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Aplikace modelu vicekriterialni analyzy variant
v podniku

Abstrakt

Expertni systémy hraji zdsadni roli v podpoife obsluhy zakaznikd pfi vyfizovani
hlasovych 1 nehlasovych pozadavkul. V této bakaldiské praci je feSena problematika vybéru
vhodné znalostni databaze pro call centrum a kontaktni centrum, a to za pouziti
vicekriteridlni analyzy variant. Bakalatska prace obsahuje zédkladni informace o expertnich
systémech. Literarni reSerSe se soustfedi na zédkladni informace o call centrech, expertnich
metod vicekriterialni analyzy variant vcéetné jeji historie, postupu matematického
modelovani a struktury rozhodovaciho procesu.

Hlavnim cilem bakalatské prace je vybér nejvhodnéjsiho feSeni znalostni databaze
pro call centrum a kontaktni centrum, jez ma pomoci ke zvySeni kvality a efektivity
obsluhy zakaznikli. Vlastni prace obsahuje analyzu okoli, ktera zahrnuje 1 popis vybraného
podniku. Déle ptfinasi navrh feSeni, pfiCemz za pomoci metody Focus group s pracovniky
experty vybraného podniku doSlo ke stanoveni hodnoticich kritérii. Pro urceni

nejvhodnéjsiho feSeni znalostni databaze je aplikovan analyticky hierarchicky proces.

Kli¢ova slova: Rizeny skupinovy rozhovor, call centrum, expertni systémy, znalostni baze,
struktura rozhodovaciho procesu, vicekriteridlni rozhodovani, Saatyho matice, analyticky

hierarchicky proces



Application of the model of multicriteria analysis
of variants in the company

Abstract

Expert systems play an important role in supporting customer service in handling
both voice and non-voice requests. This bachelor thesis addresses the issue of selecting
a suitable knowledge database for the call center and contact center using multicriteria
analysis of variants. The thesis describes basic information about expert systems. The
literature background research focuses on fundamental material about call centers, expert
systems, quantitative and qualitative research carried out in the topic, and also provides
amore detailed description of methods of multicriteria analysis of variants, including
their history, mathematical modelling and decision-making structure.

The key objective of the bachelor thesis was to choose the most suitable knowledge
database solution for the call center and contact center, which should contribute
to increasing the quality and efficiency of customer service. The work also covers the
analysis of the environment, which includes a description of the selected company.
In addition, the thesis proposes solutions and, using the Focus group method, together with
experts from the selected company, evaluation criteria were set. An analytical hierarchical

process was used to determine the most appropriate knowledge database solution.

Keywords: Controlled group interview, call center, expert systems, knowledge base,
structure of decision-making process, multicriteria decision-making, Saaty's matrix,

analytical hierarchical process
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1 Uvod

Bakalafska prace je zaméfena na vybér expertniho systému, ktery ma pomoci
vybranému podniku zvysit rychlost a efektivnost pfi hledani potiebnych informaci béhem
obsluhy zékaznika. Samotna obsluha zakaznikli ve vybrané energetické spolecnosti
negeneruje zadny piimy zisk, jelikoz se nejedna o prodejni konzulta¢ni mista a call centra.
Tato centra slouzi pouze k vyfizovani pozadavki zakazniki, proto je pro podnik dilezité
zvySovat jejich kvalitu a efektivnost, a tim zlepSovat zédkaznicky komfort. Komunikace
se zdkazniky je nedilnou soucasti kazdého podniku, proto je dilezit¢ mit smysluplné
shromdzdény vSechny dtlezité informace, a tak zajistit feSeni rozlicnych pozadavki
zakaznika na jednom mist¢.

K tomuto tcelu slouzi expertni systémy, jichZ je na trhu cela fada a oplyvaji rliznymi
funkcemi a moZznostmi. Proto je dtlezité zhodnotit nabizené moznosti riiznych spolecnosti
a rozhodnout, ktera z nabizenych variant je pro vybrany podnik nejlepsi. Rozhodovéani je z
velké casti subjektivni zalezitosti, jez se odviji od nabitych zkuSenosti, osobnosti a
preferenci rozhodovatele. V ptipadé, Ze je do tohoto procesu zapojeno vice rozhodovateli i
vice kritérii, je dilezité pro dosazeni co mozna nejveétsi objektivnosti vyuzit nékterou ze
specializovanych rozhodovacich metod.

Teoreticka Cast prace je zaméfena na reSerSi odborné literatury a popisuje historii
a procesy call centra, expertni systémy, kvantitativni a kvalitativni vyzkum, historii,
modely a postup vicekriteridlniho rozhodovani 1 strukturu rozhodovaciho procesu.

Prakticka ¢ast popisuje analyzuje okoli a obsahuje popis vybraného podniku i popis
zkouman¢ situace. Nasledné se zabyva navrhem feSeni, v jehoZ rdmci je jiz popsan fizeny
skupinovy rozhovor, ze kterého vzesla kritéria pro vyber expertniho systému. Samotna
volba feSeni je zkonstruovana sestavenim modelu analyticky hierarchického procesu,

stanovenim vah kritérii a samotnym vypoctem metody AHP.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Uvod bakalaiské prace je zaméfen na piedstaveni expertnich systémi, které vyuziva
obsluha call center pfi feSeni kazdodennich pozadavki svych zédkazniki. Primarnim cilem
je za pomoci vicekriteridlni analyzy variant porovnat vhodné varianty znalostni baze
pro call centrum a kontaktni centrum, nésledné pak vybrat dle zasadnich kritérii nejlepsi
variantu. Sekundarnim cilem je zrychleni obsluhy zékaznika, snizeni poctu reklamaci,

uspora v procesu Skoleni a vzdélavani a snizeni chybnych predavek.
2.2 Metodika

Metodika prace je zalozena na studiu a analyze odborné literatury véetné sbéru dat.

V literarni reSersi je na zakladé prostudovanych odbornych informacnich zdroji popsan
uvod do problematiky vicekriteridlni analyzy variant, expertnich systémil, kvantitativnich a
kvalitativnich vyzkumt a call center. Praktickd ¢ast prace je rozdélena dle agregované
struktury rozhodovaciho procesu dle Herberta Alexandera Simona na tyto Ctyfi faze:

1. analyza okoli (intelligence) — sbér informaci a dat,

2. navrh feSeni (design) — konstrukce vybraného modelu,

3. volba feseni (choice) — vybér kompromisni varianty,

4. kontrola vysledki (review) — hodnoceni vysledk.

Tato cCast prace je zaméiena na volbu nejvhodnéjSi varianty znalostni baze
pro vybrany podnik. V tvodu je zachycen popis situace vybraného podniku a jsou
stanovena zakladni vybérova kritéria. V ramci prostudovanych odbornych informacnich
zdrojii je vybrana vhodna metoda vicekriteridlni analyzy variant k feSeni stanoveného
problému. Vybrand metoda analytického hierarchického procesu je aplikovéana na kritéria,
ktera vyplynula z fizeného skupinového rozhovoru s pracovniky podniku pomoci metody

Focus group.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Call centrum

Call centrem je oznacovana kanceléat pfipadn¢ budova, v niz sidli pracovnici, ktefi
se zaméiuji na vyfizovani ptichozich ¢i odchozich pozadavki zakaznikl prostfednictvim
telefonnich hovord. Typické pozadavky realizované odchozim hovorem jsou prizkumy
trhu, reklamni kampané ¢i prodej sluzeb. V ramci ptichoziho hovoru jsou nejcastéji
vyfizovany sluzby zakaznikiim, pfijem objednéavek, poskytovani informaci a zékaznicka
podpora (Norman, 2005).

VétSina velkych spole€nosti vyuziva call centra pro komunikaci se svymi zakazniky.
Kromé vyfizovani hlasovych pozadavki nabizi call centra svym zdkazniklim také feSeni
pozadavkl nehlasovych prostfednictvim téchto sluzeb:

- e-mail,
- sms,
- webchat,

- webovy portal (Ford, 2012).
3.1.1 Historie

Prvni telefonni inzerce vznikly v roce 1908 v USA, kde slouzily k prodeji inzeratu
v telefonnim seznamu. V 60. letech 20. stoleti zacala spole¢nost Ford Motor Company
oslovovat potenciondlni zajemce o koupi automobilu prostiednictvim 20 mil. telefonat.
Velky narast telemarketingovych spoleCnosti zapocal na konci 80. let. V roce 1987
existovalo celkem 52 telemarketingovych spolecnosti. Soucasny koncept call centra vznikl

v roce 1991, v roce 1994 jej pak predstavila spole¢nost Telia ve Svédsku (Norman, 2005).
3.1.2 Procesy call centra

Charakter call centra se postupem c¢asu méni vlivem promeénlivych procest, které
reaguji na zmény na trhu. Procesy v ramci call centra lze rozdélit na dva typy, tedy interni

procesy a externi procesy.
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Interni procesy (provoz samotného call centra)

- vyfizeni hovoru (pfijeti a pfesmérovani hovoru),
- zpracovani tdajii a administrace hovor,

- plan smén operatorti, alokace v tymech.
Externi procesy (veskeré podnikové procesy)

- pfijeti pozadavki (zfizeni, zména, zruseni produkti a sluzeb),
- marketingové kampang,
- dotazy a stiznosti (k produktu nebo sluzb¢),

- pohledavky (upominkové fizeni, vyméahani pohledavek) (Santerova, 2011).
3.2 Expertni, znalostni a informacni systém

3.2.1 Charakteristika expertnich systému

Mezi 70. a 80. lety 20. stoleti byl poprvé pouzit pojem expertni systémy. Expertni
systém lze popsat jako pocitatovy program, ktery pro feSeni problémovych uloh vyuziva
simulace rozhodovéani experti. Tento program nevyuziva vlastné¢ nabité znalosti, ale
vyuziva pfedem urcené rozhodovani expertii pro urcitou oblast. Expertni systém se vyuziva
pro dosazeni co nejlepsi reakce na dana data.

