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Analyza systému hromadné obsluhy ve vybrané kavarné

Abstrakt

Bakalarska prace zpracovava téma modelti hromadné obsluhy, které jsou sledovany
ve zvolena kavarné v Praze.

V teoretické Casti jsou na zéklad€ literarnich reSer§i piibliZeny provozovny
stravovacich sluzeb, vysvétleny jednotlivé systémy a zpusoby obsluhy, charakterizovany
zékladni pojmy systému hromadné obsluhy, jeho klasifikace a parametry modelu M/M/c.

Prakticka ¢ast je zahajena predstavenim vybrané kavarny véetné stavajiciho systému
obsluhy. Podkladem pro jeho zhodnoceni jsou informace od vrchniho kavarnika a data
ziskand metodou pozorovani. Ddale jsou vypocteny zakladni charakteristiky modelu
roz¢lenéného do dil¢ich casti.

V ramci vikendovych dopolednich smén je navrhnuto snizeni poctu pracovnikl
obsluhy a na zéklad¢ vypoctl proménnych systému zvazeno, zda by takovyto model obstal
i pii zvySeni poc¢tu vstupnich poZzadavku. Toto feSeni bylo vyzkouseno téz v praxi.

Bylo zjisténo, Ze prace je 1s dvéma kandly obsluhy namisto tfi zvladnutelnd, nicméné
dasledkem vysSiho vytizeni je naruseni plynulosti servisu a zvySeni stresu persondlu a tim
padem také snizeni spokojenosti zakaznikd. Jelikoz mzdové naklady predstavuji rozdil méné

nez 6 000 K¢ mési¢né, byla investice do tfetiho pracovnika shledéna jako vyhodna.

Kli¢ova slova: hromadna obsluha, fronta, zakaznik, kavarna, intenzita provozu, analyza

systému



Service system analysis in selected cafe

Abstract

This bachelor thesis deals with the topic of mass service models, which are observed
in the selected café in Prague.

In the theoretical part, based on literature research, food service establishments are
described, systems and methods of service are explained, and the basic concepts of the mass
service system, its classification and the parameters of the M/M/c model are characterized.

The practical part begins with the introduction of the selected café, including the
existing service system. The basis for its evaluation is information form the café owner and
data obtained by the observation method. Next, the elemental characteristics of the model,
which is divided into sub-parts, are calculated.

As part of the morning weekend shifts, it is proposed to reduce the number of service
workers and, based on the calculations of the system variables, it is considered whether such
a model would hold up even with an increase in the number of input requests. This solution
was also tested in practice.

It was detected that the works is manageable even with two service channels instead
of three, however, the consequence of the higher workload is a reduction of fluency of the
service, an increase in the stress of the staff and thus also a decrease in customer satisfaction.
Since the wage costs represent a difference of less than 6,000 CZK per month, the investment

in a third worker was found to be advantageous.

Keywords: mass service, queue, customer, cafe, service intensity, system analysis
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1 Uvod

S teorii front a modely hromadné obsluhy se v praxi setkdvame denné — v obchodg,
V restauraci, u lékare, na kiizovatkach se semafory atp. Pravdépodobné se jiz kazdy z nas
dostal do situace, kdy takovyto systém nebyl zcela funkéni, dochazelo k pietizeni, a my se
tak na zakladé nasi miry trpélivosti museli rozhodnout, zda jsme ochotni frontu vystat nebo

se vzdat splnéni daného poZadavku.

Mezi systémy, v nichz dochazi k realizaci hromadné obsluhy, patfi vyjma vySe
uvedenych piikladt téZ pohostinska zafizeni, tzn. restaurace, hospody, kavarny, cukrarny,

vinarny, bufety aj.

