CHUONG 10

LY THUYET XEP HANG
VA NG DUNG TRONG
DN DICH VU



NOI DUNG
g N C’ém quan trong cua ly thuyét)

xép hang d/v&i cac DN dich vu

(' Pac diém ctia SP dich vy )

| | (Céc mo6 hinh xép hang )




10.1- Tam quan trong cua |y thuyeét

xép hang

<« Hé thong dich vu

Ngwoi Ld D/vy, may
moc t/ bi, p/tién D/vu

Khach hang

K/hang mudn dwoc phuc
vu phai tuan theo 1 trat tw
nhat dinh = Xép hang

Hoat dong D/vu

Hang cho




<¢ Hé thong dich vu (cont...)

4 K/hang mudn

dwoc phuc vu

nhanh, thuan
tién nhat

- 4

SD ly thuyét xép hang nham
xac dinh nang lwc phuc vu toi wu

Qs

Muon thda man

« N/cau K/hang
phai tang t/bi,
Ld phuc vu
‘v & => Tang chi phi

cua DN d/vu




Hé thong dich vu (cont...)

Hai luat d/vu ctia David H. Maister N/c(ru vé
tam ly k/hang
« Luat thir nhat
S=P-E
S: Mtre d6 hai Iong cua k/hang (Satisfaction)
P: Cam nhan vé d/vu sau khi SD (Perception)
E: Ky vong vé dich vu (Expectation)
» Néu P<E: K/hang khong hai long
« Néu P>E: K/hang hai long



Hé thong dich vu (cont...)

Luat th hai

» Khé théa mén k/hach mét khi ho cam thay
khong hai long ngay ban dau.

« Dé lam cho viéc chd doi it nhat 1a co thé
chiu dwoc va tot nhat 1a thodi mai, hiru ich.
Can chu y dén 5 khia canh tam Iy k/hang
trong khi cho doi.



“*5 khia canh tam ly k/hang trong khi cho doi
Con ngwdi khong thich t/gian trong
K/hang mudn dwoc phuc vu ngay
Lo lang khién t/gian ché dwérng nhw dai hon
Cong bang trong chd doi - FCFS

Tranh kha nang c/cap d/vu bij roi.



<« Cac loai chi phi dich vu

A

chi phi Tong chi phi
\
Ny =" Chi phi nang
.......................... \\ ca0 trinh dé DV
TC min \\ .
.\\ \\\\\\\ Ch| ph I, Ch(‘)’ do’l

Mcrc dd DV t6i wu Mcrc d6 DV

M&i quan hé gitra chi phi che doi
& chi phi nang cao trinh d6 DV



10.2- Pac diém cua hé thong dich vu

a. Pac diém caa dong khéac

Dong v6 han: SO lwong k/

N vao

hang dén vao 1

thoi diém bat ky 1a phan rat nhé trong tong
s6 k/hang tiém tang cta DN

Dong héu han: Khi s lwong k/hang dén,
yéu cau dwoc d/vu la cé gidi han.

Cho vi du?



a.Pac diém cua dong khach vao (cont...)

DONg vao mau: (chi N/ctru dong vao mau)
_a dong vao ma:

- K/hang dén hoan toan ngau nhién;

- Khodng tién doan dwoc lwong khach dén

- Lwong khach dén khong phu thudc vao thei diém
tinh toan ma chi phuc thudc vao dé dai t/gian.

- S6 lwong khach dén trong 1 d/vi t/gian sé tuan
theo luat phan bd xac suat Poisson.



Doéng vao mau:

Luat phan bd xac suat Poisson

-1 17 X
P(x):e A
X |

Tronqg do:

« P(x) : Xac suat co x k/hang dén (x =0,1,2,3,....)
« X: S6 k/hang dén trong 1 d/vj t/gian

« \: S6 k/hang dén TB trong 1 d/vj t/gian
(chi s khach dén), e = 2,7183: Co sb logarit



Tinh trang cua dong vao

Chi xét t/hop k/hang san sang kién tri ché xép
hang cho dén lic dwoc phuc vu

Thuwe té co thé xay ra:

- K/hang tr chdi xép hang khi thay hang dai
- B& vé trong khi ché xép hang qua lau;
=>» Gay bat loi cho DN

Can xac dinh 1 t/gian ché doi vira phai dé
khong bi mat k/hang.



b- Pac diém cta hang ch®

<« Chiéu dai cda hang cho (sé nguoi xép hang):

Chi N/ctru dong khach vao vé han
<« Trat tw dich vu

Pén trwde - ra trwde (FIFO) hodc dén
trwdc — phuc vu truoc (FIFS).