V pribéhu ¢asu dochazi k velkym zménam ve vyuzitelnosti a konstrukci expertnich
systétmii. Predev§Sim v 80. letech vznikaly snahy o vytvofeni standardizovaného,
komplexniho expertniho systému, ktery by byl vSeobecny a Siroce vyuzitelny. Postupné
se vSak od této myslenky opustilo, ponévadz bylo usouzeno, ze rizné problémy a oblasti
vyzaduji rizné piistupy ke znalostem. A proto vznikaji specializované systémy na
konkrétni problematiku (Ikaros, 1999).

Expertni systém je dle Edwarda Fiegenbauma pocitaCovy program, ktery pro feseni
slozitych tuloh simuluje rozhodovani experta. Pfi téchto simulacich vyuziva znalosti
od odbornika dané oblasti, aby dosahl kvality rozhodovéni tohoto experta.

Expertni systémy jsou charakteristické t€émito rysy:

- oddéleni vyuzivani mechanismu od znalosti,
- vysvétlovani problematiky,

- rozhodovani za neurcitosti.
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Diive byl vyuzivan pojem znalostni systém, ktery byl obecnéj$i oproti soucasné
vice vyuzivaného vyrazu expertni systém. Expertni systém lze povazovat za zvlastni typ
znalostniho systému, ktery vyuziva znalosti expertti. V poslednich letech vSak dochézi
mezi témito pojmy k mazani rozdilt (Vysoké uceni technické v Brn¢, 2004).

Expertni systémy se d¢li na tfi zakladni ¢asti:

- baze znalosti,
- baze dat,

- fidici mechanismus (Ikaros, 1999).
Baze znalosti

V bazi znalosti jsou koncentrovany veskeré znalosti experta od obecnych az po
odborné. Mohou se zde vyskytovat znalosti, které expert ziskal letitou praxi, a jsou tak
uzitetné k feSeni nékterych problémul. Znalostni bazi je mozné také vyuzit k vyuce a
Skoleni.

Aktualné jiz vyuzivaji expertni systémy vice samostatnych znalostnich bazi. Kazda
takova baze pak predava zavéry na sdilenou datovou strukturu (Ikaros, 1999).

Znalosti z urcité oblasti pro feSeni urcitych problémt obsahuje baze znalosti.

Znalosti pfitom mohou byt velice odlisné:

- obecné az velice specifické znalosti,
- soukromé a ucebnicové znalosti,
- prokéazané nebo nejisté znalosti,
- zékladni znalosti a metaznalosti.

Znalosti se déli na mélké (tyto znalosti mohou byt ziskany pozorovanim nebo

zkuSenostmi), hluboké (takové znalosti jsou zaloZeny na chovani, strukturach a funkcich

objektu) (Vysoké uceni technické v Brn¢, 2004).
Baze dat

Do baze dat jsou uklddana data, kterd jsou dulezitad pro feSeni danych problémii.
Zasadnim modulem expertniho systému je komunika¢ni modul. Ten zajiSt'uje pro uzivatele

pratelské prostiedi pii jakékoliv ¢innosti (Ikaros, 1999).
Ridici mechanismus

Ridici mechanismus umoziuje komunikaci mezi bazi dat a bazi znalosti. Urcuje

postup, jakym jsou vyuzivany znalosti ve znalostni bazi (Ikaros, 1999).
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3.2.2 Pozadavky na znalostni bazi

Znalostni badze musi umoznovat zapsané znalosti snadno dopliiovat a aktualizovat,
jelikoz se znalosti daného oboru mohou rychle vyvijet a ménit. Dale je dulezité, aby

znalostni baze umozilovala vyuzivat soukromé znalosti (Ikaros, 1999).
3.2.3 Struktura expertniho systému

Zakladni slozky expertniho systému:
- znalostni baze,
- vstupni a vystupni rozhrani,
- vysvétlujici modul,
- modul pro ziskani znalosti,

- usudkovy mechanismus (Vysoké uceni technické v Brng, 2004).
3.2.4 Znalosti, data, informace

Znalosti, data a informace se ¢asto zaménuji. AvSak znalost je vyrazné odliSna od dat
a informaci. Definovani pojmu znalosti je pfitom obtizné. Tento pojem jiz v historii
vyuzivali sociologové, filozofové a dalsi (Schneider, 2009).

Data jsou vysledky, ¢isla a tvrzeni, ktera jsou sama o sobé bez vyznamu. Data je
mozné ukladat pomoci elektronickych, ale i jinych médii. Pfikladem dat je telefonni Cislo
bez kontextu.

Informace jsou podmnozinou dat, ktera maji ucel a kontext. Soucasti informace je
manipulace s pavodnimi daty pro ziskdni smysluplnéjSich dat v kontextu. Ptikladem
informace jsou zlaté stranky s Cisly.

Znalosti usnadiiuji néktera rozhodnuti. Jsou povazovany za nejvyse postavené vuci
datlim a informacim. Informace jsou ve stfedu a data jsou na nejniz8i trovni. Znalosti maji
nejhlubsi kontext, jsou to informace, které usnadiuji konkrétni jednani. Znalosti pomahaji
vytvaret informace z dat, pfipadné hodnotnéjsi informace z méné hodnotnych informaci.
Prikladem znalosti je telefonni ¢islo na klienta (Becerra-Fernandez a Sabherwal, 2010).
Znalosti mohou byt riizného typu slozitosti, pficemz nejdostupnéjsi jsou tidaje, které jsou
uloZeny piimo. Do paméti si Clovék uklada jen informace, které poklada za podstatné

(Lazansky, Mafik a Stépankova, 1993).
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Obrazek 1: Data, znalosti, informace

Znalosti

Hodnota

Zadna Nizka Stredni Vysoka Velmi vysoka
\H—/ \ ~ J
Data Informace

Zdroj: vlastni zpracovani dle (Becerra-Fernandez a Sabherwal, 2010)
Prostor znalosti

Lze si jej predstavit jako trojuhelnik. Stavebnimi kameny tohoto trojihelniku jsou
lidé, procesy a systémy. Tyto stavebni kameny tvoii slozku, hnaci silu pro vytvareni
znalosti. Ty mohou byt pasivni, aktivni nebo oboje. Pii pievedeni trojuhelniku na
trojrozmérny model vznikne novy vrchol Znalosti. Znazornény trojuhelnik 1ze také vyjadrit
jako rovniciZ=L x (P + S + P x S). Kde P x S znaci sou¢innost mezi procesy a systémy.
Z této rovnice je patrné, Ze je nezbytna pritomnost clovéka, aby bylo mozné vytvaret za

soucinnosti procest a systému znalosti (Russ, 2010).

Obrazek 2: Prostor znalosti

Lidé

Znalosti

Procesy Systémy

Zdroj: vlastni zpracovani dle (Russ, 2010)
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3.2.5 Informacni systém

Informacni systém slouzi k distribuci korektnich informaci v daném case pro
systétmové uzivatele. Korektnost a rychlost doruceni spravné informace uzivateli je
dualezita pro plnéni stanovenych cili (Bruckner, 2012).

Pro spravnou funkci informacniho systému jsou vyznamné komunikacni
a informacni technologie. Komunikacni a informacni technologie 1ze oznacit za softwarové
a hardwarové nastroje pro ukladéani, zpracovani a pienos informaci. Dale slouzi pro
vzajemnou komunikaci mezi uzivateli systému. Informacni systém lIze také chapat jako
komunikacni a informacni systém technologii, uzivateli a dat, jehoz hlavnim cilem je
podpora vSech procesti na vSech urovnich dané organizace, v niz je informacni systém
provozovan (Basl a VoftiSek, 2008). Soucasti informacniho systému jsou Cinnosti, které
jsou jak automatizované, tak i neautomatizované. O automatizované Cinnosti se stara
software (aplikace) (Buchalcevova, 2005). Aplikace je druh softwaru, s nimz pracuje
jiz konkrétni uZzivatel informacniho systému a vyuzivd ho pro feSeni rGznych uloh
ve spolecnosti. Pro tvorbu informac¢niho systému je dilezita samotna tvorba, parametrizace

aplikac¢niho softwaru a jeho nasledného nasazeni (Bruckner, 2012).
3.3 Kvantitativni a kvalitativni vyzkum

Kvantitativni a kvalitativni vyzkum je moZzno rozd¢lit na dvé faze. Prvni faze ma
kvalitativni charakter, v jejimz ramci je nezbytné odhalit a popsat zkoumany problém.
Druhd faze ma kvantitativni charakter, je tedy dulezité u popsaného problému méfit
a zkoumat jeho stranky (Novy a Surynek, 2006). Kvantitativni vyzkum poskytuje odpoved’
na otazku ,,Kolik?* Vystupem kvantitativniho vyzkumu byvaji pfedevsim tabulky a grafy
v podobé absolutni (pfesny pocet respondentli) nebo relativni Cetnosti (procentudlni
vyjadieni). Ty poskytuji informace o poctu vyskyti daného jevu nebo ndzoru v cilové
skupin€ (Tahal, 2017).

Charakteristiky jevii u kvantitativniho vyzkumu jsou zaméfeny na:

- intenzitu (sila vlastnosti socialniho jevu),
- rozsah vyskytu (okruh a oblast vyskytu socidlnich subjektii, kde se jev vyskytuje),
- frekvenci (opakovani socialniho jevu) (Novy a Surynek, 2006).
U kvalitativniho vyzkumu je mozné vyuzit ke sbéru dat pozorovani (naptiklad sc¢itani

osob, které projdou urcitou lokalitou, ptipadné aut, ktera danou lokalitou projedou), déle
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lze vyuzit experiment (sledovani vlivu zmény cen na celkovém prodaném mnozstvi).
Nejcastéji se vSak vyuziva ke sbéru dat metoda dotazovani (zjistovani ndzorti respondenti
pomoci odpovédi na sestaveny dotaznik). Kvantitativni vyzkum je také mozné vyuzit
1 k testovani hypotéz. Pomoci statistické analyzy lze zjistit, zdali jsou mezi dvéma nebo
vice mnozinami zna¢né statistické rozdily a hypotézu je tak mozné potvrdit ¢i zamitnout
(Tahal, 2017). Kvantitativni vyzkum je mozné popsat jako vyzkum za pouziti statistickych
metod. Reliabilita (je nutné, aby meéfici systém byl s méfenym jevem stejnorody
a opakovatelny) a validita (méfici systém kopiruje realitu a vypovida o ni) jsou podminky,
které musi spliiovat nastroje pro méfeni socialnich jevii (Novy a Surynek, 2006).

