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ВЪВЕДЕНИЕ 
  В анализите, прогнозите и 

програмите за бъдещото развитие на 
страната неизменно се посочва прио-
ритетността на туризма за националната 
ни икономика. През последните години в 
тази сфера са постигнати едни от най – 
значимите икономически резултати. По 
данни на Световния съвет по туризъм, 
оповестени от българското правител-
ство, след десет години туризмът ще 
заема 10% от БВП на страната, а заетите 
в бранша ще достигнат 200 хиляди души. 

Същевременно протичащите про-
мени в световен мащаб и на българския 
туристически пазар оказват силно 
влияние върху дейността на туропе-
раторските фирми и изострят потреб-
ността от повишаване на тяхната 
ефективностт и резултатност. Очевидно 
само фирми, които предлагат незабавни, 
гъвкави и персонализирани туристически 
услуги ще успеят да се задържат не само 
на националния, но и на глобалния 
пазар. В тази връзка за усъвър-
шенстване и оптимизиране на туристи-
ческото обслужване е необходимо 

изследване на процеса на обслужване, 
обхващащ времето необходимо за 
протичането на всички операции за 
получаване на завършен туристически 
продукт (Костов, 1994). Методиката на 
теорията за масово обслужване пре-
доставя тази възможност, което я прави 
актуална за анализ и оценка на качест-
вото на организацията и ефективността в 
дейността на туроператорите. 

  Целта на настоящата разработка 
е да представи методика за анализ и 
оценка на обслужването в туропера-
торска фирма с оглед повишаване 
ефективността на този процес. 

 Конкретните задачи за постига-
нето на целта са следните: 

 Представяне на алгоритъм за 
последователността на изследване на 
входящия поток от заявки и времето за 
обслужване. 

 Анализиране на входящия поток, 
времето за обслужване на постъпилите 
заявки и ефективността на обслуж-
ващата система. 
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 Оценяване на ефективността на 
туроператорската дейност въз основа на 
получените резултати. 

 
МАТЕРИАЛ И МЕТОДИ НА ИЗСЛЕД-

ВАНЕТО 
 За постигане целта на разработ-

ката е проведено собствено проучване 
на обслужването на клиенти в туропера-
торска фирма. При изследването са из-
ползвани аналитичния подход, метода на 
анализ на входящия поток от заявки и 
времето на обслужване с помощта на 
статистически методи. За нуждите и 
целите на анализа на ефективността на 
обслужващата система са използвани 
следните показатели: средна дължина на 
опашката, средно време на чакане на 
началото на обслужване и среден брой 
турагенти свободни за обслужванена 
заявките. Източниците, свързани с 
изследването са отбелязани в 
литературата. 

 
РЕЗУЛТАТИ И АНАЛИЗ 
 В резултат на изследване на 

организацията в процеса по обслужване 
в туроператорска фирма установяваме, 
че заявките на клиентите постъпват 
нерегулярно и времето на обслужване на 
тези заявки е случайна величина, т.к. 
самото обслужване варира – една заявка 
се обслужва за по-кратко време, а друга 
– за по-продължително. Това означава, 
че за да оценим бързината и ефи-
касността по отношение задоволяване 
потребностите на клиентите е необхо-
димо да се избере подходяща методика. 
Като най – добър методически апарат за 
анализ на процеса на обслужване може 
да се използва теорията за масово 
обслужване. 

 Проучванията на литературата, 
посветена на теорията на масовото 
обслужване показват, че именно тя изу-
чава организационната страна на 
обслужването като се опира изключи-
телно върху апарата на теорията на 
вероятностите и е насочена към матема-

тическото описание на даден процес 
(Обретенов, Димитров, Даниелян, 1973). 

 Тук е мястото да се подчертае, че 
теорията за масово обслужване раз-
глежда такива системи, в които през 
определени интервали от време постъп-
ват заявки за обслужване, подлежащи на 
различни операции със случайна про-
дължителност. Или с други думи, 
изучава процеси, в които постоянно 
възниква потребност за изпълнение на 
определена дейност и едновременно се 
извършва постоянно удоволетворяване 
на тази потребност (Атанасов,1994).  

