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Yoneylem Arastirmasi

Yoénetsel islemlerde bilgi merkezi yoneticileri kullanicilarinin davraniglarina iligkin bilgileri ve
her boluman iglevleri ile ilgili temel sayisal gostergeleri yakindan bilmek zorundadirlar.
Ornegin danisma kaynaklarinin ne kadar siklikla kullanildig, belirli bir donemde kitap
dermesinin ne kadarlik kisminin kullanici Gzerinde oldugu, yillik belge satinalma butgesinin
belge tlrlerine gbre nasil dagihm gdsterdigi v.b. sorunlara saglikli cevaplar bulmak gereklidir.
Yakin donemli ve uzun donemli planlar igin gerekli temel verileri saglamak, duzenlemek,
degerlendirmek igin istatistiksel teknikler, olasilik hesaplari ve yoneylem analizi ile birlikte
kullaniimaktadir. Bir bilgi merkezinde yoneylem arastir malarinin temel amaclarini;

e Kullanicilarin bilgi merkezi kaynaklarindan ve hizmetlerinden maksimum
dizeyde yararlanmasini saglamak amaciyla ydnetsel kararlar alinmasina
yardimci olmak

e Verilen hizmetlerin ve yuratulen kurum ici igslemlerin degerlendiriimesi ve
sinanmasi igin sayisal bir temel hazirlamak, etkin degisiklikler i¢in yol gosterici
mantiksal bir gcerceve olusturmak olarak iki grupta 6zetleyebiliriz.

Kuyruk Teorisi

Bir bilet gisesi 6nlinde bilet almak igin sogukta sirada bekleyen insanlar bekleme
hatti modelleri ve kuyruk teorisinin ilk esin kaynagi olmuslardir. Sinirli bir hizmet
nedeni ile geciken bir bekleme hatti durumu, kuyruktur. Kuyruk teorisi, yéneylem
arastirmalarinda genis bir uygulama alani olan daldir. 1909 Yilinda A. K. Erlang
tarafindan formule edilmis ve Erlang Olasilik dagilimi olarak bilinen bir dagilim
teorisini bulmustur.

Bir bilgi merkezinde kullanicilar édiing alip verme ve danisma boéliminde
beklerler; bilgi materyali kataloglanmak Gzere teknik hizmetlerde beklerler; siparisi
yapilan materyaller saglama islemlerinde beklerler, tarama hizmetlerinden ve
internetten yararlanmak isteyen kullanicilar siranin kendilerine gelmesini beklerler.
(musteri teknik olarak kuyruk teorisi terimidir ve kuyruk konusu olan nesne
anlaminda kullanilir) ve bir hizmet biriminde hizmet verilmeyi bekler. Bdylece;

Miisteri: islerin goriilmesi igin hizmet birimine gelen kullanici
ve materyaldir.

Gelis oOzellikleri: Musterilerin  kuyruga gelis 6zellikleri,
denetlenebilir olup olmadiklari, tek tek ya da gruplar halinde geldikleri, olasilik
dagilimi tdrlerinden hangisine ait olduklari (Normal, Poisson, Binominal, Ustel,
Erlang vb) dlgutlere gére belirlenir.

Kuyruk disiplini: Musterilerin hizmet icin secilme dizenidir.
Ornegin, ddiing verme masasinda ilk gelen ilk hizmet gorir ve reserve énceligi
gibi ilkeler vardir.

Hizmet olanaklari: Tek kanalli ya da ¢ok kanalli olabilir.

Servis orani: Mdusgterilerin islem gdrebilmeleri igin gerekli
servis suresi dagiimidir.

Kuyruk bekleme maliyeti: Mdusterilerin servis igin
bekledikleri zaman kaybinin maliyetidir.

Hizmet verme maliyeti: Hizmetin verilmesi icin yapilan
personel, arag-gere¢ maliyetidir.

Kural olarak hizmet diizeyi artarken, kuyruk bekleme
maliyeti azalir, hizmet verme maliyeti artar. Ornegin, bir bilgi merkezi
yoneticisi, oding verme hizmetinde diizeyini arttinrken, kullanicilarin
kuyrukta bekleme siiresini ve dolayisiyla da maliyeti azaltacaktir. Fakat
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hizmet verme maliyeti ylkselecektir (dolagsim hizmetleri icin bilgisayar
kullanimi, OPAC iglemlerinin uygulanmasi gibi). Bu iki maliyetin en az
oldugu nokta, dolagim hizmetinin optimum noktasi olacaktir.
Kuyruk teorisi agsagidaki sorulara cevap arar:
A. Kuyrukta bekleyen musterinin ortalama sayisi Nqg hizmet géren musterilerin
ortalama sayisi Ns ise kuyruk sisteminde belirli bir zaman araliginda bulunan
ortalama musgteri sayisi
N=Ng + Ns dir.
B. Beklenen gelig orani (1) ve beklenen servis orani (u)nin hesaplanmasi
C. Kuyrukta ortalama sira bekleme zamani Tq, serviste ortalama hizmet
verme zamani Ts ise kuyruk sisteminde gecirilen ortalama sistem zamani
T=Tg +Ts dir.
D. Sistem kullanim faktori: (p) sistemin mesgul olma olasihgini p= A/ mp

m: hizmet veren gorevli sayisi

A>p ise sistemde yigilma var

A= ise optimum galigmadan so6z edilir.

A<p ise sistemde aylak gezen vardir ! Sistem gozden gegcirilmelidir.

Aligtirmalar:

1. Bir bilgi merkezinin gunlik kullanici sayisi ortalama 50 kisidir. Ayhk
olarak 6diing verme hizmetinden yararlanan kullanici sayisi 225 kisidir.
Hafta sonlan bilgi merkezi hizmet vermemektedir; ancak 6glen saatleri
oding vermede bekleyen kullanici sayisi giinliik 25 kisiyi bulmaktadir.
Odiing verme hizmetini sadece bir kisi vermektedir. Buna gore 6diing
verme hizmetinden yararlanan potansiyel ve reel degerleriyle aylik
kullanici sayisini belirleyiniz.

2. Yukanida sozii gegcen bilgi merkezinde internet kullanimi igin dort
bilgisayar ayrilmistir. Sekiz saat i¢in ortalama 120 kullaniciya hizmet
verilmekte ancak her on bes dakika i¢in ortalama 15 kisi bekletilmektedir.
Sistemin optimum calisip calismadigini belirleyiniz.