Kvalitativni vyzkum cili k pochopeni myslenkovych pochodi a stylu rozhodovani
respondenta (Tahal, 2017). Také byva doplinkem kvantitativniho vyzkum. Cilem
kvalitativniho vyzkumu je piiblizit nepoznané skutecnosti o socidlnich jevech (funkce
a vlastnosti; existence a struktura; faktory, které s nimi souvisi a ovliviiuji je) (Novy
a Surynek, 2000).

Podstatné je pochopit negativni a pozitivni asociace, bariéry, motivatory, jez jsou
spojeny s predmétem vyzkumu. Celkové ovliviiuji skutecnost, zda ma respondent
k produktu kladné sympatie a produkt si koupi, pfipadné se obrati na produkt konkurencni.
Kvalitativni vyzkumné techniky usnadnuji ziskdvani mékkych dat a pomahaji objevit
zésadni informace pro ur¢eni marketingové komunikace a vyvoj zkoumaného produktu.
Odpovédi na otazku ,,Pro¢?* poskytuje kvalitativni vyzkum. Smyslem tohoto vyzkumu je
analyzovani pofizenych dat. Kvalitativni vyzkum je veden mezi moderatorem a
jednotliveem, piipadné s mensimi skupinami respondentii. Rozhovor vede odbornik, ktery
je schopen vést jej po obsahové strance a zaroven dokdze z diskuze vytézit dilezité
informace, jak respondenti problém chdpou a jak o ném piemysleji. Cilova skupina je
urcena dle rekrutacnich kritérii tak, aby byli respondenti schopni se k danému tématu
vyjadfit (Tahal, 2017).

Skupinovy rozhovor (Focus group)

Jedna se o populdrni techniku dotazovani vhodnou pro kvalitativni vyzkum. Tato
technika se také oznacuje jako diskusni nebo ohniskové skupina. Cilem této techniky je
sdruzit vice ucastnikll na jednom misté spole¢n¢ s moderatorem a docilit interakce mezi

nimi (Kozel, Mynétova a Svobodova, 2011). Obvykle se jedna o skupinu o velikosti osmi

az dvanacti ¢lenti. Moderator byva vétSinou odbornik na danou problematiku, ptfipadné
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psycholog nebo sociolog. Délka diskuse byva v rozsahu jedné az dvou hodin. Dilezitym
cilem moderatora je sméfovat diskusi k danému tématu a zaroven probrat nazory
a myslenky jednotlivych respondentd (Urban, 2017). V aktudlni dobé jsou populdrni

skupinové diskuse vedené v online prostiedi (Kozel, Mynatfova a Svobodova, 2011).
Hloubkové rozhovory (Deep interviews)

Jedna se o obdobu skupinového rozhovoru, av§ak hlavnim rozdilem je, Ze rozhovor
probiha pouze s jednim respondentem. Tato metoda vylucuje ovliviiovani ndzora a chovani
ostatnimi respondenty. Primarné dochazi k vyuziti této metody pii ziskdvani dilezitych

informaci od rtiznych specialisti a expertli na dané téma (Urban, 2017).
3.4 Modely vicekriterialniho rozhodovani

3.4.1 Historie vicekriterialniho rozhodovani

Praktiky rozhodovani sahaji hluboko do minulosti. I tak je v§ak ptivod rozhodovani
znatné nejasny. Lze vSak vysledovat pocatky rozhodovaci analyzy a vicekriteridlniho
programovani (Koksalan, Wallenius a Zionts, 2011).

Nejstarsi zminku tykajici se rozhodovani dle vice kritérii 1ze spojit s americkym
staitnikem Benjaminem Franklinem zijicim v letech 1705-1790. Ten svij postup
rozhodovani pti dualezitych rozhodnutich objasnil v dopise svému pfiteli Josephu
Priestlymu (Koksalan, Wallenius a Zionts, 2011).

Na jednu stranu papiru sepsal vSechny kladné¢ argumenty k danému rozhodnuti
a na druhou pak vSechny zdporné argumenty proti tomuto rozhodnuti. Na obou strandch
postupn¢ proskrtal ty argumenty, které jsou stejné dulezité. Jakmile jsou vsSechny
argumenty jedné strany Skrtnuty, je stranka, na které zlstavaji argumenty neposkrtané,

vitézna, a k tomuto rozhodnuti se nasledné ptiklonil (International Society on MCDM,

2022).
Zajmové skupiny a ocenéni

Ocenéni v oblasti rozhodovani podle vice kritérii udéluje vykonny vybor
International Society on Multiple Criteria Decision Making. Tato skupina vznikla

z puvodni skupiny Special Interest Group, ktera byla zalozena v roce 1979.
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Ud¢luje celkem ¢tyti ocenéni:

- The MCDM Gold Medal (obdrzi védec, ktery béhem své kariéry vyznamné prispél
k teorii, metodologii, praxi a rozvoji MCDM).

- The MCDM Edgeworth-Pareto Award (obdrzi védec, ktery projevil vysokou troven
kreativity pfi vyvoji novych oblasti pfi aplikaci MCDM).

- The Georg Cantor Award (obdrzi védec, ktery vyznamné rozsitil dostupné néstroje
v praxi MCDM pfi rozvijeni inovativnich myslenek v teorii a metodologii).

- The MCDM Doctoral Dissertation Award (cena za nejlepsi disertacni praci, kterad
souvisi s MCDM).
Kazdy clen spole€nosti pfitom mize navrhnout kandidaty na dand ocenéni. Ceny

jsou pfedavany na mezindrodnich konferencich zabyvajicich se rozhodovanim dle vice

kritérii (International Society on MCDM, 2022).
3.4.2 Rozhodovaci proces

Rozhodovani vyjadiuje vybér jediné mozné varianty rozhodnuti z vice moznych
variant. Postup pro feSeni rozhodovacich otazek, pii nichzZ je zapotiebi vybrat jednu z vice
variant feeni, se nazyva rozhodovaci proces. Ukolem tohoto procesu je vybrat takovou
variantu fteSeni, ktera je pro daného respondenta nejlepsi. Ponévadz jsou jednotlivé
varianty feSeni ovlivilovany budouci situaci, nejsou v momenté rozhodnuti jasné dopady

jednotlivych variant pro rozhodovatele (Dlouhy a Jablonsky, 2015).
3.4.3 Vicekriterialni rozhodovani

Pro spravnou alokaci zdrojti, které¢ jsou vychodiskem u analyzy vykonosti nebo
efektivnosti produkénich jednotek, je dilezité zahrnout vzdy vice faktorti. V piipadé
finan¢ni analyzy se pracuje se dvéma ukazateli. V pfipad¢ standardnich pomérovych
ukazatell vSak hodnoti pouze jednu stranku, ¢imZz nemuze rozhodovateli podat komplexni
pohled. V piipad¢ pouziti vice faktort (vstupl, vystupt, kritérii) je dilezité aplikovat
takové modelové nastroje, které zvladnou s danym poctem pracovat. Takovym nastrojem
je napiiklad teorie vicekriteridlniho rozhodovéani. Pro vzdjemné porovnani, usporadani
a vybér vhodné varianty je pfihodné pouzit modely vicekriterialniho rozhodovani, které
s mnozinou rozhodovacich variant pracuji (Dlouhy a Jablonsky, 2015).

Ulohy vicekriterialniho rozhodovéani jsou ¢lenény do skupin dle zpiisobu, jakym

je definovdna mnozina rozhodovacich variant. O tlohy vicekriteridlniho hodnoceni variant
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se jedna v ptipad¢, kdy je urceny konec¢ny pocet variant. Pokud jsou varianty urceny
soustavou omezujicich podminek obdobné jako u matematického programovéni, jedna
se o ulohy vicekriteridlniho programovani. V ptipad¢ linearity vSech funkci, které jsou
obsazeny v modelu, se jedna o ulohy vicekriteridlniho linearniho programovani (Dlouhy

a Jablonsky, 2015).
3.4.4 Vicekriterialni analyza variant

Model vicekriterialni analyzy variant slouzi k objektivnimu vybéru z mnoziny
pripustnych variant. V tomto modelu jsou hodnoceny kone¢né mnoziny variant dle danych
kritérii a jeho cilem je nalezeni nejvhodnéjsi varianty, pfipadné setazeni hodnocenych
variant od nejhorsi k nejlepsi (Subrt a kol., 2019).

Varianty, které jsou zafazeny do modelu, musi byt dikladn€¢ vybrany, aby byly
logické a dosazitelné. Vybrané varianty jsou dale hodnoceny dle stanovenych kritérii.
Pocet kritérii by mél byt minimalizovan, aby nedochazelo k neptfehlednosti, ale zaroven

musi pojmout viechna hlediska daného vybéru (Subrt a kol., 2019).
3.4.5 Vicekriterialni hodnoceni variant

Ulohy v piipadé modeld vicekriterialniho hodnoceni variant se zadavaji vyhradné
dle jednotlivych kritérii se seznamem kritérii, variant a hodnocenim variant ve tvaru
kriteridlni matice.

Informace o hodnoceni variant dle jednotlivych kritérii znazoriiuji prvky kriterialni

matice. Tyto informace mohou mit odliSnou formu (Fiala, 2016).