Phuc vu cO wu tién
Pén sau — phuc vu trwdce (LIFS). SD ca biét,
Chi N/ctru loai FIFO



c- Pac diém cia h/ddong d/vu

<« Céc loai hé thong cua h/déng d/vu

> S6 kénh phuc vu

Hé thong 1 kénh: Chi c6 duy nhat 1
ngwol phuc vu

Hé thdng nhiéu kénh: C6 nhiéu nhan vién
phuc vu



=> S0 pha (sé giai doan)

Hé thong 1 pha:

K/hang chi qua 1 noi phuc vu
sau khi xong viéc lién di ra khdi hé thong

Hé thdng nhiéu pha:

K/hang duoc phuc vu tai cac vi tri khac
nhau tuan tw theo 1 th& tw nhat dinh nao dé



<« Thdigian dich vu
T/gian d/vu c6 thé la hang s hoac bat ky.

Thong thwong t/gian d/vu la 1 tri ngau nhién
tuan theo luat phan bo gidm dan (Poisson).

Pt>x)=e™ (x20)

« P(t>Xx): Xac suat dé co t/gian d/vu I&n hon x phdt.

» u: SO lwong k/hang TB phuc vu dwoc trong
1 d/vi t/gian (N/suat d/vu trung binh).



3. Cac mo hinh xép hang

Mo hinh A: H/déng d/vu chi '

c6 1 kénh, 1 pha © 0 . ©
[elejelele
2 W T/gian
A: S6 luong TB chg’ B ctia ‘ O
k/hang dén trong 1 k/hang ;< )
1 dv t/gian Tich vu
— 000 ® -
Ly S0 11{:0’ng u: SO luong TB
TB k/hang

k/hang phuc vu

nam trong HT dugc trong 1 dv t/gian
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DK ap dung: MO hinh A
1. K/hang dwoc phuc vu theo trat tw FIFO

2. K/hang déu chd va khong bé di

3. K/hang khong phu thudc 1an nhau. S6 lwong
k/hang dén khéng thay doi theo t/gian (1)
4. Dong khach vao vo han tuan theo luat Poisson

5. T/gian phuc vu trng k/hang cé thé khac nhau,
nhwng N/suat d/vu TB p la 1 sO da biét trwde

6. T/gian d/vu tuan theo luat phan bo xac suat
gidam dan

7. N/suat phuc vu TB I&n hon chi s6 dong vao (u>A)



MO hinh A

Cac cong thirc str dung

1. Sb lwvong TB k/hang nam trong HT
bang s6 dang xép hang cbng v&i sb
dang dwoc phuc vu:

2. T/gian TB 1 k/hang phai chi phi trong
HT bang t/gian xép hang céng voi
t/gian duwoc phuc vu:

3. SO lwong TB k/hang xép trong hang

L
u—A
w1
u—A

7L2




MO hinh A

4. T/gian cho doi TB cua 1 k/hang
Xép trong hang

5. Ty 1& h/déng c6 ich cua hé thdong

6. Ty Ié t/gian roi (nglrng viéc) cua HT,
tirc 1& xac suat khéng c6 1 khach nao
trong HT.

7. Xac suat dé so lwong k/hang nam
trong HT I&n hon K, (p,>k)

W, = :
M(p-2)

A

L = —

y7z,
PO=1—i
yz




(U>2) H

Mot tiém réra xe c6 1 nhan vién lam viéc, mcx)iT A
ngay lam viéc 8 gi®», moi gi® rira TB dwo’/
lwong la 15.000d/gicr. Mbi gir TB c6 khoé

vao dé rtra. Gia st chi phi ch® doi cua 1 khach

& 20.000d/gic>

1. Hay tinh toan cac théng s cua hé thong va
tong chi phi mét ngay?

2. Tinh x&c suat dé co hon 1, 2, 3 xe trong tiém




" D =

dl

—

6-4

2. T/gian TB 1 xe nam trong tiém: W, = % = =0,5¢
10—

3. SO lwong xe TB phai xép hang cho:
% 4°
L, = =— =1,33 xe
pp-2  6%6-4)
4. T/gian chd doi TB cua 1 xe trong HT
A 4 1

W =
" u(u—-2)  6(6-4) 3

5 Y



5. Xac suat dé nhan vién ban viéc: p = i: % =0,67
U

6. Xac suat tiém khéng c6 xe nao:

y)
P =1-2=1-067=0,33

7,
7. X&c suat dé c6 s6 xe nam trong tiém I&n hon k

xe, voi k=1,2,3,...

k+1
A (1+1)
Pn>k = (;) —> Pu=1= [gj = 0,444

C6 nghia la 44,4% co hdi co trén 1 xe nam trong tiém



. Chi phi che dei cua k/hang trong 1 ngay:
T/gian chd TB cua 1 xe: W, = 1/3g
S6 xe dén rira trong 1 ngay:
4xelg x 8g/ngay = 32 xe/ngay
Tdng sb gi® chd doi cha k/hang:
1/3g x 32 xe/ngay = 32/3g/ngay
Chi phi ch& doi cua k/hang:
32/3g/ngay x 20.000d/gi& = 213.333d/ngay
. Murc lwong phai tra nhan vién (chi phi DV):
15.000d x 8 = 120.000d/xe
. Tong chi phi: 213.333 + 120.000 = 333.3334d