V rédmci zpracovani bakalatské prace byla vybrana prazska kavarna, v niz jsou procesy
hromadné obsluhy zkoumany a analyzovany. Zakaznik do takovéhoto typu zatizeni ptichazi
zpravidla za G¢elem relaxace, zabavy, setkani s prateli atd. Pokud je vykon provozu v ramci
Spatného nastaveni systéemu obsluhy narusen, hosté ve vétSiné pripadi nemaji tolik
trpélivosti jako naptiklad u I€kare, jelikoz zdravi ma mnohem vétsi dalezitost nez zabava,
a odchazeji uspokojit své pozadavky jinam. Opaény problém, tj. nedostatecné vytiZeni
obsluznych mist, v tak velké mife nevnimaji a neodrazi se to na jejich spokojenosti. Takovy
piipad je v8ak nezadouci z pohledu podniku, jelikoz dochazi k vét§im nakladtim, nez by bylo

potieba. Pfi analyze je proto dulezité mit na paméti ob¢€ tyto varianty a eliminovat je.

V teoretické Casti bude piiblizeno déleni stravovacich sluzeb, vysvétleny pojmy
,Systém obsluhy“ a ,,zpusob obsluhy“ s naslednym popisem jejich forem a blize
specifikovana provozovna typu kavarna. Dale bude pozornost vénovana stochastickym
modelim, budou vyloZeny zakladni pojmy systému hromadné obsluhy a jeho klasifikace.

Nakonec budou charakterizovany zakladni proménné modelu M/M/c.

Druha ¢ast prace se bude vénovat analyze systému hromadné obsluhy v konkrétni
kavarné. V Uvodu bude predstaven samotny podnik véetné zpusobu obsluhy zakaznikl
a zkoumany problém. Na zéklad¢ sesbiranych dat bude nasledné zkoumano stavajici
nastaveni jednotlivych modeld a jeho interpretace. V piipadé zjisténi nedostatkli budou

navrzeny nové varianty.
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2 Cil prace a metodika
2.1 Cil préace

Hlavnim cilem bakalaiské prace je zhodnotit stavajici nastaveni systému hromadné
obsluhy ve vybrané kavarné v Praze. V ramci dil¢ich cili jsou vyhodnoceny jednotlivé ¢asti

systému a v ptipadé zjisténi nedostatkl vytvofena opatieni k jejich naprave.
2.2 Metodika

V teoretické casti bude na zakladé nastudovani odbornych kniznich publikaci
vypracovana literarni reSerSe, v niz budou vymezeny provozovny stravovacich sluzeb,
systémy obsluhy a zpisoby obsluhy. Dale budou formulovany zakladni pojmy systému

hromadné obsluhy a jeho klasifikace a pfedstaveny proménné modelu M/M/c véetné vzorctu

pro vypocet.

Ve druh¢ c¢asti prace bude nejprve predstaven zvoleny podnik a pfiblizen stavajici
systém obsluhy. Vstupni data budou zjistovana piimo od vrchniho kavarnika a metodou
pozorovani v nahodné zvolenych dnech v ramci jednoho mésice. Na zaklad¢ sesbiranych dat
budou vypocteny a zhodnoceny zakladni parametry dilcich ¢asti systému. V piipadé zjisténi
nedostatkli budou v daném tseku navrhnuty zmény a formulovény jejich dopady na celkovy

provoz.
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3 Teoreticka vychodiska

Teoreticka ¢ast je rozdélena do dvou tematickych komplext. Prvni podkapitola je
vénovana provozovnam, jejichz ¢innost je zaméfena na stravovaci sluzby. Je zde nastinén
rozdil mezi vefejnym a ucelovym stravovanim, charakterizovan systém obsluhy a jeho
Clenéni a vysvétlen pojem ,,zpusob obsluhy*“ s doplnénim o jeho typy a charakteristika

a ¢lenéni kavaren.

Ve druhé ¢asti je zaméfena pozornost na Systém hromadné obsluhy jakoZto
stochasticky model. Jsou vysvétleny zakladni pojmy souvisejici se systémem hromadné
obsluhy, predstavena Kendellova klasifikace s dirazem kladenym zejména na modely

M/M/1 a M/M/c a v zavéru charakterizovany zakladni proménné téchto modela.
3.1 Provozovny stravovacich sluzeb

Provozovny stravovacich sluzeb poskytuji sluzby v oblasti pohostinstvi, coz zahrnuje
vyrobu a prodej pokrmti a napoji mistnimu obyvatelstvu a navstévnikim dané lokality,

a dalsi doplnkové sluzby (Patus, Gucik, & Maruskova, 2011, str. 12).