Tabulka 1: Informace o preferencich mezi kritérii

Informace o preferencich mezi kritérii

Informace Metoda Vystup

Metoda potadi

Ordinalni
Fullerova metoda

- Vektor vah kritérii
Bodovaci metoda

Kardinalni

Saatyho metoda

Zdroj: vlastni zpracovani dle (Subrt a kol., 2019)
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3.4.6 Stanoveni vah Kkritérii z ordinalni informace

Ordinalni informace

Urcuje potadi dle dulezitosti kritérii, pfipadné poradi variant dle jejich hodnoceni.
Pro stanoveni vah kritérii z ordinalni informace je zapotiebi, aby byl feSitel schopen
ptifadit kritériim potfadova cisla dle dilezitosti, pfipadné dokdzal kritéria mezi sebou

porovnat (Subrt a kol., 2019).
Metoda poradi

Vyuziva se k uréeni vah, pokud dileZitost kritérii hodnoti vice rozhodovateld (Subrt
a kol., 2019). U této metody je zapotiebi, aby rozhodovatel uspotddal dana kritéria
celkového poctu kritérii. Druhé kritérium obdrzi hodnotu celkového poctu minus 1. Takto
jsou piifazeny i dalSi hodnoty, az nejmén¢ dulezité kritérium obdrzi hodnotu 1 (Dlouhy
a Jablonsky, 2015). Na zaklad¢ setazeni jsou danym kritériim ptidéleny body za kazdého
rozhodovatele. Vyslednd vaha kritéria je celkovym souctem hodnoceni daného kritéria
vemi rozhodovateli nasledné vydéleného celkovym poétem rozdélenych bodi (Subrt

a kol., 2019).

Vi = = (1)

Fullerova metoda

V pfipadé, ze je pro rozhodovatele snaz$i parové porovnani kritérii, vyuziva
se metoda Fullerova trojuhelniku (Dlouhy a Jablonsky, 2015).

U této metody dochazi u kazdého kritéria k parovému porovnani hodnocenych

vvvvvv

0. Nasledn¢ jsou secteny vSechny hodnoty posuzovanych kritérii pro urfeni vah

jednotlivych kritérii (Fotr a Svecova, 2010).

Vi =— )
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3.4.7 Stanoveni vah kritérii z kardinalni informace

Kardinalni informace

Rik4, o kolik je dané hodnoceni lepsi nez hodnoceni druhé. Pro stanoveni vah kritérii
z kardindlni informace je zapotiebi, aby byl feSitel schopen urcit potadi kritérii podle

diilezitosti a pomér mezi dvojicemi uvedenych kritérii (Subrt a kol., 2019).
Bodovaci metoda

Je vyuZivana k uréeni vah, pokud dileZitost kritérii hodnoti vice experti (Subrt
akol., 2019). U této metody se ocekava, ze rozhodovatel je schopen piiradit kazdému
nejvice bodi a nejméné dilezité kritérium nejméné bodit (Dlouhy a Jablonsky, 2015).
Vyslednd vaha kritéria je celkovym souctem hodnoceni kritéria vSemi rozhodovateli
nésledné vydgleného celkovym poétem rozdélenych bodd (Subrt a kol., 2019).

bj
Vi=om (3)

xb;
Zj:]_ )

Saatyho metoda

Pouziva se k urCeni vah pomoci parového porovnani v ptipadé, ze hodnoti pouze
jeden rozhodovatel (Subrt a kol., 2019).

Péarové porovnani kritérii probihd pomoci devitibodové stupnice: 1 — rovnocenné,
3 — slabé preferované, 5 — siln¢ preferované, 7 — velmi siln¢ preferované a 9 — absolutné
preferované. U této metody dochdzi v ptipadé kazdého kritéria k parovému porovnani
hodnocenych kritérii a pfifazeni bodii dle bodové stupnice. Tim vznikne Saatyho matice

(Fotr a Svecova, 2010).

Vj = n—*b% 4)

Metody odhadu vah Kkritérii

Véhy jednotlivych kritérii je obtizné ziskat od rozhodovatele v ¢iselné podobé.
Z tohoto diivodu je vhodné rozhodovateli uleh¢it stanoveni vah prostfednictvim jednodussi
metody. Takovou metodou mlze byt metoda odhadu vah kritérii. Témito jednoduchymi
metodami jsou zkonstruovany odhady vah dle subjektivnich informaci od rozhodovatele

(Dlouhy a Jablonsky, 2015).
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Analyticky hierarchicky proces — AHP

Metodu nazvanou Analyticky hierarchicky proces navrhl v roce 1980 profesor Saaty
pro zrychleni a zjednoduSeni procesu rozhodovani. Tato metoda slouzi k rozlozeni
komplikovanych nestrukturovanych situaci na méné slozité dily, ¢imz vytvaii hierarchicky
systém zkoumaného problému. Na vSech urovnich hierarchické struktury je pouzito
kvantitativni parové porovnani prostiednictvim Saatyho metody. Na zdkladé vyslednych
subjektivnich hodnoceni parového porovnani dojde k urceni dilezitosti jednotlivych
komponent. Vyslednym feSenim rozhodovaciho problému je komponenta s nejvetsi
prioritou, ktera se uréi za pomoci syntézy hodnoceni (Subrt a kol., 2019).

Metodu analytického hierarchického procesu lze vyuzit pro libovolny typ informace
o preferenc¢nich vztazich za predpokladu, ze je splnéna nasledujici podminka:

- wuzivatel je schopen z dané informace urCit intenzitu i smér preference u vsech

porovnavanych komponent (Subrt a kol., 2019).
Kroky reseni

- 1. krok — Tvorba hierarchické struktury cilti, rozhodovacich variant a kritérii.

- 2. krok — Vytvofeni matice parového porovnani s vahami na zakladé parového
porovnani pro kazdou roven hierarchie (shora dolt).

- 3. krok — Vybér varianty s nejvétsi vahou na zédkladé zkombinovani jednotlivych vah

(Fiala, 2008).

Obrazek 3: Hierarchicka struktura ilohy pro hodnoceni vice experty

Cil analyzy Uroven 1

Uroven 2

Uroveii 3

Uroveii 4

Varianta 1 £ ta 2 Varianta m

Zdroj: vlastni zpracovani dle (Subrt a kol., 2019)
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Tvorba hierarchické struktury

Hierarchicka struktura obsahuje Urovné a kazdd urovenn ma dale nckolik prvku.
Urovné se fadi ve struktufe od obecnych ke konkrétnim. Nejobecnéjsi prvky jsou
v hierarchické struktufe nejvySe a konkrétni prvky jsou nejnize. Na nejvysSsi urovni
struktury miiZze byt pouze jeden prvek (cil analyzy).

Jednoducha uloha obsahuje tii Grovné:

e uroven 1 —cil,
e uroven 2 — Kkritéria,
e Uroven 3 — varianty.

Komplikovangjsi ulohy mohou mit i dal$i aroven, tj. subkritéria. Tato uroven se fadi

mezi kritéria a varianty. V piipadé, ze se hodnoceni Gcastni vice expertli, dopliiuje se dalsi

tiroven expert, ktera je fazena mezi cil a kritéria (Subrt a kol., 2019).
Parové porovnani

Stanovenym kritériim, subkritériim a prvkim jsou pfifazeny vahy za pomoci

parového porovnani Saatyho metody (Subrt a kol., 2019).
Syntéza preferenci a vybér nevhodnéjsi varianty

Preference jednotlivych prvkll znazornuje preference k nadfazenému prvku.
Hodnoceni z pohledu vSech kritérii lze vypocitat u vSech kritérii jako soucet soucinli
navazujicich preferenci. Kompromisni varianta je takova varianta, jejiz synteticka vaha je

nejvétsi (Subrt a kol., 2019).
3.5 Postup matematického modelovani

K vytvofeni matematického modelu je vhodné dodrzet spravny postup vedouci
k pochopeni jednotlivych fazi (Fiala, 2008).

Prvni casti je analyzovani zkoumaného problému. Pro ziskani urCitych dat
zkoumaného problému je dileZzité piipravit data pro dalsi ¢ast (vyclenit hlavni ¢asti a urcit
vztahy mezi nimi). Druhou ¢ésti je sestaveni matematického modelu dle zjisténych dat
z prvni Casti. Treti Casti je samotné feSeni sestaveného modelu. K vypocteni postupu je
dalezit¢ vybrat vhodny algoritmus pro feSeni zkoumaného problému. Ve Ctvrté Casti
je dilezité pro ovéfeni spravného modelu a vysledku experimentovat s pouzitym modelem

(naptiklad zménou vstupnich hodnot). V ptipad¢ zjisténi nesouladu v pouzitém modelu
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je nutné tento model upravit. V paté casti dochazi k implementaci zjisténych vysledkt

do redlného ptipadu (Fiala, 2008).
3.6 Struktura rozhodovaciho procesu

Strukturu rozhodovaciho procesu lze charakterizovat jako navod pro odstranéni
nedostatkl pii feSeni rozhodovacich problémt. Rozhodovaci proces je mozné zjednodusit,
pokud pfti jeho feSeni je postupovano systematicky a jednotliva rozhodnuti jsou korektné
implementovana (Brechta, Grasseova a Maslej, 2010).

Rozhodovaci proces lze dekomponovat do nékolika fazi, které mohou byt
podrobn&jsi nebo agregované (Fotr a Svecova, 2010).

Za agregovanou variantu rozhodovaciho proces lze povazovat pfistup Herberta
Alexandera Simona, ktery definuje ¢tyfi fdze rozhodovaciho procesu (Brechta, Grasseova

a Maslej, 2010).
Cty¥i faze dle H. A. Simona

1. Analyza okoli — je zjiStovani podminek, které¢ vyvolavaji potfebu rozhodovani,
identifikace problému a definovani pti¢in téchto problémi.