MO hinh B:

H/ddng d/vu cé nhiéu kénh, 1 pha

H B B HE
O O O O
O O O
—
O
O

« Céac DK khac gidbng nhw mé hinh A
« Goi: M la s6 kénh dwoc md: M.y > A
 N/suat & cac kénh giong nhau va bang
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MO hinh B

1. X4ac suat dé khdng co6 k/hang nam trong HT:

1
(M. > A) Po= — : v
" LE.“.J ﬁ{%] }Lﬂ:r! [i] Mi-f{j,a

2. Sb lwgng TB k/hang nam trong hé thdng

%
ﬂ.,{f{i]
I = H

M — DM - A

By +
L

3. T/gian TB 1 k/hang phai chi phi trong hé thong

2\
.

wW._ = LS /Ll) I:)O_l_i

A (M =DLM.uz=2)°"° u




MO hinh B

4. SO lwgng TB k/hang xép trong hang: L, =L, A
u

5. T/glan ch& doi TB cua 1 k/hang W, =W, _i __a Lq
xép trong hang u A

6. Ty 1& h/ddng co6 ich cia HT (p), tirc 1a xac xuat dé
cho h/dong d/vu dang ban viéc:

A
M .

p:



VD2

Lay sO liéu VD1, dinh thué thém 1 nhan vién nira,
kha nang lam viéc va lwong cua nhan vién moi
giong nhw nhan vién ca.

Tinh toan lai cac théng so cla hé thong

Co nén thué anh nhan vien méi nay khéng?

M-l q FIS 1 aNY Mo
{Zu ﬂ!'[fu] 1+M! [,u] Mg — A
1 1
—1=Q5

{ ¥ 2 2 —
Zl 4y | 1f4yf 26 ) 4 1f4)f 26
Zn\6) | 26,1264 6 6)\26-4

2
I
I
|
I
I3




M6 hinh B .

L.=0,7/5 xe

W, = 3/16 gio
L =1/12 xe

W, = 1/48 gio
P=1/3=0,33
Tién Lwong = 120.000 x 2 = 240.000d

Chi phi ch&» dgi = 1/48 x 4 x 8 x 20.000 = 13.333
TC = 253.333 doéng



MO hinh C:
C6 t/gian d/vu |a 1 hang sb (1 kénh, 1 pha)

T/hop rira xe bang may tw ddéng => SD mé hinh C.

z p 2
1. SO lwgng k/hang TB xép hang cho: | — A

| T 2u(u-A)
2. T/gian TB 1 k/hang

phai ché trong hang: ] 20— A)

: ‘ A
3. S0 khach TB nam trong HT: L, =L, +—

u

‘ 1
4. T/gian 1 k/hang ndm trong HT: W, =W, + =

Y7



MO hinh D: chiéu dai han ché hay s6 k/hang
cho hiru han (1 kénh, 1 pha)
Dung khi stra chira cac may cua 1 Cty ma
trong Cty dé chi co 1 s6 lwvong may nhat dinh.
Vi du: Phuc vu trong 1 tram xa c6 20 giwong.

Cac ky hiéu khac v&i 3 mod hinh trén

D : X4c suat 1 k/hang sé xép hang cho;

= : Hé s0 hiéu qua:

H : S6 k/hang TB dang dwoc phuc vu;

J :S6 k/hang khéng xép hang, khdng vao HT




MO hinh D

L: S6 k/hang dang chd doi dé dwoc phuc vu;
M: S6 kénh dich vu:

N: S6 k/hang co thé c6 (tiém tang);

T: T/gian dich vu trung binh;

U: Khoang t/gian TB gil*a 2 lan k/hang can dén
HT dé dwoc phuc vu;

W: Thoi TB 1 k/hang phai chd trong hang;

X: Hé sb dich vu.



MO hinh D
~ 4 . X — T
1. Hé s6 dich vu: T +U

2. 86 khach cho TB: L=N@-F)
L(T+U) T(@-F)
. - . W — —
3. T/gian cho TB: N_L XF
4. Sb kihang khong vao HT: J = NF(1-X)

5. SO k/hang TB dang dwoc phuc vu: H = FNX

6. SO k/hang trong tap hop k/hang: N=J +L+H



MO hinh D

 DUNng M6 hinh nay, ta can SD bang tinh san.

« Bang sau day (xem sach) tinh v&i tap hop k/hang
N = 5.

» Tinh theo bang gém céc bwéc sau:

1. Tinh theo X 1a hé s D/vu theo X= T/(T+U)

2. Tim gia tri X trong bang, rng v&i hang M, trong
do M la so kénh.

3. Panh dau céc tri s6 clia D va F twong ng.

4. Tinh L, W, J, H can dé danh gia h/ddng ctia HT.




Chuc cac em strc khoé, thanh cong!




