
bisiklette ortaya çýkan kuyruk problemi 
tarafýmýzdan ileri sürülen iki yaklaþýma gö-
re incelenmiþtir:

1) Mevcut sistemin iyileþtirilmesi (Ek 
servis birimli sistem)

2) Yeni sistem önerilmesi (Ek kanallý 
sistem)

Ýyileþtirilmiþ (6 Bisikletli ) Sistemin 
Benzetim Sonuçlarý: Ýncelenen spor te-
sisinde darboðazýn olduðu kanala (bisiklet 

Tablo 3. Mevcut sistemde müþterilerin sistemde geçirdikleri süreler ve birim maliyetler.

Maksimum

0,22
0,00
0,00

4,61
2,62
7,24

0,87
1,05
1,93

Katma Deðerli Süre
Bekleme Süresi
Toplam Süre

Bekleme Süresi (saat) Ortalama Minimum

Maksimum

16,19
50,00
66,19

28,73
73,07

101,80

19,57
55,27
74,85

Katma Deðerli Maliyet
Bekleme Maliyeti
Toplam Maliyet

Müþteri Baþýna Maliyet (YTL) Ortalama Minimum

Bekleme Süresi
(saat)

1,32
0,13
0,00
0,00

0,36
0,35
0,37
0,68

1,68
0,47
0,37
0,68

Bisiklet
Uzay Yürüyüþü
Koþu Bandý
Diðer Spor Aletleri Toplamý

Süreç/Müþteri Baþýna
Süre (saat)

Toplam Süre
(saat)

Katma Deðerli 
Süre (saat)

Tablo 4. Mevcut sistem benzetiminde spor aletlerinde geçirilen süreler.

Tablo 5. Mevcut sistem benzetiminde müþteri baþýna spor aletlerinin maliyetleri.

Bekleme Maliyeti
YTL

6,59
0,63
0,00
0,00

1,96
1,87
2,05
3,39

8,55
2,50
2,05
3,39

Bisiklet
Uzay Yürüyüþü
Koþu Bandý
Diðer Spor Aletleri Toplamý

Süreç/Müþteri Baþýna
Süre (saat)

Toplam Maliyet
YTL

Katma Deðerli Süre
Maliyeti YTL

Spor Tesislerinde Benzetim Uygulamasý
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spor aletine) ek servis biriminin (6. bisik-
letin) ilave edilmesi durumunda perfor-
mans geliþiminin izlenmesinin yararlý ola-
caðý düþünülerek, mevcut 5 bisikletli sis-
temde bir bisikletin dahil edilmesiyle ayný 
sistemin iyileþtirilmesi amaçlanmýþtýr. 

Bir adet bisiklet eklenerek kurulan ye-
ni benzetim modelinde,ortalama bekleme 
süresi en çok bisiklette gözlenmeye de-
vam etmektedir (1,00 saat; Tablo 6). Kuy-
ruktaki kiþi sayýsý ise yine ortalamada 3,17 
kiþi ile bisiklette yoðunlaþmýþtýr. Bekleme 
maliyeti bekleme süresinin uzunluðuna 
paralel olarak en fazla bisiklette görül-
müþtür (5,02 YTL).

Müþteri baþýna katma deðerli süre or-
talama 0,86 saat, bekleme süresi ortala-
ma 0,74 saat ve toplam ortalama süre 

Tablo 6. Ýyileþtirilmiþ (6 bisikletli) sistemde spor aletlerine göre kuyrukta bekleme süreleri ve kuyruk 
              uzunluðu. . 

Bekleme Maliyeti
(YTL)

3,17
0,17
0,06

5,02
0,83
0,28

1,00
0,00
0,06

Bisiklet
Uzay Yürüyüþü
Koþu Bandý

Kuyruk Bekleme Süresi
(saat)

Kuyruktaki Kiþi
Sayýsý

1,60 saat olarak belirlenmiþtir. Maliyet-
lerde ise; ortalama katma deðerli maliyet 
19,51YTL, ortalama bekleme maliyeti 
53,72 YTL ve ortalama toplam maliyet 
73,23 YTL olarak belirlenmiþtir (Tablo 7). 

Müþterilerin spor aletlerinde geçir-
dikleri sürelere iliþkin sonuçlarýn verildiði 
Tablo 4 incelendiðinde; bisiklette toplam 
sürenin 1,69 saat, uzay yürüyüþünde 0,49 
saat, koþu bandýnda 0,39 saat ve diðer 
spor aletlerinde 0,64 saat olduðu görül-
mektedir .