3.1.1 Verejné a ucelové stravovani

Stravovaci sluzby lze rozdé€lit do dvou forem dle okruhu spotiebitel, nabizeného

sortimentu a formy Uhrady na stravovani vefejné a ucelovée.

Z hlediska okruhu klientli je zasadni rozdil vtom, ze vefejné stravovani svymi
sluzbami cili na Sirokou vefejnost, pficemz s Sebou v tomto ohledu pfinasi jista rizika.
., Klientela neni ve verejném stravovani predem znama ani z hlediska objemu, ani z hlediska
struktury — je zde pomérné vysoké podnikatelské riziko souvisejici se Spatnym odhadem
poctu klientii a jejich potieb a preferenci (Mlejnkova, 2016, str. 24). Ugelové stravovani

se naopak zaméfuje na uzaviené skupiny spotiebitelt (Con, 2020, str. 5)

Dal8im odliSnym prvkem je nabizeny sortiment, ktery je ve vefejném stravovani oproti
ucelovému Siroky a jeho obmény jsou provadény na zakladé marketingové strategie

podnikatele (Mlejnkova, 2016, str. 24).

Tretim dtlezitym rozdilem je forma uhrady sluzby (Mlejnkovd, 2016, str. 24).

V piipadé vetejného stravovani spotiebitel plati plnou cenu, kdezZto u ucelového stravovani
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jsou naklady z prostiedku spotiebitelt hrazeny pouze Caste¢né, ptipadné jsou hrazeny ze

spolecenskych prostredkda.

Do ucelového stravovani zahrnujeme dle Cona (2020, str. 5) tato zafizeni: zavodni
stravovani, Skolni stravovani, stravovani duchodcu, dale stravovani ustavni, ve
zdravotnickych zafizeni, ozbrojenych sil a sborti. Naopak do vefejného stravovani fadime
dle Mlejnkové (2016, stranky 25-26) restaurace, bistra, kavarny, ¢ajovny, bufety, vinarny
atp.

3.1.2 Systémy obsluhy

., Systémem obsluhy rozumime vnitini délbu prdace mezi cisniky pii obsluze,“ uvadi

Sala¢ (2010, str. 47). Jinymi slovy se jedna o organizaci toho, co kdo déla.

Sindelkova (2012, stranky 36-37) uvadi jako &tyfi nejéastdji uzivané systémy obsluhy
nasledujici: systém vrchniho ¢iSnika, rajonovy systém (téZ obvodovy), francouzsky systém

a systém ,table d"hote!,

Systém vrchniho ¢iSnika je vyuzivan v podnicich s vét§im mnozstvim mist. Pracuji
zde obvykle 3-4 zaméstnanci, pficemz jejich pozice jsou odlisné v zavislosti na jejich
kvalifikacich (Mlejnkova, 2016, str. 94). Prvnim zaméstnancem je vrchni ¢iSnik, jenz
kontroluje praci podfizenych a je odpovédny za celkovou obsluhu, zaroven jeho népln prace
zahrnuje také spolupraci s u¢ni, administrativu, inkaso a odvod trzeb (Sala¢, 2010, str. 47).
Druhym zaméstnancem je ¢iSnik, ktery ma na starosti servis pokrmi (tzv. ,,jidlonos*), dale
je to Cisnik, ktery odpovida za servis napoju (tzv. ,,napojai*) a ¢isSnik, jehoz prace zahrnuje
rychly servis polévek, dale je odpovédny za dostatek peCiva na stolech zakaznikl a téz

pomaha s piipravou pracovisté a s Uklidem (tzv. ,,polévkar) (Sala¢, 2010, stranky 47-48).

Rajonovy neboli obvodovy systém se pouziva spiSe v menSich provozovnach s vétsim
poctem hostl, kde v8ak nabidka pokrmi a napoji neni pfili§ rozmanita (Salac, 2010, str. 48).
Pracuje zde n€kolik ¢i$nikd, pficemz kazdy je kompletné odpoveédny za svlij vymezeny pocet

stold (tzv. rajon ¢i obvod).