2. Navrh feSeni — jedna se o hledani, rozvoj a tvorbu moznych variant.

3. Volba feSeni — je oznaceni pro hodnoceni definovanych variant z pfedchozi faze
a vybér vhodné varianty k realizaci.

4. Kontrola vysledki — jde o zpétny pohled a skutecné hodnoceni vysledki
ke stanovenym cilim vybrané varianty po jeji implementaci (Fotr a Svecova,

2010).

Obrazek 4: Struktura rozhodovaciho procesu

4.Kontrola [~
vysledkd |
e
N

3. Volba feSeni 1. Analyza okoli

L 2. Navrh J

reSeni

Zdroj: vlastni zpracovani dle (Fotr a Svecova, 2010)

28



4 Prakticka cast

Cilem praktické Casti prace je vyfeSeni nevyhovujici soucasné situace vybraného
podniku v oblasti vyuzivani a spravy podnikovych informaci, dat a dokumenti. Za pomoci
ziskanych znalosti v teoretické Casti této prace je zkonstruovan model pro analyticky

hierarchicky proces.
4.1 Analyza okoli — intelligence

4.1.1 Popis spole¢nosti

Vybrany podnik je zafazen do segmentu energetiky. Zameéstnanci podniku jsou
rozmisténi takika na celém tizemi Ceské republiky. V ramci podniku existuje call centrum,
které je tvoteno 200 operatory a celkem 10 konzultacnimi misty.

Call centrum je v provozu 24 hodin denn¢ a 7 dni v tydnu véetné svatkli. Denné je
v call centru operatory odbaveno 2 500 hovort a zpracovano 900 e-maila (Vitava Labe
Media, 2020). Konzulta¢ni mista jsou oteviena od pond¢li do patku v ¢ase 8.00 — 12.00,
nasledné v pond¢li a stiedy také 12.45 — 17.00 a v utery, Ctvrtky a patky 12.45 — 14.00.
Konzultaéni mista jsou rozlozena po celé Ceské republice a roéné pomohou obslouZit
az 60 000 zakaznikl. V ramci call centra a konzultacnich mist dochazi k feSeni pozadavkl
v oblasti zadosti o pripojeni, pielozek distribuéniho zafizeni, vyjadieni ke stavbé, hlaseni

poruch a dalsich technickych dotazi z oblasti energetiky (CEZ, 2021).
4.1.2 Popis situace

V soucasné dobé nema vybrany podnik jednotné feSeni pro spravu a uchovéni
znalostni dokumentace ani informaci potfebnych pro obsluhu zdkaznika. Aktudlné je tak
v podniku soucasné¢ vyuzivano vice feSeni, jako je podnikovy intranet, SharePoint
¢i sdilené prostiedi. Pro kvalitni a efektni obsluhu zdkaznika je piitom dulezité mit
k dispozici uzivatelsky jednoduchou aplikaci, kterda umozni snadné udrzovani vSech
informaci na jednom misté a zaroven zajisti rychlé a spolehlivé vyhledavani platnych
informaci.

Primarnim cilem je tak vybrat aplikaci znalostni baze, ktera bude slouzit pro
jednotnou spravu, sdileni, vyhledavani a uchovavéani znalosti, informaci a podklada

pottebnych pro kvalitni praci zaméstnanct pfi jedndni se zakazniky. Po uvedeni aplikace
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do provozu bude zkouméno splnéni sekundarnich cilt, které maji poskytnout tyto pfinosy,

viz tabulka 2.

Tabulka 2: Sekundarni cile

o Zpi . . . .
Prinos pvlisolz Pozadované hodnota Termin dosaZeni
méreni
Z}‘ychle,nl obsluhy Reportem Snizeni konzultace o 1 minutu Doj edno%lo quu
zakaznika od nasazeni aplikace
niZeni poct v Do jednoho rok
Snize poctu Reportem Snizeni 0 10 % 0 jed Ono ToKu
reklamaci od nasazeni aplikace
Ejspora} vprocesu Reportem Snizeni o 10 man-day Do Jedno%lo quu
Skoleni a vzdélavani od nasazeni aplikace
niZeni chybnych v Do jednoho rok
SV eni © ybnje Reportem Snizeni 0 0,5 % 0 jed Ono Toku
predavek od nasazeni aplikace

Zdroj: vlastni zpracovani (Interni, 2022)
4.2 Navrh reSeni — design
4.2.1 Rizeny skupinovy rozhovor

Cilem ftizen¢ho skupinového rozhovoru bylo shromazdit podnéty, potieby a data
od specialisti a vedoucich pifimo z provozu. Nejdiive tak probcéhla diskuse na téma
soucasného stavu nakladani s informacemi a dokumenty v rdmci podnikového intranetu,
SharePointu a sdileného prostfedi. Pro ziskdni relativnich informaci byli zajisténi
pracovnici, ktefi pracuji se zkoumanou oblasti. Z této diskuse vyplynuly subjektivni nazory
ucastnikl k nedostatkiim soucasnych feseni. Nasledné probehlo zékladni predstaveni vSech
tii variant znalostnich bazi s ukdzkou nabizenych funkcionalit. Po této ukazce bylo
realizovdno stanoveni hodnoticich kritérii. Poté jiz byly s kazdym ucastnikem samostatné
stanoveny vahy pro hodnotici kritéria a varianty tak, aby se ucastnici navzijem
neovliviiovali. Vysledkem skupinového rozhovoru jsou konkrétni hodnotici kritéria, jimiz
jsou prokazatelné seznameni, cena, import dokumentl, ¢lenéni do skupin, reporting

a fulltextové vyhleddvani. Nahled jednotlivych variant je pak vloZen do pfilohy B.
4.2.2 Definovani kritérii

Z tabulky niZe je patrné, zZe Ctvrté kritérium (prokazatelné seznameni s dokumenty)
nespliluje varianta od dodavatele Live-Agent. Déle kritérium Cislo 5, jimz je snadny import
stavajici dokumentace, spliluje pouze varianta dodavatele OpenOne, pfiCemz zbyli
dodavatelé nabizeji upravu pouze ve formatu HTML. Kritériem s Cislem 1 je cena,

kritérium 2 oznacuje vicetroviiovou strukturu opravnéni, kritérium 3 je fulltextové
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vyhledavani, kritérium 4 prokazatelné seznameni, kritérium 5 pak import dokumentt

a konec¢n¢ kritérium 6 reporting.

Tabulka 3: Varianta vuci kritériim

Varianta Kritérium 1 | Kritérium 2 | Kritérium 3 | Kritérium 4 | Kritérium 5 | Kritérium 6
ObjectGears - Ano Ano Ano Ne Ano
OpenOne - Ano Ano Ano Ano Ano
Live-Agent - Ano Ano Ne Ne Ano

Zdroj: vlastni zpracovani (pfevzato z materiald nabidek firem ObjectGears, OpenOne, Live-Agent,
2022)

Cena

V kazdém podniku je dilezité myslet pfi vybéru nové aplikace 1 na stranku nakladd.
Neni mozné se rozhodnout pro kterékoliv feSeni bez ohledu na ¢astku, naopak je nutné
optimalizovat pfinosy dané nabidky vici nakladim za danou aplikaci. Proto ma kritérium

cena také vysokou véhu a nebyt pozadavki z interniho auditu, bylo by na pficce nejvyssi.
Viceuroviova struktura opravnéni

Pro usnadnéni orientace a zobrazeni pouze relevantnich dat pro konkrétni uzivatele je
podstatné feSit opravnéni do znalostni baze pomoci viceuroviiové struktury opravnéni.
Opravnéni by mélo byt mozné délit minimalné na tfi ¢asti, tj. opravnéni pro dodavatele
finalniho feseni, opravnéni pro spravu aplikace ze strany ICT a uZivatelské opravnéni.

Prvni troven opravnéni pro dodavatele feSeni by méla umoziiovat administratorské
nastaveni aplikace. Druha uroven opravnéni pro ICT by méla umoziovat pfistup
k logovanym informacim na pozadi aplikace, nastaveni notifikaci z aplikace, vytvareni
organiza¢ni struktury, tvorbu skupin a nastavovani viditelnosti pro dané skupiny. Treti
uroven opravnéni pro uzivatele by meéla umoznit zobrazit takovy obsah, ktery je pro
uzivatele relevantni na zaklad¢ ptidélené skupiny, dale rozlisit, jestli ma uzivatel opravnéni

pouze pro Cteni, zapis a spousténi reportu.
Fulltextové vyhledavani

Soucasné feseni podnikového intranetu umoznuje vyhledavani ulozenych dokumentt
pouze dle jejich ndzvi. Pro zvySeni rychlosti a efektivnosti hledané informace je dal$im

kritériem fullttextové vyhledavani za pomoci indexovani obsahu. U fulltextového
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vyhledavani je dilezité, Ze uzivateli umozni prohledavat cely obsah ulozené¢ho dokumentu

vcetné pfilozenych ptiloh (Word, Excel, PDF).
Prokazatelné seznameni

NejzasadnéjSim kritériem byva ve vétSiné podnikil cena. Neni tomu jinak ani
ve zkoumaném podniku, ale vzhledem k internimu auditu, ktery v podniku prob¢hl a byl
zamétfen na procesni dokumentaci, doSlo ke stanoveni opatieni, ze kazdy zaméstnanec
se musi prokazateln¢ seznamit s procesni nebo fidici dokumentaci. Toto seznameni musi
byt evidovano v systému a musi byt snadno reportovatelné. Proto je kritérium prokazatelné

seznameni nejzasadnéjsi a bude mit velkou roli pfi vybéru findlni varianty.
Import dokumentu

Dal$im nemén¢ dulezitym kritériem je import dokument do znalostni baze. V ramci
podniku se aktudln¢€ pracuje ptfiblizn¢ se dvéma tisici wordovskych dokumentii. Proto je
dilezité zajistit takové technické feSeni znalostni bdze, které umozni snadno pienést

soucasné dokumenty, procesy, data a informace do nového feseni znalostni baze.
Reporting

Uzivatelsky jednoduchy reporting, ktery umozni reportovani uzivateli v aplikaci,
report prokazatelné seznamenych uzivatelti s dokumenty v aplikaci, reportovani nahranych

dat do aplikace.