Spor aletlerine göre müþteri baþýna 
maliyetler ise; bisiklette 8,62 YTL, uzay 
yürüyüþünde 2,59 YTL, koþu bandýnda 
2,11 YTL, diðer spor aletlerinde 3,18 YTL 
olarak gerçekleþmiþtir (Tablo 9).

Ýyileþtirilmiþ mevcut sistemde spor 

(Tablo 8)

Tablo 7. Ýyileþtirilmiþ  (6 bisikletli)  sistemde  müþterilerin  sistemde  geçirdikleri  süreler  ve birim 
              maliyetler.

Maksimum

0,17
0,00
0,17

3,07
3,27
5,43

0,86
0,74
1,60

Katma Deðerli Süre
Bekleme Süresi
Toplam Süre

Bekleme Süresi (saat) Ortalama Minimum

Maksimum

15,90
50,00
65,91

30,79
66,35
92,63

19,51
53,72
73,23

Katma Deðerli Maliyet
Bekleme Maliyeti
Toplam Maliyet

Müþteri Baþýna Maliyet (YTL) Ortalama Minimum

Tablo 8. Ýyileþtirilmiþ (6 bisikletli) sistem benzetiminde spor aletlerinde geçirilen süreler.

Bekleme Süresi
(saat)

0,97
0,17
0,06
0,00

0,72
0,33
0,33
0,64

1,69
0,49
0,39
0,64

Bisiklet
Uzay Yürüyüþü
Koþu Bandý
Diðer Spor Aletleri Toplamý

Süreç/Müþteri Baþýna
Süre (saat)

Toplam Süre
(saat)

Katma Deðerli 
Süre (saat)

Girginer, Þahin
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aletlerin kullaným oranlarý; bisiklet için 
%85, uzay yürüyüþü için %32, koþu bandý 
için ise %36 olarak belirlenmiþtir.

Önerilen Sistemin Benzetim 
Sonuçlarý: Mevcut sistemdeki bisiklette 
ortaya çýkan kuyruk probleminin yönetim 
tarafýndan müþterilerin aktif spor öncesin-
de yeterli yönlendirmeyi yapmamasýndan 
kaynaklandýðý düþünülerek bir senaryo 
geliþtirilmiþtir. Müþterilerin %35'i zayýfla-
mak için geldiðinden bu kesim için aerobik 
dersleri düzenlenmiþtir. Bir saat sürecek 
olan bu çalýþma öncesinde veya sonra-
sýndaki ýsýnma ve soðuma aerobik içinde 
gerçekleþtirileceðinden aletli çalýþmaya 
gerek kalmayacak ve bisikletteki yoðunluk 
azalacaktýr. Bu senaryoya baðlý olarak 
mevcut sistemde meydana gelen kuyruk 
probleminin çözümü için aerobik progra-
mýnýn yer aldýðý önerilen model benzetimi 
Þekil 3'te gösterilmiþtir. Önerilen modele 
iliþkin benzetim sonuçlarý izleyen tablo-
larda özetlenmiþtir.

Tablo 10'da görüldüðü gibi ortalama 
bekleme süresi en çok bisiklette gözlen-
miþtir (0,23 saat). Kuyruktaki kiþi sayýsý ise 
yine ortalamada 0,43 kiþi ile bisiklette 
yoðunlaþmýþtýr. Bekleme maliyeti bekle-
me süresinin yüksekliðine paralel olarak 

Tablo 9. Ýyileþtirilmiþ (6 bisikletli) sistem benzetiminde müþteri baþýna spor aletlerinin maliyetleri.

Bekleme Maliyeti
YTL

4,84
0,83
0,28
0,00

3,78
1,76
1,84
3,18

8,62
2,59
2,11
3,18

Bisiklet
Uzay Yürüyüþü
Koþu Bandý
Diðer Spor Aletleri Toplamý

Süreç/Müþteri Baþýna
Süre (saat)

Toplam Maliyet
YTL

Katma Deðerli Süre
Maliyeti YTL

bisiklette fazla çýkmýþtýr (1,17 YTL).
Müþteri baþýna katma deðerli süre 

ortalama 0,76 saat, bekleme süresi orta-
lama 0,13 saat ve toplam ortalama süre 
0,89 saat olarak belirlenmiþtir.  Maliyetler-
de ise ortalama katma deðerli maliyet 
13,93 YTL, ortalama bekleme maliyeti 
50,65 YTL, ortalama toplam maliyet 
64,58YTL olarak belirlenmiþtir  (Tablo 11).

