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Souhrn

Cilem bakalaiské prace je vyieSit problematiku struktury vybraného systému hromadné
obsluhy s vyuzitim teorie front. V praci jsou popsany jednotlivé typy systémt hromadné
obsluhy a je objasnén prakticky pfinos teorie front na piikladu spole¢nosti Infobus. V prace
jsou pouzit¢ Markovské procesy pro charakteristiku SHO vybrané firmy a ur¢eni vhodného

poctu telefonnich operatort vzhledem k sou¢asnym podminkam.
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Cil prace

Cilem bakaléaiské prace je vyteSit problematiku struktury vybraného systému hromadné
obsluhy s vyuzitim teorie front. Na ptikladu SHO spole¢nosti Infobus jsou vypocitany
ukazatele efektivity fungovani sytému vzhledem k sou¢asnym podminkam. Pomoci
Markovcovych vzorct je ur€en vhodnégjsi pocet telefonnich operatort pro nékolik stavl firmy
(o vikendech a pracovnich dnech, pro bézné obdobi a obdobi zavedeni slev, kdy se 1i8i pocet
volajicich zékaznikl). Je urceno, ze pouzivany SHO ve firmé Infobus je Erlangovym
Systétmem s vétSim poctem homogennich kandlti obsluhy (telefonnich operatorl) a bez

moznosti utvareni fronty (systém s odmitnutim).
Metodika

Pro naplnéni cile prace je jako zaklad vyuZzito pracovnich charakteristik systému — intenzita
vstupu Vv riizna obdobi, pocet linek obsluhy, doba trvani obsluhy jednoho pozadavku. Tyto
charakteristiky byly zjiStény osobnim pozorovanim provozu firmy Infobus a na zakladé
internich dokumentt (protokoly o telefonnich hovorech). Pouzitim vzorcti, pouzivanych pro
charakterizovani SHO a uvedenych v teoretické ¢asti prace, a MS Excel byly vypocitany
parametry SHO v jednotliva obdobi s odlisnou intenzitou vstupu a S riznym poctem linek

obsluhy (minimalnim poctem — n=1, skute¢nym stavem n=4 a moznymi stav n={5, 10}).
Vysledky

V soucasné dob¢ jsou ve firm¢ zaméstnani 4 operatofi, jimz vola cca 90 zakaznikl za hodinu.
V piipadé obsazenosti vSech operatort jsou ptichozi hovory odmitany. Na zéklad¢ téchto

informaci lze urcit, Ze systém hromadné obsluhy ve firm¢ Infobus mé 4 relativné homogenni



linky obsluhy a nepiedpoklada se moznost utvareni fronty (systém s odmitnutim). Odmitnuti
ptichozich hovori ve vétSin€ piipadli znamena pro firmu ztratu zakaznikd, z toho divodu je
pro n¢ velmi dilezité urcit, kolik operatori by mélo pracovat, aby co nejvice vstupnich
zékaznickych pozadavkl bylo uspokojeno. Pocet a spokojenost zakaznikli jsou faktorem

maximalizace zisku firmy.

Pocet zakaznikli je odliSny v pracovni dny a o vikendech, v béZzné ro¢ni obdobi a dobé
zavedeni firmou slev na prodej letenek Ci jizdenek. Byly spocitany primérné intenzity vstupti
Vv odlisné obdobi. V analytické Casti prace jsou uvedeny vypocty ukazatela efektivity pro SHO
ve firm¢ Infobus za pfitomnosti 1, 4, 5 az 10 operatord pro rizné primérné intenzity

vstupniho toku.

Nasledujici graf znazornuje vysledky vypoctu: kolik procent piichozich hovord je piijato
v soucasné dob¢ (za piitomnosti 4 operatori) a kolik bude piijato, pokud budou zaméstnani

dalsi 3 operatofi.
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Graf 1 — Relativni propustna schopnost SHO v riizna obdobi a S riznym poc¢tem linek obsluhy

Bylo zjiSténo, ze zména intenzity vstupu v jednotlivd obdobi nema za nasledek vyznamné
zmény v efektivité systému. Z toho diivodu je pfipustné provozovat stejny pocet linek obsluhy
ve vSechny obdobi. Doporucuji celkem provozovat 7 linek obsluhy. V tomto pfipadé je

relativni propustna schopnost systému povazovana za efektivni.
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