4.3 Volba reSeni — choice

4.3.1 Model AHP

Na zékladé¢ vydefinovanych hlavnich kritérii v ramci fizeného skupinového
rozhovoru doslo k sestaveni analytického hierarchického procesu. Vzhledem k situaci, kdy
je do rozhodovaciho procesu zapojeno vice experti, v takovém piipad¢ je pouzita
Ctyfiroviiova hierarchie.

Prvni uroven tvofi primarni cil zkoumaného problému, tj. vybér znalostni baze.
V druhé trovni jsou zafazeni vSichni experti, ktefi rozhoduji na zakladé svych
subjektivnich preferenci. Tieti iroven obsahuje celkem Sest vybranych kritérii, ktera byla
definovdna v ramci fizené¢ho skupinového rozhovoru. Ve ¢tvrté Grovni jsou obsazZeni

dodavatelé, ktefi nabizi kone¢né feSeni pro vybrany podnik.
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Obrazek 5: Model AHP

Vybeér znalostni baze
|

Vicetiroviiova é ¢ Uroven 3
struktura opravnéni avani 2 i

Dodavatel 1 Dodavatel 2 Dodavatel 3

Zdroj: vlastni zpracovani
4.3.2 Stanoveni vah Kritérii metodou AHP

Pro stanoveni vah u vSech kritérii vzeslych ze skupinového fizeného rozhovoru bylo
pouzito parové porovnani za pomoci Saatyho matice. Postup vypoctu je feSen dle kapitol

Modely vicekriterialniho rozhodovani a Postup matematického modelovani.
Expert1-J. B.

Pfi porovnani vah kritérii experta 1 — J. B. je zjevna jasnd ptfevaha moznosti
prokazatelného seznameni s dokumenty nad ostatnimi kritérii. Dal§im vyznamnym
kritériem je import dokumenti nasledovany cenou. Zbyvajici tfi kritéria jiz zaujimaji
jen minoritni ¢ast z celkové vahy. Vypocet vah je uveden v tabulce 12.

Graf 1: Vahy kritérii — expert 1
m Cena

B Vicetroviiova
struktura opravnéni

H Fulltextové
vyhledavani

Prokazatelné
seznameni

0.499 B Import dokumentt

Zdroj: vlastni zpracovani
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Expert2 - J. H.

V piipadé experta 2 — J. H. je op¢t dominantni kritérium prokazatelné sezndmeni
s dokumenty. Na druhém misté¢ je cena a neméné¢ dulezitym kritériem je import
dokumentti. Jiz mens$i vahu, avSak shodnou mé reporting a viceurovilova struktura

opravnéni, posledni pak je fulltextové vyhleddvani. Vypocet vah je uveden v tabulce 13.

Graf 2: Vahy kritérii — expert 2
m Cena

B Viceuroviiova
struktura opravnéni

= Fulltextové
vyhledavani

Prokazatelné
seznameni

[ | o
0,462 Import dokumentt

Zdroj: vlastni zpracovani
Expert 3 - L. B.

Expert 3 — L. B. priklada nejvétsi vahu opét prokazatelnému sezndmeni, neni jiz vSak
tak dominantni vaci ostatnim kritériim, jak tomu bylo v pfedchozich dvou piipadech.
Dal8im kritériem je cena a poté import dokumenti. Viceliroviiovéa struktura ma piitom

vetsi vahu nez posledni dve kritéria dohromady. Vypocet vah je uveden v tabulce 14.

Graf 3: Vahy kritérii — expert 3
m Cena

B ViceUroviiova
struktura opravnéni

m Fulltextové
vyhledévani

Prokazatelné
seznameni

® Import dokumentti

Zdroj: vlastni zpracovani
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Expert4 - R. A.

Expert 4 — R. A. nejvice preferuje prokazatelné sezndmeni a nasledné¢ cenu. Import
dokumentti jiz nema tak velkou véhu jako v piedeslych ptipadech a je téméf shodny
s vicetiroviiovou strukturou opravnéni. Posledni je fulltextové vyhledavani a reporting.

Vypocet vah je uveden v tabulce 15.

Graf 4: Vahy kritérii — expert 4
m Cena

B Viceuroviiova
struktura opravnéni

m Fulltextové
vyhledavani

Prokazatelné
seznameni

B Import dokumentti

Zdroj: vlastni zpracovani
Expert 5 - Z. H.

U experta 5 — Z. H. dominuje také prokazatelné seznameni. Dalsi v potadi je cena
as veétsSim odstupem pak import dokumenti. Konecné potradi vah kritérii uzavird
vicetroviiova struktura opravnéni, reporting a fulltextové vyhledavani. Vypocet vah je

uveden v tabulce 16.

Graf 5: Vahy kritérii — expert 5
m Cena

B ViceUroviiova
struktura opravnéni

m Fulltextové
vyhledévani
Prokazatelné
seznameni
0,506 B Import dokumentt

Zdroj: vlastni zpracovani
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Expert 6 — Z. N.

Urceni vah pomoci parového porovnani uzavira expert 6 — Z. N., u n¢hoz je op¢t
dominantni prokazatelné seznameni, cena a import dokumenti. Nejmensi vahu ptisuzuje
kritériim vicelroviiové struktufe opravnéni, reportingu a fulltextovému vyhledavani.

Vypocet vah je uveden v tabulce 17.

Graf 6: Vahy Kritérii — expert 6
m Cena

® Viceuroviiova
struktura opravnéni

Fulltextové
vyhledavani
Prokazatelné
seznameni

0,478 B Import dokumentti

Zdroj: vlastni zpracovani
4.3.3 Stanoveni vah kritérii pro jednotlivé varianty

Po stanoveni vah kritérii bylo zapotiebi stanovit experty vahy pro jednotlivé varianty
feSeni od dodavateld. V ramci skupinového fizeného rozhovoru byly predstaveny
jednotlivé varianty a jejich funkcionality. Na zéklad¢ tohoto predstaveni byly sestaveny
Saatyho matice, v jejichZ ramci experti parové porovnavali jednotlivé varianty pro kazdé
kritérium samostatné. Na zéklad¢ tohoto porovnani vznikla vysledna tabulka vah pro
kazdého experta, z které jsou patrné vahy pro nabizené varianty vii¢i stanovenym kritériim.
Kritérium 1 je cena, kritérium 2 viceuroviiova struktura opravnéni, kritérium 3 fulltextové
vyhledavani, kritérium 4 je prokazatelné seznameni, kritérium 5 pak import dokumentt
a kritérium 6 reporting. Vypocet nize uvedenych vah pro kazdého experta je v piiloze A

(tabulky 18 az 23).
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Tabulka 4: Vahy kritérii pro varianty — expert 1 — J. B.

Expert1 | Kritérium 1 | Kritérium 2 | Kritérium 3 | Kritérium 4 | Kritérium 5 | Kritérium 6
Varianta 1 | 0,704936 0,473684 0,225535 0,473684 0,090909 0,161755
Varianta2 | 0,210920 0,473684 0,673811 0,473684 0,818182 0,770312
Varianta 3 | 0,084144 0,052632 0,100654 0,052632 0,090909 0,067933

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 5: Vahy kritérii pro varianty — expert 2 — J. H.

Expert 2 | Kritérium 1 | Kritérium 2 | Kritérium 3 | Kritérium 4 | Kritérium 5 | Kritérium 6
Varianta 1 0,772017 0,473684 0,466667 0,473684 0,090909 0,148815
Varianta 2 0,173435 0,473684 0,466667 0,473684 0,818182 0,785391
Varianta 3 0,054548 0,052632 0,066667 0,052632 0,090909 0,065794

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 6: Vahy kritérii pro varianty — expert 3 — L. B.

Expert 3 | Kritérium 1 | Kritérium 2 | Kritérium 3 | Kritérium 4 | Kritérium 5 | Kritérium 6
Varianta 1 0,751405 0,470588 0,278955 0,473684 0,090909 0,090909
Varianta2 | 0,178178 0,470588 0,649118 0,473684 0,818182 0,818182
Varianta3 | 0,070418 0,058824 0,071927 0,052632 0,090909 0,090909

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 7: Vahy kritérii pro varianty — expert 4 — R. A.

Expert 4 | Kritérium 1 | Kritérium 2 | Kritérium 3 | Kritérium 4 | Kritérium 5 | Kritérium 6
Varianta1 | 0,714710 0,473684 0,454545 0,473684 0,090909 0,178178
Varianta2 | 0,218494 0,473684 0,454545 0,473684 0,818182 0,751405
Varianta3 | 0,066796 0,052632 0,090909 0,052632 0,090909 0,070418

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 8: Vahy kritérii pro varianty — expert 5 — Z. H.

Expert S | Kritérium 1 | Kritérium 2 | Kritérium 3 | Kritérium 4 | Kritérium 5 | Kritérium 6
Varianta 1 | 0,742867 0,473684 0,178178 0,473684 0,090909 0,178178
Varianta2 | 0,193882 0,473684 0,751405 0,473684 0,818182 0,751405
Varianta3 | 0,063252 0,052632 0,070418 0,052632 0,090909 0,070418

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 9: Vahy Kritérii pro varianty — expert 6 — Z. N.