Bisiklette toplam süre 0,55 saat, uzay 
yürüyüþünde 0,30 saat, koþu bandýnda 
0,35 saat, diðer spor aletlerinde 0,72 saat 
ve  aerobikte 1 saattir (Tablo 8).

Müþteri baþýna maliyetler ise; 
bisiklette 2,94 YTL, uzay yürüyüþünde 
1,63 YTL, koþu bandýnda 1,95 YTL, diðer 
spor aletlerinde 3,59 YTL ve aerobikte 5 
YTL'dir (Tablo 13).

Önerilen benzetim modelinde spor 
aletlerin kullaným oranlarý sýrasýyla; bisik-
lette %58, uzay yürüyüþünde %19, koþu 
bandýnda ise %16 olarak belirlenmiþtir. 

Mevcut Sistemin Ýyileþtirilmiþ ve 
Önerilen Sistem Benzetim Modelleriyle 
Karþýlaþtýrýlmasý: Mevcut sistemde dar-
boðaz yaratan kanal olan bisiklet için bir 
servis birimi olarak ek bisikletin bulunduðu 
iyileþtirilmiþ sistemde müþterilerin bekle-

Tablo 10. Önerilen modelde spor aletlerine göre kuyrukta bekleme süreleri ve kuyruk uzunluðu. 

Bekleme Maliyeti
(YTL)

3,17
0,17
0,06

5,02
0,83
0,28

1,00
0,00
0,06

Bisiklet
Uzay Yürüyüþü
Koþu Bandý

Kuyruk Bekleme Süresi
(saat)

Kuyruktaki Kiþi
Sayýsý
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Þekil 3. Önerilen sistemin benzetimi.

Tablo 11. Önerilen modelde müþterilerin sistemde geçirdikleri süreler ve maliyetler.

Maksimum

0,23
0,00
0,27

1,91
0,97
2,15

0,76
0,12
0,89

Katma Deðerli Süre
Bekleme Süresi
Toplam Süre

Bekleme Süresi (saat) Ortalama Minimum

Maksimum

11,28
50,00
61,28

19,86
54,81
74,67

13,93
50,65
64,58

Katma Deðerli Maliyet
Bekleme Maliyeti
Toplam Maliyet

Müþteri Baþýna Maliyet (YTL) Ortalama Minimum

Tablo 12. Önerilen modelde birim müþterinin spor aletlerinde geçirdiði süre. 

Bekleme Süresi
(saat)

0,23
0,00
0,00
0,00
0,00

0,32
0,30
0,30
0,72
1,00

0,55
0,30
0,35
0,72
1,00

Bisiklet
Uzay Yürüyüþü
Koþu Bandý
Diðer Spor Aletleri Toplamý
Aerobik

Süreç/Müþteri Baþýna
Süre (saat)

Toplam Süre
(saat)

Katma Deðerli 
Süre (saat)

Tablo 13. Önerilen benzetim modelinde müþteri baþýna spor aletlerinin maliyetleri.

Bekleme Maliyeti
YTL

1,17
0,00
0,00
0,00
0,00

1,77
1,63
1,95
3,59
5,00

2,94
1,63
1,95
3,59
5,00

Bisiklet
Uzay Yürüyüþü
Koþu Bandý
Diðer Spor Aletleri Toplamý
Aerobik

Süreç/Müþteri Baþýna
Süre (saat)

Toplam Maliyet
YTL

Katma Deðerli Süre
Maliyeti YTL
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me süresi 1,36 saatten 1 saate (Þekil 4); 
kuyruktaki kiþi sayýsý 5,66 kiþiden 3,47 
kiþiye kadar düþmüþtür (Þekil 5).

Mevcut sistem ve 6. bisikletin ilave 
edilmesiyle iyileþtirilen sistemin bekleme 
maliyetleri karþýlaþtýrýldýðýnda bekleme 
maliyeti müþteri baþýna aylýk 1,24 YTL 
azalarak 7,37 YTL'den 6,13 YTL'ye 

düþmüþtür (Tablo 14).  Toplam maliyette 
60 müþteri için 60 x 1,24 = 74,4 YTL azalýþ 
saðlanmýþtýr (Þekil 6). 

Bir adet bisikletin satýn alma maliyeti 
1,000,00 YTL olarak alýndýðýnda, yaklaþýk 
13 ayda müþterilerin beklemesinden do-
ðan maliyet azaltýlarak 6. bisiklet için ya-
pýlan yatýrým kendisini geri ödemektedir 

Þekil 4. Mevcut sistem ve iyileþtirilmiþ sistem bekleme süreleri karþýlaþtýrmasý.