 Първата съществена стъпка, с 
която трябва да започне изследването 
на процеса на обслужване в туропера-
торската фирма е изучаване характера 
на входящия поток от заявки и неговото 
количествено описание. Като следваща 
важна стъпка се налага изследване на 
времето на обслужване. Логиката на ста-
тистическото изследване на входящия 
поток от заявки, а така също и на 
времето за обслужване на заявките на 
клиентите е представено на фигура 1 и 
фигура 2. 

 
Анализ на входящия поток от 

заявки 
 Основната информация, въз 

основа на която се прави анализа, се 
отнася до клиентите на туропера-
торската фирма, постъпилите заявки за 
определен период и времето между 
постъпване на две заявки. Важно е да се 
подчертае, че се разглеждат само 
случаите, когато се правят индивидуални 
запитвания извън предварително под-
готвените от туроператора комплексни 
туристически пакети. 

Необходимата информация за извър-
шване на анализа за входящия поток от 
заявки е представена в таблица 1. 

От резултатите в таблица 1 се вижда, 
че заявките на клиентите се регистрират 
по реда на тяхното постъпване. Неза-
висимо от факта, че информацията, 
съдържаща се в таблица 1 е значителна, 
тя не може да бъде използвана 
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директно. Нужни са известни транс-
формации на изходните данни. Освен 
това, за да се определи емпиричната 
функция на разпределението е необ-
ходимо да се построи хистограма на 
времето на постъпване на заявките в 
изследваните интервали от време. За 

постигането на тази цел се извършва 
групировка на изходните данни по 
отношение на времето на постъпване на 
заявките по реда на тяхното нарастване 
и се изготвя така наречената честотна 
карта ( виж табл.№ 2). Графично данните 
от таблица 2 са представени на фигура3.  

 
 
 

Фигура 1 Схема на етапите на изследване на входящия поток от заявки 
 

Събиране на фактически (експериментални ) данни за 
постъпващите заявки и времето между две заявки 

 
 

Определяне на интервала между появата на две съседни заявки 
  
 

Групиране на данните относно времето за постъпване на заявки 
 

 
 

Построяване на хистограма на честотите по статистически данни 
 

 
 

Определяне на емпиричната функция на разпределение 
 

  
 

Определяне на параметъра на входящия поток от заявки 
 

 
 

Сравняване на полученото статистическо разпределение с 
теоретичното чрез критерий за съгласие 
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Фигура 2 Схема на последователността на изследване на времето за обслужване 
 

Набиране на експериментални данни за времето на обслужване 
на всяка заявка 

 
 

Групиране на данните относно времето за обслужване 
 

 
 

Построяване на честотна карта и хистограма на времето на 
обслужване 

 
 

Определяне на емпиричната функция на разпределение 
 

 
 

Определяне на параметъра на времето за обслужване 
 

 
 

Сравняване на полученото статистическо разпределение с 
теоретичното посредством критерий за съгласие 

 
 

Таблица 1 
 Разпределение на постъпилите заявки от клиенти 

 
Заявка № Час на постъпване на заявката Време между две заявки 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 

9,35 
9,45 
10,13 
10,25 
10,33 
11,04 
11,14 
11,35 
12,14 
12,55 
13,20 
14,02 
15,03 
15,15 
15,34 
16,38 

5 мин. 
10 мин. 
28 мин. 
12 мин. 
8 мин. 
31 мин. 
10 мин. 
21 мин. 
39 мин. 
41 мин. 
25 мин. 
42 мин. 
61 мин. 
12 мин. 
19 мин. 
64 мин. 
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Таблица 2 
 Честотна карта 

 
Номер на 
интервала 

Време за постъпване 
на две заявки в минути 

Брой постъпили 
заявки 

Теоретично установен 
брой заявки 

1 
2 
3 
4 

0-20 
20-40 
40-60 
60-80 

7 
4 
3 
2 

7,59 
3,93 
2,03 
1,05 

Общо  16 14,6 
 
 

Фигура 3  
 Хистограма на времето на постъпване на заявки 

 

7,59

3,93

2,03

1,05

0

1

2

3

4

5

6

7

8

1 2 3 4

Интервал от време (минути)

Б
ро

й 
кл
ие
нт
и

              10            20           30              40           50             60           70             80

 
 

 
Както се вижда от фигура 3 

разпределението на интервалите от 
време между появата на две съседни 
заявки е близко до показателното.  