Expert 6 | Kritérium 1 | Kritérium 2 | Kritérium 3 | Kritérium 4 | Kritérium 5 | Kritérium 6
Varianta 1 0,778416 0,470588 0,278955 0,473684 0,090909 0,217638
Varianta 2 0,162337 0,470588 0,649118 0,473684 0,818182 0,690959
Varianta 3 0,059247 0,058824 0,071927 0,052632 0,090909 0,091402

Zdroj: vlastni zpracovani
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4.3.4 Vybér kompromisni varianty dle modelu AHP

Finalnim feSenim analytického hierarchického procesu je vybér kompromisni
varianty z urené mnoziny kritérii, a to dle urCenych preferenci jednotlivych expertt
vybran¢ho podniku. Pofadi dodavatelli dle expertl, z kterych vychéazi kone¢né potadi je
v priloze A (tabulka 24). Z vysledkl je ziejmé, Ze nejvyznamnéjSim kritériem bylo
prokazatelné sezndmeni s dokumenty, cena a moznost snadného importu dokumentd.

Ostatni kritéria jiz neobdrzela od expertt takovou vahu.

Tabulka 10: Kone¢né poiadi

Souhrn Vaha Poradi
Dodavatel 1 0,456722 2
Dodavatel 2 0,479479 1
Dodavatel 3 0,063798 3

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 7: Kone¢né poradi — kompromisni varianta

0,479479244

0,456722282

0,063798475

ObjectGears OpenOne Live-agent

Zdroj: vlastni zpracovani
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5 Vysledky a diskuse

Vysledky provedené analytickym hierarchickym procesem ukéazaly, ze dle
subjektivniho hodnoceni variant a kritérii experty vychdzi jako nejlepsi feSeni pro vybrany
podnik feSeni od spolecnosti OpenOne, jez tésn¢ zvitézilo nad variantou od spolecnosti
ObjectGears. Na poslednim misté je feSeni od spolecnosti Live-agent, které jiz vyrazné
ztraci na své konkurenty. Celkové byli experti pii ur€ovani dulezitosti kritérii ve shod¢ a z
ceny a snadného importu dokumentd.

Vstupni naklady varianty od spole¢nosti OpenOne jsou nejvyssi, nicméné vzhledem

k nejniz$im méesicnim nakladm dochéazi postupem Casu ke srovnani s konkurenty.

Tabulka 11: PorFizovaci cena a mési¢ni naklady

Sloupecl ObjectGears OpenOne Live-Agent
Potizovaci cena 11 000 K¢ 955 000 K¢ 43 725 K¢
Mgésicni naklady 11 000 K¢ 9550 K¢ 43 725 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani (pfevzato z materiali nabidek firem ObjectGears, OpenOne, Live-Agent,

2022)

Graf 8: Celkové naklady za 5 let

2 667 225 K¢

671 000 K¢

OBJECTGEARS OPENONE LIVE-AGENT

Zdroj: vlastni zpracovani (pfevzato z materiali nabidek firem ObjectGears, OpenOne, Live-Agent,

2022)

v

Prestoze feSeni od spolecnosti OpenOne nenabizi nejpiizniveéjsi vstupni cenu, dostalo
se na prvni misto predevSim diky dalSim kritériim, kterd méla u experti vysokou vahu.

Prokazatelné sezndmeni s dokumenty dostalo nejvyssi vahu od vSech expertl a toto
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kritérium spliiovala varianta od OpenOne a ObjectGears. Uvedené kritérium mélo jasnou
pfevahu nad ostatnimi, a to také diky vysledkiim interniho auditu, ktery probéhl
ve vybraném podniku. Nafizenim tohoto auditu bylo zafazeni prokazatelného sezndmeni
s dokumenty do budouciho feSeni znalostni baze. Nasledné dalsim dilezitym kritériem byl
import dokumentli, pficemz jednoduchy import ptfimo ze zdrojového souboru (Excel,
Word, PDF a dalsi) varianty od OpenOne zasadné¢ pomohl k pozitivnimu rozdilu oproti
dalSim variantdm. Ty nabizely pouze Gpravu v HTML, coz bylo pro hodnotici experty
ruéni prevedeni priblizn¢ 2 000 stavajicich dokumenti do HTML formati a jejich celkova
udrzba v tomto formatu by zvysila celkovou pracnost pfi implementaci feSeni a s nim

1 kone¢nou cenu.
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6 Zavér

Priméarnim cilem prace byla analyza a vybér potencionalnich variant feSeni znalostni
baze, ndzornad ukdzka, aplikace analyticky hierarchického procesu a jeho zaclenéni
do rozhodovaciho procesu v podniku, kde muize samotny rozhodovaci proces znacné
zjednodusit. Podniky dnes vkladdaji nemalé prostfedky do oblasti zefektivnéni a zkvalitnéni
péce o zékazniky hlavné v ptipadech, nejedna-li se o Cisté prodejni centra, kde neni mozné
zakazniky zaujmout cenou, nacez se do popredi dostava péce o zakaznika.

Teoreticka Cast byla zaméfena na historii call centra a jeho procesy, expertni systémy
a jejich déleni, kvantitativni a kvalitativni vyzkum, modely vicekriterialniho rozhodovani
a strukturu rozhodovaciho procesu.

Pro zpracovani praktické casti prace byla data nezbytna pro urceni hodnoticich
kritérii ziskana na zéklad¢ tizené¢ho skupinového rozhovoru s experty vybraného podniku.
K témto kritériim byla jednotlivymi experty piifazena dle subjektivniho hodnoceni vaha,
kterd byla graficky zndzornéna, pro urceni preferenci hodnoticich expertii. Nasledné byl
na ziskana data aplikovan analyticky hierarchicky proces a jeho vysledky byly zformovany
do konec¢ného potadi.

Na zavér by autor doporucil provést Ctvrtou fazi dle pristupu Herberta Alexandera
Simona, jiz je kontrola vysledkii. Tohoto je dosazeno zpétnym pohledem a skutecnym
zhodnocenim vysledkti vzhledem ke stanovenym sekundarnim cilim vybrané varianty
po jeji implementaci. Sekundarni cile jsou uvedeny v tabulce ¢islo 2 Sekundamni cile.
Celkové byly stanoveny ctyfi pfinosy, jimiz jsou zrychleni obsluhy zakaznika, snizeni
poctu reklamaci, Gspora v procesu Skoleni a vzdélavani a snizeni chybnych predavek.
Aby mohlo dojit k objektivnimu zhodnoceni dosazenych sekundarnich cili, prob¢hne
do jednoho roku od nasazeni aplikace do provozu report a vyhodnoceni dosazenych

vysledka.
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8 Prilohy

Pfiloha A
Pfiloha B

Tabulky vypoctu modelu AHP

Nahled na jednotlivé varianty znalostnich bazi.........c..ccccovviviiiiniinnncnnn.
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Priloha A Tabulky vypo¢tu modelu AHP

Tabulka 12: Porovnani kritérii expert 1 — J. B.

Kritéria 1 2 3 4 5 6 Geomean Vahy
1 1 7 7 0,25 0,33333 6 1,7042279 | 0,17031
2 0,14286 1 3 0,11111 0,2 3 0,5529111 | 0,05526
3 0,14286 | 0,33333 1 0,11111 | 0,16667 2 0,3475918 | 0,03474
4 4 9 9 1 6 8 4,9960991 | 0,49929
5 3 5 6 0,16667 1 6 2,1169329 | 0,21156
6 0,16667 | 0,33333 0,5 0,125 | 0,16667 1 0,2886751 | 0,02885
Suma | 10,006438 1
Index nekonzistence | 0,08171
Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka 13: Porovnani kritérii expert 2 — J. H.
Kritéria 1 2 3 4 5 6 Geomean Vahy
1 1 7 7 0,33333 1 7 2,2030726 | 0,22025
2 0,14286 1 6 0,125 | 0,14286 0,5 0,4439212 | 0,04438
3 0,14286 | 0,16667 1 0,11111 | 0,14286 | 0,33333 | 0,2238969 | 0,02238
4 3 8 9 1 5 9 4,619671 | 0,46185
S 1 7 7 0,2 1 7 2,0232708 | 0,20228
6 0,14286 2 3 0,11111 | 0,14286 1 0,4885985 | 0,04885
Suma | 10,002431 1
Index nekonzistence | 0,07821
Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka 14: Porovnani kritérii expert 3 — L. B.
Kritéria 1 2 3 4 5 6 Geomean | Vahy
1 1 6 8 0,25 3 8 2,5697966 | 0,28949
2 0,16667 1 5 0,2 0,33333 3 0,7418364 | 0,08357
3 0,125 0,2 1 0,14286 0,2 0,33333 | 0,2489574 | 0,02805
4 4 5 7 1 2 5 3,3446808 | 0,37679
5 0,33333 3 5 0,5 1 6 1,5704178 | 0,17691
6 0,125 | 0,33333 3 0,2 0,16667 1 0,401142 | 0,04519
Suma 8,876831 1
Index nekonzistence | 0,07528

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 15: Porovnani kritérii expert 4 — R. A.

Kritéria 1 2 3 4 5 6 Geomean | Vahy
1 1 3 5 0,33333 3 5 2,0535733 | 0,21373
2 0,33333 1 3 0,125 1 6 0,9531843 | 0,09921
3 0,2 0,33333 1 0,11111 | 0,14286 2 0,3583161 | 0,03729
4 3 8 9 1 7 9 4,8861379 | 0,50855
S 0,33333 1 7 0,14286 1 5 1,0888669 | 0,11333
6 0,2 0,16667 0,5 0,11111 0,2 1 0,2679823 | 0,02789
Suma | 9,6080607 1
Index nekonzistence | 0,05382
Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka 16: Porovnani kritérii expert 5 — Z. H.
Kritéria 1 2 3 4 5 6 Geomean | Vahy
1 1 7 7 0,2 7 2,4298207 | 0,23981
2 0,14286 1 4 0,11111 0,5 6 0,7585312 | 0,07486
3 0,14286 0,25 1 0,11111 | 0,16667 | 0,33333 | 0,2457845 | 0,02426
4 5 9 9 1 5 9 5,1299278 | 0,50629
S 0,33333 2 6 0,2 1 4 1,2139245 | 0,11981
6 0,14286 | 0,16667 3 0,11111 0,25 1 0,3544826 | 0,03498
Suma | 10,132471 1
Index nekonzistence | 0,08411
Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka 17: Porovnani kritérii expert 6 — Z. N.
Kritéria 1 2 3 4 5 6 Geomean | Vahy
1 1 4 5 0,33333 3 6 2,2209062 | 0,23239
2 0,25 1 3 0,14286 | 0,16667 3 0,6139819 | 0,06424
3 0,2 0,33333 1 0,11111 | 0,14286 | 0,16667 | 0,2368115 | 0,02478
4 3 7 9 1 6 8 4,5668545 | 0,47786
5 0,33333 6 7 0,16667 1 4 1,451018 | 0,15183
6 0,16667 | 0,33333 6 0,125 0,25 1 0,4673276 | 0,0489
Suma | 9,5568996 1
Index nekonzistence | 0,09404

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 18: Porovnani variant pro 6 kritérii — expert 1 — J. B.