25

Bekleme Maliyeti
6 Bisikletli Sistem(YTL)

5,02
0,83
0,28
6,13

6,79
0,00
0,58
7,37

Bisiklet
Uzay Yürüyüþü
Koþu Bandý
Toplam

Kuyruk Bekleme Maliyeti
Mevcut Sistem (YTL)

Tablo 14. Mevcut sistem ve iyileþtirilmiþ (6 bisikletli) sistemde bekleme maliyetleri.

Þekil 5. Kuyruktaki kiþi sayýsýna göre mevcut ve iyileþtirilmiþ sistemlerin karþýlaþtýrmasý. 

6 Bisikletli Sistem

Mevcut Sistem

6 Bisikletli Sistem

Mevcut Sistem
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(1.000 / 74,4 = 13,4 ay).
Müþterilerin sistemde geçirdikleri 

toplam sürelere göre mevcut sistem ve 
iyileþtirilmiþ sistem karþýlaþtýrýldýðýnda; 
1,92 saatten 1,60 saate gerilediði görül-
mektedir (Þekil 7).

Mevcut sistem ile önerilen benzetim 
modeli sonuçlarý birlikte deðerlendirildi-
ðinde, mevcut sistemde özellikle bisiklette 
ortaya çýkan bekleme süresinin 1,36 saat-
ten  0 ,23  saa te  kada r  düþ tüðü  
görülmektedir (Þekil 8). Bu sonuç, 
bisikletteki bekleme süresini önerilen sis-
temin 1 bisikletin ilave edilmesi durumun-
dan daha fazla kýsalttýðýný da göstermek-
tedir. 

Mevcut sistemde, bisiklet için kuy-
ruktaki kiþi sayýsý 5,66 iken önerilen sis-
temde bu sayýnýn 0,43 kiþiye düþmesi, bi-

Þekil 6. Bekleme maliyetlerine göre mevcut ve iyileþtirilmiþ modellerin karþýlaþtýrmasý.

Þekil 7. Müþteri baþýna toplam sürelere göre mevcut ve iyileþtirilmiþ ( 6 bisikletli ) sistemlerin 
             karþýlaþtýrmasý.

siklette görülen kuyruk probleminin çözül-
düðünü göstermektedir (Þekil9).

Mevcut sistem ve önerilen sistem 
modelleri, müþterilerin spor aletlerindeki 
bekleme sürelerine ve bekleme maliyet-
lerine göre karþýlaþtýrýldýðýnda da yine ö-
nerilen model çýktýlarýnýn daha küçük 
deðerlere sahip olduðu görülmektedir 
(Þekil 10).

Önerilen modelde müþterilerin sis-
temdeki bekleme süresinin 1,052 saatten 
0,129 saate kadar azalmasý (Þekil 11), 
müþteri baþýna toplam maliyetlere de yan-
sýmýþtýr (Þekil 12).
 

TARTIÞMA
Günümüzde insanlar için çok önemli 

bir hizmet üreten spor tesislerinde bek-
leme (kuyruk), sürekli karþýlaþýlan bir so-
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oluþmasýný saðlayacak süreç parametre-
leri hesaplanmýþtýr. Sistemin karmaþýk ol-
masý nedeniyle analitik yöntem yerine 
benzetim yöntemi ile kuyruk modeli geliþ-
tirilmiþtir. Model sonuçlarý, kullaným ora-
nýnýn özellikle bisiklette çok yüksek ol-
duðunu göstermiþtir. Kuyrukta bekleyen 
müþteri sayýsý ve olasýlýk deðerleri olduk-
ça büyük deðerlerdir. Müþterilerin geliþ sa-
yýlarýna bir sýnýrlama getirilmemesi, tüm 
müþterilerin ayný anda spor tesisine gelme 
riskini artýrmakta, bu da oluþan kuyruðun 
uzamasýna sebep olmaktadýr.

Dolayýsýyla mevcut durumun yeterli 
olmadýðýný söyleyememekle birlikte yöne-
timsel bir problem olduðu söylenebilir. Ka-
pasite artýrma kararýnýn alýnmasý duru-

Þekil 8. Mevcut sistem ve önerilen sistem bekleme süreleri karþýlaþtýrmasý.