 За да определим параметъра на 
входящия поток е необходимо да знаем 
средното значение на времето за 
постъпване на заявките, което се 
пресмята по следната формула: 

 

минути
n

i
mi

N

i
t imi

30

1

1
~

=

=

==Τ

∑

∑

 

 където: mi  е броя на 
попаденията на случайната величина Т, 
т.е. на заявките в i-тия интервал  

 t i
~

- средата на i-тия интервал на 
групиране 

 n – общият брой на 
наблюденията на случайната величина, 
т.е. общ брой заявки 

 Следователно за параметъра на 
входящия поток заявки получаваме: 

 
минути033,0

1
=

Τ
=λ

 
 За да бъде изследваният поток 

от заявки близък до прост, следва да се 
спазва изискването разпределението на 
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емпиричните и относителни честоти да 
има показателен закон с диференциална 

функция от вида ( ) e ttf λλ −= , т.е. 
задължително е следното 
приблизително равенство: 

 e t itnm i
~

... λλ −Δ=′  
 където: n е общия брой на 

постъпилите заявки 
 λ - среден брой заявки, 

постъпили за единица време 
 tΔ - големината на интервалите 

за групиране 
 Важно е да отбележим, че 

съществува определена вероятност 
експерименталните данни да проти-
воречат на допускането, че случайната 
величина Т има функция на 

разпределение ( ) e ttf λλ −= , т.е. 
данните от наблюдението да не се 
съгласуват с направеното предполо-
жение (Атанасов, 1994, Дочев, Атанасов, 
1997). Това означава, че задължително 
трябва да се направи проверка за 
степента на съгласуваност. Или с други 
думи трябва да се построи критерий за 
проверка на направената хипотеза. Като 
критерий за съгласуваност, с чиято 
помощ може да се установи дали разли-
чието на емпиричното и теоретично 
разпределение, разбира се ако има 
такова, е случайно или значимо, се 

използва критерия χ 2
 на Пирсън. 

Формулата, по която се изчислява е 
следната: 

 

)(
m i

m imi
′

′−
=
∑ 2

2χ
= 1,43  

 където: mi  са емпиричните 
честоти на разпределението 

 m i′  - теоретични честоти на 
рапределението 

 Според критерия χ
2

 на Пирсън, 
приложен по правилото на Романовски 
получаваме: 

 
258,0

2

2

=
−

s

sχ

<6 
 където: s= N-2 са степените на 

свобода 
 N – брой на интервалите 
Полученият резултат показва, че 

отклоненията на теоретичното от емпи-
ричното разпределение са несъ-
ществени. Основно следствие от това е, 
че наблюдаваният входящ поток от 
заявки може да се счита за Поасонов с 

параметър минутазаявки /033,0=λ . 
Анализ на времето на обслужване 
Реално погледнато механизмът на 

обслужване се определя преди всичко от 
продължителността на обслужване. 
Нещо повече, той определя начините на 
процедиране с постъпилите заявки от 
турагентите (Обретенов, Димитров, 
Даниелян, 1973). По своята същност про-
дължителността на обслужване е интер-
валът от време, необходим на една 
заявка, за да бъдат удоволетворени ней-
ните искания от турагента. Очевидно е, 
че за да се оцени доколко ефективно е 
обслужването на заявките от турагентите 
в изследваната туроператорска фирма, 
се налага да бъде изследвано именно 
времето на обслужване.  

Изходните данни, въз основа на които 
се прави анализа на времето на 
обслужване са представени в таблица 3. 
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Таблица 3 
 Разпределение на времето на обслужване 

 
Заявка № Начален час Краен час Общо време за 

обслужване 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 

9, 35 
9, 45 
10, 13 
10, 25 
10, 33 
11, 04 
11, 14 
11, 35 
12, 14 
12, 55 
13, 20 
14, 02 
15, 03 
15, 15 
15, 34 
16, 38 

10, 17 
10, 18 
11, 01 
11, 29 
11, 01 
12, 14 
12, 43 
12, 04 
13, 44 
13, 22 
13, 49 
14, 46 
16, 06 
16, 46 
17, 05 
17, 04 

42 мин. 
33 мин. 
28 мин. 
64 мин. 
28 мин. 
70 мин. 
29 мин. 
29 мин. 
90 мин. 
27 мин. 
29 мин. 
44 мин. 
63 мин. 
91 мин. 
31 мин. 
26 мин. 

