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SIMULACIA OBSLUHY CESTVUJ!'JCICH V ZAKAZNICKOM
CENTRE ZELEZNICNEHO DOPRAVCU

SIMULATION OF A PASSENGER QUEUE IN THE
CUSTOMER CENTRE OF A RAILWAY OPERATOR

Gabriel Fedorko', Zuzana Sajbelova’

Anotace:Clanok sa zaoberd popisom simualcéného modelu obsluhy cestujiicich v zdkaznickom
centre zZeleznicného dopravcu. Simulcny model bol vytvoreny pre potreby
overovania opatreni zameranych na zrychlenie procesu vybavovania zakaznikov a
znizenie tvorby radov pred jednotlivymi predajnymi miestami.

Klicova slova: simulacny model, zakaznicke centrum, experiment.

Summary: The paper describes the simulation model of a passenger queue in the customer
centre of a railway operator. The simulation model is created to verify the measures

used for speeding up the servicing of passengers and decreasing queue length at
individual servicing points.

Key words: simulation model, customer centre, experiment.

UvVOD

Pocitacova simulacia ako vedecka metoda nachadza v stiCastnosti stale SirSie uplatnenie
pri rieSeni réznych typov tloh v ramci Sirokej Skdly vednych odborov. Zvlast’ vhodné je jej
aplikovanie v pripadoch, ktoré nie je mozné rieSit' klasickymi analogickymi postupmi.
Jednym z pripadov, kedy je aplikacia pocitacove] simulacie obzvlast vyhodna, je rieSenie
uloh, vrédmci ktorych dochddza k velkému vyskytu nahodnych procesov. Typickym
prikladom tuloh s velkym poctom nahodnych procesov je predaj cestovnych listkov v
zakaznickom centre Zeleznicného dopravcu.

1. ZAKAZNICKY SERVIS

1.1 Definicia zakaznickeho servisu

V kazdej firme, organizacii alebo spoloc¢nosti sa pojem zakaznicky servis (ZS) chéape
odlisne. Tak ako dodavatelia aj zakaznici sa pozeraji na tento pojem rozne. Je mozné ho
definovat’ ako mieru toho ako dobre funguje systém logistiky z roznych hl'adisk, ako su
napriklad sluzby, hodnoty ¢asov a miest. Z toho vyplyva Ze su zamerané predovsetkym na
vonkajsich zdkaznikov. Jednou z hlavnych tloh je sprostredkovanie sluzby k zakaznikovi-
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Vystupom tohto celého procesu predaja a nakupu su spokojni zakaznici.
Zékaznicky servis sa rozliSuje podla troch hl'adisk, a to:
e ,, Cinnosti a funkcie, ktoré je potrebné riadit, patri sem vybavenie podanych objednavok
alebo aj spracovanie roznych st'aznosti od zdkaznikov,
e vykon parametrov, napriklad vybavenie objednavok v ¢o najkratSom case maximalne do
24 hodin od jej prijatia,
o sucast celkovej podnikovej filozofie* (1).

Ak mé spolo¢nost’ alebo podnik zahrnuty zakaznicky servis vo svojej filozofii je skoro
isté, ze sa bude jeho funkciami zaoberat’ a bude mat’ r6zne parametre na meranie jeho vykonu.
Tento ZS prebieha medzi troma stranami a to:
e . Predéavajlci,
e Kupujuci,
e Tretia strana“ (1).

Odlisnosti zo sekcii ZS mozu v dneSnej dobe, kedy je velkd konkurencia priniest’ vel'ké

vyhody nad konkurenénymi podnikmi. Délezité st cena, vlastnosti a kvalita.

1.2 Charakteristika ¢innosti zakaznickeho centra Zelezno¢ného dopravcu

Zakaznicke centrum sa nachadza v priestoroch zelezni¢nej stanice. Bolo vybudované z
dovodu skvalitnenia sluzieb a véc¢sej informovanosti zdkaznikov. Zamestnanci poskytuju
informacie o cenach cestovného, aké zI'avy mozu cestujuci vyuzit' a ako si ich uplatnit,, ale aj
aké vyhody moézu vyuzit. Pri cestach do zahranicia su ponukané rozne formy poistenia. V
zakaznickych centrach je mozné zakupit’ si daréekové predmety, suveniry a niektoré cestovné
potreby. V ponuke st pohladnice, mapy, fotoramcéeky, publikdcie zamerané na tematiku
zeleznic a podobne.