Þekil 9. Kuyruktaki kiþi sayýsýna göre mevcut sistem ile önerilen sistemin karþýlaþtýrmasý. 

rundur. Bu tür iþletmeciliðin hýzla ilerle-
mesi, kuyruk modellerinin bu sektör üze-
rinde uygulanmasýný zorunlu hale getir-
mektedir. Diðer hizmet üreten sektörlerde 
geliþtirilen kuyruk modellerinin spor tesis-
lerinde kullanýlamamasýnýn nedeni, müþ-
terilerin kendi kurallarýna göre davranma-
larý ve sistemin yapýsal belirli kurallarýnýn 
olmayýþýdýr. Spor tesisinde hangi spor ale-
tini kullanacaðýný müþteri belirlerken bir di-
ðer hizmet iþletmesi olan bankada ise 
hangi giþeyi kullanacaðýný müþteri deðil, 
sistemin kurallarý belirlemektedir.

Uygulama yapýlan spor tesisi bir kuy-
ruk sistemi olarak ayrýntýlý bir biçimde in-
celenmiþtir. Öncelikle, mevcut durum ana-
liz edilmiþ ve sistem hakkýnda bir görüþ 
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Þekil 10. Bekleme maliyetlerine göre mevcut ve önerilen modellerin karþýlaþtýrmasý.

munda, yeni birimlerin sisteme ilave edil-
me maliyetlerinin de benzetime dahil edil-
mesi uygun olacaktýr. Her ne kadar bu ça-
lýþmada darboðaz yaþanan kanal olan bi-
siklette 1 birimlik kapasite artýþýnýn etkileri 

incelendiyse de, mevcut sistemin iyileþ-
tirilmesine yönelik oluþturulan bu senaryo 
yeni bir sistem önerisine dayanan diðer 
senaryo gibi oluþan kuyruk problemini çö-
zememiþ, ancak iyileþtirme saðlamýþtýr. 

Þekil 11. Müþteri baþýna toplam sürelere göre modellerin karþýlaþtýrmasý.
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Mevcut sistemde ne düzeyde bir kapasite 
artýþýnýn problemi çözeceðine iliþkin çalýþ-
malarýn yapýlmasý yararlý olacaktýr. 

Kuyruk sorununun incelenmesi ve 
servis kapasitesinin kanal sayýsý açýsýn-
dan optimal bir biçimde düzenlenmesine 
yönelik geliþtirilen modelin amacýna uy-
gun bir biçimde kullanýlabilmesi için ge-
rekli istatistiksel verilerin saðlanmasý zo-
runludur. Müþterilerin hangi spor aletlerini 
kullanacaklarý ile ilgili yönlendirmenin 
doðru yapýlmasý, kuyruk oluþumunu ol-
dukça azaltacaktýr. Ýkinci benzetim uygu-
lamasýnda görüldüðü gibi zayýflamak için 
gelenleri aerobik derslerine yöneltmekle 
hem kuyruk problemi çözülecek, hem de 
kapasite verimli bir þekilde kullanýlmýþ ola-
caktýr.

Spor tesisine gelen müþterilerin ihti-
yaç duyduklarý spor aletlerine göre her 
gün tesisin yöneticisi tarafýndan gruplama 
yapýlarak, spor tesisindeki aletler için or-
talama günlük, haftalýk, aylýk, üç aylýk ve 
yýllýk müþteri sayýlarý tespit edilmelidir. Bu-
nun yaný sýra gelen müþteri sayýsý, bunla-
rýn aylýk ve mevsimlik hatta hafta içi/hafta 
sonu dalgalanmalarý ile müþterilerin top-
lam spor yapma süreleri saptanarak veri-
len hizmetle ilgili standart zamanlar he-
saplanmalýdýr. Bu þekilde belli üyelik þekil-
leri oluþturularak farklý pazarlama strateji-
leri ile hem karlýlýk artýrýlabilir, hem de ka-
pasite doðru kullanýlmýþ olur.

Bu çalýþmada veri toplama süresi yaz 
mevsimi ile sýnýrlýdýr. Verilerin daha uzun 
süreli toplanarak mevsimsel deðiþimlerin 
de göz önünde tutulmasýnda fayda ola-
caktýr. Uzun süreli toplanan verilerle, müþ-
teri özelliklerine göre kullanacaklarý spor 
aleti konusunda bir standartlaþma oluþ-
turulabilirse, model daha da ileri götürü-
lerek yeni kurulacak bir spor iþletmesinde 
hedef müþteri kitlesine göre yatýrým yapý-
lacak spor aleti sayýsý benzetim yönte-
miyle elde edilebilir.
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