 
Данните в таблица 3 ни дават 

основание да отбележим, че периодите 
между времето на обслужване на 
заявките варира. 

По аналогия с теорията на входящия 
поток и тук е необходимо да се извърши 
групировка на времето на обслужване по 
реда на неговото нарастване и да се 
изготви честотна карта (виж табл.4). 

 
Таблица 4 

 Честотна карта 
 
Номер на 
интервала 

Време за обслужване Брой обслужвани 
заявки 

Теоретично установен 
брой обслужвани 

заявки 
1 
2 
3 
4 

0-20 
20-40 
40-60 
60-80 

7 
4 
3 
2 

7,73 
4,00 
2,06 
2,21 

Общо  16 16 
 

Посредством хистограма се 
илюстрира времето на обслужване 
установено по емпиричен път и 

същевременно се прави предположение 
за теоретичното разпределение (виж 
фигура 4). 
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Фигура 4  
Хистограма на времето на обслужване 

7,73

2,21
2,06

4

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

1 2 3 4

Интервал от време (минути)

Б
ро

й 
кл
ие
нт
и

            15          30          45           60          75           90         105        120

 
От графиката е видно, че разпреде-

лението на времето за обслужване на 
заявките е близко до показателното. 

Тъй като средното значение на 
времето на обслужване е в обратна про-
порционална зависимост от параметъра 
на времето на обслужване, т.е. средния 
брой обслужени заявки за единица 
време, се налага неговото изчисляване, 
т.е.: 

 

минути
n

i
mi

t i
i

mi

обсл 45

1

~
1

. =

=

Ν

==Τ

∑

∑

 
където n е общия брой на 

наблюденията на случайната величина 
(времето на обслужване) 

 mi  - броя на попаденията на 
случайната величина Т в i – тия интервал 

 t i
~

 - среда на i – тия интервал на 
групиране 

 N – брой на интервалите на 
групиране 

 Следователно за параметъра на 
времето на обслужване се получава: 

 
022.0

.

1
=

Τ
=

обсл
μ

 

Според критерия χ 2
 на Пирсън 

задължително следва да бъде оценено 

наличието или отсъствието на съгла-
суваност на емпиричното с теоретично 
разпределение. Това означава, че първо 
трябва да бъдат изчислени теоретичните 
честоти от равенството 

( )e t ie t inm i 1+−−−=′ μμ
, където t i  и 

t i 1+  са съответно началото на i – тия и 
(i+1) – вия интервал. След това се 
пристъпва към изчисляване стойността 

на критерия χ
2

 на Пирсън по следната 
формула: 

 

)(
m i

m imi
′

′−
=
∑ 2

2χ
= 0,512 

Според критерия χ 2
 на Пирсън 

приложен по правилото на Романовски 
получаваме: 

 
744,0

2

2

=
−

s

sχ

< 6 
 Полученият резултат показва, че 

отклоненията на теоретичното от емпи-
ричното разпределение са 
несъществени. Следователно времето 
на обслужване може да се счита за 
експоненциално. 

Анализ на ефективността на 
обслужване 
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Специално трябва да се подчертае, 
че в настоящето изследване е под-
ходящо да се избере многоканална СМО 
с чакане. За аргумент в полза на това 
твърдение могат да послужат следните 
обстоятелства: 

-клиентите на изследваната туропе-
раторска фирма са неограничен брой; 

-заявката незабавно започва да се 
обслужва ако в момента на постъпването 
й има свободен турагент; 

-новопостъпилата заявка застава на 
опашката непосредствено след постъпи-
лата по-рано и още необслужена заявка 
ако всички туроператори са заети; 

-освободилият се турагент незабавно 
пристъпва към обслужване на поредната 
заявка, разбира се в случай, че има 
опашка; 

-както вече бе отбелязано в 
изложението входящият поток от заявки 
е прост с интензивност λ  и продъл-
жителността на обслужването е слу-
чайна величина, разпределена по пока-
зателния закон с параметър μ . 