Zakaznicke centrum plni predovsetkym funkciu predaja cestovnych listkov, ¢ipovych
kariet, ale aj podavania informacii cestujucim. V ramci ZS sa hlavny doraz kladie na
komunikaciu, pretoze Ta patri k najddlezitejSim nastrojom, ak chceme dosiahnut’ uspesny
projekt. Ide o spravne odovzdavanie informacii zakaznikom, lebo inak moze dojst’ k podaniu
nespravnych, netplnych alebo mylnych informacii. Toto centrum (dalej uz len ZC), na
zelezni¢nej stanici v KoSiciach ma v prevadzke 9 okienok, z ktorého okienko ¢islo 8 sa okrem
predaja cestovnych listkov ststred’'uje na predaj darcekovych predmetov ( mapy, literatura,
pohladnice, peciatky...), ale aj na predaj zakladnych cestovnych potrieb a na predaj
mestskych hromadnych listkov. V zdkaznickom centre je to pomerne novinka, ale uchytila sa
a je vyuzivana cestujucimi. Okienko Cislo 9 sa sustreduje na poskytovanie informacii
cestujucim. Cely proces je plne automatizovany a na vyhl'adavanie informacii pre zdkaznikov
vyuziva pocitace. K zakaznickemi centru sa radia aj 2 stacionarne predajné automaty vo
vestibule zelezni¢nej stanice.
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Hlavnym problémom, ktory je s prevadzkou ZS spojeny je tvorba dlhych radov pri
predaji cestovnych listkov. Pre rieSenie tohto problému boli navrhnuté viaceré mozné
opatrenia. Na vyber optimalneho rieSenia bol vytvoreny simula¢ny model v programe Extend.

1.3 Prieskum zat’aZenia zakaznickeho centra

Pocas nahodne vybraného obdobia bolo zdkaznicke centrum sledované z hl'adiska poctu
cestujucich, ktori ho navstevuji. ISlo o to, aby sa v priebehu sledovania zistili dopravné
Spicky a sedla v ramci chodu zékaznickeho centra. Prieskum prebiehal v obdobi od 13.2. do
19.2. 2012. Na obr. 1 je znazorneny vysledok prieskumu. Z obrazku vyplyva, ze existuji dni,
kedy si mozeme vSimnut, ze mnozstvo l'udi, ktori sa rozhodli pre kipu sluzby alebo na
zistenie informacii nie je také vysoké, ako dni Stvrtok, piatok a nedela, kedy zafina v
popoludnajsich hodinach v zdkaznickom centre "dopravna Spicka". Pozorovanim jednotlivych
dni sa zistilo, Ze viac cestujucich je v poobednych hodindch, ked’ze sa pracujici vracaju z
prace domov, ako aj Studenti, a Ze najvacsie koncentracie cestujicich vznikaju pred vikendom
a to z dovodu cestovania Studentov z interndtnych ubytovni domov. Jednotlivé casové
okamihy boli zvolené na zaklade konzultacii so zamestancami zékaznickeho centra.
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Obr. 1 — Prezentécia poctu zdkaznikov v priebehu tyzdia v zédkaznickom centre vo vybranom
c¢asovom okamihu /poobednajsie hodiny/ v rdmci sledovaného odobia
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1.4 Rozhodovaci proces zakaznika

Dalsim krokom, ktory bolo potrebné pred samotnou tvorbou simulaéného modelu
realizovat, bola formlizacia rozhodovacieho procesu zékaznika pomocou vyvojového
diagramu (Obr. 2).