Kritérium 1 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 4 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 4 7 Dodavatel 1 1 1 9
Dodavatel 2 0,25 1 3 Dodavatel 2 1 1 9
Dodavatel 3 | 0,1428571 0,3333333 1 Dodavatel 3 | 0,1111111 0,1111111 1
Kritérium 2 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium S | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1 9 Dodavatel 1 1 1/9 1
Dodavatel 2 1 1 9 Dodavatel 2 9 1 9
Dodavatel 3 | 0,1111111 0,1111111 1 Dodavatel 3 1 0,1111111 1
Kritérium 3 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 6 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1/4 3 Dodavatel 1 1 1/6 3
Dodavatel 2 4 1 5 Dodavatel 2 6 1 9
Dodavatel 3 | 0,3333333 0,2 1 Dodavatel 3 | 0,3333333 0,1111111 1

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 19: Porovnani variant pro 6 kritérii — expert 2 — J. H.

Kritérium 1 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 4 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 7 9 Dodavatel 1 1 1 9
Dodavatel 2 | 0,1428571 1 5 Dodavatel 2 1 1 9
Dodavatel 3 | 0,1111111 0,2 1 Dodavatel 3 | 0,1111111 0,1111111 1
Kritérium 2 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 5 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1 9 Dodavatel 1 1 1/9 1
Dodavatel 2 1 1 9 Dodavatel 2 9 1 9
Dodavatel 3 | 0,1111111 | 0,1111111 1 Dodavatel 3 1 0,1111111 1
Kritérium 3 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 6 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1 7 Dodavatel 1 1 177 3
Dodavatel 2 1 1 7 Dodavatel 2 7 1 9
Dodavatel 3 | 0,1428571 | 0,1428571 1 Dodavatel 3 | 0,3333333 | 0,1111111 1

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 20: Porovnani variant pro 6 kritérii — expert 3 — L. B.

Kritérium 1 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 4 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 5 9 Dodavatel 1 1 1 9
Dodavatel 2 0,2 1 3 Dodavatel 2 1 1 9
Dodavatel 3 | 0,1111111 0,3333333 1 Dodavatel 3 | 0,1111111 0,1111111 1
Kritérium 2 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 5 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1 8 Dodavatel 1 1 1/9 1
Dodavatel 2 1 1 8 Dodavatel 2 9 1 9
Dodavatel 3 0,125 0,125 1 Dodavatel 3 1 0,1111111 1
Kritérium 3 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 6 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1/3 5 Dodavatel 1 1 1/9 1
Dodavatel 2 3 1 7 Dodavatel 2 9 1 9
Dodavatel 3 0,2 0,1428571 1 Dodavatel 3 1 0,1111111 1

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 21: Porovnani variant pro 6 kritérii — expert 4 — R. A.

Kritérium 1 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 4 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 5 7 Dodavatel 1 1 1 9
Dodavatel 2 0,2 1 5 Dodavatel 2 1 1 9
Dodavatel 3 | 0,1428571 0,2 1 Dodavatel 3 | 0,1111111 0,1111111 1
Kritérium 2 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 5 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1 9 Dodavatel 1 1 1/9 1
Dodavatel 2 1 1 9 Dodavatel 2 9 1 9
Dodavatel 3 | 0,1111111 0,1111111 1 Dodavatel 3 1 0,1111111 1
Kritérium 3 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 6 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1 5 Dodavatel 1 1 1/5 3
Dodavatel 2 1 1 5 Dodavatel 2 5 1 9
Dodavatel 3 0,2 0,2 1 Dodavatel 3 | 0,3333333 0,1111111 1

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 22: Porovnani variant pro 6 kritérii — expert 5 — Z. H.

Kritérium 1 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 4 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 5 9 Dodavatel 1 1 1 9
Dodavatel 2 0,2 1 4 Dodavatel 2 1 1 9
Dodavatel 3 | 0,1111111 0,25 1 Dodavatel 3 | 0,1111111 0,1111111 1
Kritérium 2 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium S | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1 9 Dodavatel 1 1 1/9 1
Dodavatel 2 1 1 9 Dodavatel 2 9 1 9
Dodavatel 3 | 0,1111111 | 0,1111111 1 Dodavatel 3 1 0,1111111 1
Kritérium 3 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 6 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1/5 3 Dodavatel 1 1 1/5 3
Dodavatel 2 5 1 9 Dodavatel 2 5 1 9
Dodavatel 3 | 0,3333333 | 0,1111111 1 Dodavatel 3 | 0,3333333 | 0,1111111 1

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 23: Porovnani variant pro 6 kritérii — expert 6 — Z. N.

Kritérium 1 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 4 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 7 9 Dodavatel 1 1 1 9
Dodavatel 2 | 0,1428571 1 4 Dodavatel 2 1 1 9
Dodavatel 3 | 0,1111111 0,25 1 Dodavatel 3 | 0,1111111 0,1111111 1
Kritérium 2 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 5 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1 8 Dodavatel 1 1 1/9 1
Dodavatel 2 1 1 8 Dodavatel 2 9 1 9
Dodavatel 3 0,125 0,125 1 Dodavatel 3 1 0,1111111 1
Kritérium 3 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3 | Kritérium 6 | Dodavatel 1 | Dodavatel 2 | Dodavatel 3
Dodavatel 1 1 1/3 5 Dodavatel 1 1 1/4 3
Dodavatel 2 3 1 7 Dodavatel 2 4 1 6
Dodavatel 3 0,2 0,1428571 1 Dodavatel 3 | 0,3333333 0,1666667 1
Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka 24: Poi'adi dodavatelu dle experti
J. B. Vaha | Poradi J. H. Vaha | Poradi L. B. Vaha | Poradi
Dodeivatel 0.414472 ) Dodeivatel 0,44594 ) Dodz;vatel 0.463348 )
Dodzvatel 0.517322 1 Dode;vatel 0.492307 Dodz;vatel 0.469312 1
Dodz;vatel 0.068206 3 Dodz;vatel 0.061753 Dodzvatel 0.067341 3
R. A. Vaha | Poradi Z.H. Vaha | Poradi Z.N. Vaha | Poradi
Dodeivatel 0.472864 1 Dodeivatel 0474871 Dodz;vatel 0,468839 1
Dodz;vatel 0.465215 ) Dodz;vatel 0.464311 Dode;vatel 0.468409 )
Dode;)vatel 0.061921 3 Dode;)vatel 0.060818 Dodz;vatel 0.062752 3

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha B Nahled na jednotlivé varianty znalostnich bazi

Obrazek 6: Znalostni baze — ObjectGears

Znalostni baze

Vyhledat text b | | PR
Zadejte hledany text Hledat
Rychla navigace Vybér élanku dle kategorie
Vse Uzivatelské manualy (1 Procesy (1) Software (2
UzZivatelské manualy a navody Prehled firemnich procest a Dokumentace jednotlivych aplikaci a
operacnich aktivit popis pfistupovych opravnéni

Uzivatelské manualy (1

Procesx '1! -] Vzdalené pipojeni do | TGEARS KB0000167 L 8 8 8 17.09.2015
] Omezeni pfistupu k vybranym internetovym strankam KB0000165 1 8. 8.8 & 13.09.2015
| DR plan pro virtualizaéni infrastrukturu KB0000164 L. 8. 8.8 17.09.2015
Software (2 ObjectGears HtML editor KB0000163 1 8.8 8 8/ 13.09.2015

Z:iroj: vlastni zpracovani (ObjectGears, 2022)

Obrazek 7: Znalostni baze — OpenOne

© 0 N = % Hiwnistdnka v Sprava v Reporty ESPGLP2L

=} Demo

Roziffené vyhledévéni Q|

5 reoy )

Hiani jidla Oblibena témata Posledni navstivena témata Novinky Posledni aktualizace Moje Ukoly
Saisty

Uzivatelsk prirucka editora ob...  20. 12.
Py

Svaciny

Dezerty Uzivatelsk prirucka Ctense 20.12.
Koktejly i

Pty Pecené jablko

NICETEMY Dezty

2PWIMOER Bananovo-sojovy koktejl s kaka...
RS- Téma se vyskytuje v vice kategorich...

SVSGaKDE Pecens hruska s tvarohem
Dezerty

BBEOUKFS
602FIBAM

RIPZCFSQ Instrukce Rychlé zpravy Nejlépe hodnocena témata Nejétenéjsi témata
ESPGLR2L Uzivatelska prirucka editora ob... 20. 12. ka prirucka Ctendre % Iska pritucka Ctenare
Pivudey y

Uzivatelska prirucka Ctenafe 20.12.
Piiradky

Zapecené brambory se Spenéte...

koly a susenych rajcat

Stitky
M VG VGT

Zdroj: vlastni zpracovani (OpenOne, 2022)
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Obrazek 8: Znalostni baze — Live-Agent

@Ej iveAgent

Zékaznicky portal
Baze znalosti

o D CD = 604/ © vrrvor

=
a

- a vaci Minisplikace bedv
L]

5 IS zha a névehy
e sazby

o

Zdroj: vlastni zpracovani (LiveAgent CZ, 2020)
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