За да се анализира ефективността на 
функциониране на изследваната туропе-
раторска фирма се използва съвкупност 
от показатели (виж табл.5). За тяхното 
изчисляване е наложително да се 

определи пропускателната способност 
на системата за обслужване, т.е. макси-
малния брой заявки, които могат да се 
обслужват едновременно. Освен това е 
задължително да се спазва изискването 
броя на заявките да не нараства неог-
раничено и опашката в системата да не 
бъде безкрайно голяма (Атанасов, 1994). 
Или с други думи, интензивността на 
обслужване μn  трябва да бъде по-
голяма от интензивността на входящия 
поток λ , т.е. задължително е 

неравенството n
ρ

< 1. За целта въз 
основа на изчислените стойности за 
интензивностите на входящия поток и на 
обслужване се определя пропус-
кателната способност на системата за 

обслужване, а именно: 
5.1==

μ
λ

ρ
. 

Оттук е възможно определянето на 
коефициента на заетост на системата, 
който ще покаже конкретно спазено ли е 

посоченото по-горе изискване, т.е. n
ρ

= 
0,5 < 1. 

Таблица 5 
Показатели на многоканална СМО с чакане 

 
Наименование Формула Стойност 

 
Вероятност в системата да няма 
заявки ∑

−−
+

=Ρ

)()!1(!

1

ρ
ρ

κ
ρκ

ο

nn

n

 

 
0,21 

 
Вероятност всички турагенти да 
бъдат заети 

Ρ⋅
−−

= ορ
ρ

π
)()!1( nn

n

 

 
0,28 

Средно време на чакане 
началото на обслужване от една 
заявка 

)(. ρμ
π
−

=Τ nчак
 

 
0,12 

Средни загуби на време от 
престоя на всички заявки в 
системата 

ρ
πρτ

λτ
−

=Τ nчак.
 

 
1,91 
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Средна дължина на опашката Ρ⋅

−

=

⎜
⎝
⎛

⎟
⎠
⎞

n

n
n

оп
ρ

ρ
κ

1
2.

 

 
0,24 

 
Среден брой заявки в системата ∑

−

= −
Ρ+

−
Ρ

+=
1

1 )!1(

2

.
n

n
nn

оп
κ κ

ρκ
ο

ρκκ

 

 
1,74 

Среден брой престояващи 
турагенти 

Ρ−= ∑ κκ )(nl  
1,4 

Коефициент на престоя на 
турагентите n

l
=α

 

 
0,5 

 
Анализът на получените резултати, 

посочени в таблица 5, разкрива, че 
средно 21% от цялото работно време 
всички турагенти едновременно ще са 
свободни. По отношение на степента на 
натоварване, характеризираща се пос-
редством средния брой заети турагенти 
установяваме, че в 28% от случаите 
клиентите ще се нареждат на опашка, а в 
останалите 82% от случаите те 
незабавно ще бъдат обслужени. Прави 
впечатление, че средният брой заети 
турагенти с обслужването на заявките е 
един, а коефициента на неговото 
използване е 50%. Това е индикатор, че 
организацията по отношение на обслуж-
ването на клиенти не е достатъчно 
ефективна. Именно поради това нашето 
виждане е, че повишаване на ефектив-
ността на туроператорската дейност 
може да има, ако се постигне по-добро 
уплътняване на работното време на 
турагентите конкретно чрез допълни-
телно натоварване на системата. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 На основа на изложеното в 

разработката могат да се направят 
следните основни изводи: 

Анализът и оценката на процеса на 
туристическо обслужване се основава на 
аналитичния подход. 

Като най-добър методичен апарат за 
изследване организационната страна на 
обслужването се използва теорията на 
масовото обслужване. 

Наблюдавания поток от заявки може 
да се счита за Поасонов.  

  Продължителността на обслуж-
ване е случайна величина, разпределена 
по показателния закон. 

Качеството на организация и ефек-
тивността на дейността на туропера-
торите надеждно може да се анализира 
и оцени, посредством система за масово 
обслужване с чакане. 

Организацията по отношение на 
обслужването на клиенти не е доста-
тъчно ефективна.  

За повишаване на ефективността на 
процеса на обслужване на клиенти в 
изследваната туроператорска фирма е 
целесъобразно усилията да бъдат 
насочени към по-добро уплътняване на 
работното време чрез допълнително 
нотаварване на системата. 
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