Zakaznik sa po prichode do priestorov zédkaznickeho centra rozhoduje podla viacerych
kritérii. V prvom rade podla toho, ¢i nejaké okienko, ktoré je v prevadzke, je vol'né alebo
nie. Ak sa vyskytne ten problém, Ze vSetky pracujice okienka su obsadené vyberie si to , kde
je najmenej l'udi. Ak vSak zisti ze rad postupuje pomaly rozhoduje sa pre iné rieSenie a to
napriklad, Ze sa presunie k tomu okienku, kde aj ked’ je vacSie mnozstvo l'udi rad postupuje
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Obr. 2 - Vyvojovy diagram rozhodovacieho procesu zakaznika
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2. SIMULACNY MODEL

Simula¢ny model bol vytvoreny v programe Extend. Pri jeho tvorbe boli pouzité bloky
pre tvorbu diskrétnych simulaénych modelov. Na obr. 3 je zobrazena blokova schéma
simulaéného modelu obsluhy cestujicich v zakaznickom centre Zelezni¢ného dopravcu.
V ramci modelu je vytvorend abstrakcia reprezentujica vstup zékaznikov do zakaznického
centra a vznikajlce fronty-rady pred jednotlivymi okienkami. V bloku ,,Program® je zadany
pocet pracovnych okienok. Blok ,,Count Items* zobrazuje informaciu o mnozstve
poziadaviek, ktoré prechadzajii tymto blokom (pocet cestujucich). V bloku ,,Queue FIFO* je
je sledovand maximalna dizka fronty. ,,Select De Output* uréuje okienko, ku ktorému
zakaznik pride realizovat’ svoju poziadavku (Obr. 4).

Y

Ganeratar

Fraonta -==

Okienka

Zdroj: Autori

Obr. 3 — Blokova schéma simula¢ného modelu

Zdroj: Autori
Obr. 4 — Simula¢ny model obsluhy cestujtcich v zdkaznickom centre Zeleznicného dopravcu
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Okienko_1 Fronta Spracovanie = Ukongenie procesu

Zdroj: Autori
Obr. 5 — Spracovanie poziadaviek zakaznika v rdmci simulacného modelu

Obr. 5 znazornuje, ako zdkaznik po pristipeni k vybranému okienku ¢aké vo fronte a po
predstupeni k okienku je spracovand jeho poziadavka a odchadza, ¢im ukoncuje cely proces.
Blok ,,Catch* zaznamenava kol'ko l'udi, zakaznikov pride k jednému okienku. ,,Set, Atribut*
zobrazuje priemerny ¢as zdrZanie zédkaznika pri okienku. ,,Imput Random Number* generuje,
ako dlho ¢akaju l'udia pri okienku. ,,Queue, FIFO* zaznamenava maximalnu dizku fronty.
»Activity, Delay ( atributes) v tomto bloku je zaznamenany priemerny Cas cakania
zakaznika. Blok ,,Exit“ obsahuje vo svojej Casti pocet I'udi, zdkaznikov, ktori presli
vybavenim pri danom okienku (Obr. 6). Takyto proces sa opakuje pri okienkach 2,3,4,5,6,7,8
ao.

Zdroj: Autori
Obr. 6 — Spracovanie poziadaviek pri jednotlivych okienkach

Z blokov FIFO v simulaénom modely sa zistovali jednotlivé parametre, ktoré nam
slizia na zistenie najvhodnejSiecho navrhu pre rieSenie daného problému. Na Obr. 7 vidime
napriklad zaznamenant informaciu o pocte zakaznikov pri jednotlivych okienkach. Z grafu
vyplyva, Ze pri okienku ¢islo 1 sa nevyskytol ani jeden zékaznik /bolo zatvorené/, naopak
okienko ¢islo 4 zaznamenalo najvacsi pocet cestujucich. Je to preto, Ze okienko 4 sa nachadza
oproti vchodovym dverdm a zékaznici sa k nemu postavia najcastejsie.
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Obr. 7 — Pocet I'udi v ZC pri jednotlivych okienkach zdkladnej simulacie

ZAVER

Pre odstrdnenie hlavného nedostatku zdkaznickeho centra (vznikanie dlhych radov
cestujucich) boli navrhnuté tri rozne rieSenia-
NAVRH CiSLO 1:

V ramci prvej moznej alternativy sme navrhli poc¢as dopravnej $picky vymedzit’ okienka

zabezpecujuce a vybavujuce predaj listkov na osobné vlaky a na rychliky. Tymto by sa
urychlila obsluha, tieto okienka by boli oznacené a nedala by sa tam vybavit’ ind sluzba len na
to urcend. Nepodavali by sa pri tychto okienkach informacie ani nepredéavali listky v
predpredaji. Dve okienka by boli vymedzené na predaj listkov na osobné vlaky a dve na
predaj listkov na rychliky. Ak by bolo treba je mozné zvysit mnoZstvo tychto okienok v case
dopravnej Spicky.
NAVRH CISLO 2:

Néavrh ¢islo 2 je zalozeny na tom, Ze by bola vymedzend v zdkaznickom centre rychla

pokladna, ktora by zabezpecovala predaj listkov ale len 2 hodiny do odchodu vlaku. Ostatné
¢innosti by ostali tak ako v predchadzajucom pripade.
NAVRH CiSLO 3:

Tento névrh je tvoreny kombinaciou doterajSich navrhov. Kazdé okienko by

vykonavalo inu funkciu. Teda okienko ¢. 1 a 2 by bolo zamerané na predaj listkov pre
cestujucich, ktori cestuju v ten isty den ako si zakupia listok, ale len pre osobné vlaky, ¢ize
pre primestska dopravu. Okienka 3 a 4 pre cestujucich v ten isty den, ale pre cestujicich
rychlikmi. Piate a Sieste okienko, by bolo vymedzené pre predaj listkov pre primestska
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dopravu, ale v iny den, ako denl ndkupu. Siedme a 6sme okienko pre predaj listkov pre
rychliky, ale tak isto ako v predchddzajicom pripade s odchodom v iny defi ako den nakupu.
Okienko €. 9 by sluzilo na poskytovanie sluzieb, ¢ize by ostalo informa¢nym okienkom.

Vsetky uvedené navrhy vznikli na zdklade konzultacii so Zeleznicnym dopravcom a
nasledne bola realizovand ich vzdjomna kompardcia pomocou vytvoreného simula¢ného
modelu (Tab. 1).

Tab. 1 - Priemerny a maximalny ¢as ¢akania l'udi v ZC pri jednotlivych okienkach

Priemerny cas Maximalny cas

¢akania v min. ¢akania do 20 ludi

Navrh 1 Navrh 2 Navrh 1 Navrh 2 -
1
211,34 1,99 2,93 3,08 3,16 3,25
3 0,52 2,3
413,69 7,02 0,45 17,15 59,25 2,01
5(0,31 0,16 1,73 0,6
6|0,12 0,023 0,01 0,75 0,31 0,31
710,22 0,11 0,95 1,13
80,2 0,16 0,026 1,15 1,16 0,61
99,61 4,18 2,63 17 15,48 6,5

|pRiEmER: | 172 157 ORI 4,64 026 |

Zdroj: Autori

Simula¢nym experimentom sa zistilo, ze vhodnym navrhom na odstranenie vznikaniu
radov pocas dopravnych Spiciek v ZC je ndvrh &islo 3, ktory funguje na principe rozdelenia
okienok podla poskytovanych sluzieb. Okienka boli rozdelené na predaj listkov v dany den
pre primestski dopravu a rychliky, v iny defl pre primestski dopravu a rychliky a informacné
okienko. K tomu sa pridali aj opatrenia, ktorymi si: novy dotykovy informaény panel na
poskytovanie informdcii zékaznikom a svetelné oznacenie jednotlivych okienok, ktoré¢ sluzi
na sprehl’adnenie fungovania okienok.

Pri zavedeni tychto vyS$Sie menovanych opatreni by sa v priestoroch ZC zamedzilo
vznikaniu radov a sprehl’adnil by sa cely chod ZC.

Clanok je suicastou rieSenia grantového projektu VEGA 1/0922/12, VEGA 1/0184/12 a
projektu VEGA 1/0036/12.
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