! Pojem ,,table d"héte* pochézi z francouzstiny a ve volném prekladu znamend ,hostitelsky stil.
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Francouzsky systém je obdobny jako systém vrchniho ¢iSnika, jen je rozsiteny v poctu

vvvvvv

Systém table d"hote je zaloZen na principu §védskych stoli a vyuziva se piedevsim
v ubytovacich zatizenich (hotel, penzion atp.) (Sindelkova, 2012, str. 37). K dispozici je
nékolik stoll, na nichz se nachézeji teplé i studené pochutiny, ovoce, napoje a moucniky,
a zaroven také talife, pfibory, ubrousky, sklenice a hrnky, pticemz kazdy host se obsluhuje
sam na zakladé vlastniho vybéru. CiSnici maji na starosti pouze piipravu téchto stold,

prubézné doplnovani a nasledné sklizeni.

Mlejnkova (2016, str. 93) vyjma vySe uvedenych systémi obsluhy uvadi jesté
Vidensky systém, jenz zahrnuje pouze dva pracovniky, vrchniho ¢iSnika a jidlonose, a je
V podstaté zjednodusenou variantou systému vrchniho ¢iSnika. ,, Vrchni ¢isnik pracuje jako
hostitel, tj. uvita a usazuje hosty, jako ndapojar a uctujici. Jidlonos prindsi pokrmy a dale ma
kumulovanou funkci s cinnostmi méné kvalifikovanymi, a to s pripravou stolii a sklizenim

pouzitého inventdre “ (Mlejnkova, 2016, str. 93).

3.1.3 Zpusoby obsluhy

Mlejnkova (2016, str. 92) charakterizuje zpusob obsluhy jako ,,techniku prdce
obsluhujiciho persondlu (zjednodusené receno ,,jak se to dela”), pFicemz ,,technikou
obsluhy rozumime souhrn zdakladnich poucek o profesiondlnim chovani, poddavani pokrmii

a ndpojii, pouzivani inventdre a sklizeni inventdare (Sindelkova, 2012, str. 35).

Zpusoby obsluhy se dle Sala¢e (2010, str. 43) ¢leni na zpusob restauracni, kavarensky,

barovy, slavnostni a etdzovy.
Nejrozsifenéjsi je restauracni zpusob obsluhy, jenZ je ¢lenén na jednoduchy a slozity,

pricemz kazdy zahrnuje zdkladni a vyssi formu.

Jednoduchd obsluha restauraéniho zpiisobu spociva vtom, ze pied hosta jsou
servirovany kompletni pokrmy bez jakékoliv dalsi upravy (Mlejnkova, 2016, str. 93).
V ptipadé zakladni formy servisu jsou teplé prilohy podavany ptimo na talifi, kdezto u vyssi

formy jsou teplé prilohy podavany zvlast' (Salac, 2010, str. 43).

Slozita obsluha restauracniho zptisobu obsluhy je od ptedeslé rozdilna v tom, Ze servis

zahrnuje servirovaci voziky a stolky, na nichz se pokrmy z kuchyné dopravuji k hosttiim na
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misach a u stolu se nasledné prekladaji, pricemz typické pro tento zptisob je také prezentace
pokrmti a prekladani hlavniho jidla po ¢astech (tzv. ,,nachservis®). Zakladni forma zahrnuje
pouze pieskladani jednotlivych jidel, ptipadné ptihfivani ¢asti pokrmu, kdezto pii vyssi
form& dochazi ke kone¢nym tpravam pokrmu piimo pied hostem (napt. flambovani?,

dranzirovani?, dochucovani).

U kavarenského zpusobu obsluhy se neprostiraji ubrusy a pievladd zde podavani
tacku, pro kazdého zakaznika oddélené, pfiCemz tacek je sklizen az v momenté, kdy host

odchazi. Tento zpiisob je pfiznaény pro kavarny, cukrarny, herny a klubovny.

Barovy zpusob obsluhy je dle Salace (2010, str. 45) technicky nejméné narocny.
,,Hosté sedi ci stoji u barového pultu. Pri servisu pokrmii se plocha barového pultu pred

hostem prostird a ndpoje se zakladaji na podlozky ** (Sala¢, 2010, str. 45).

Slavnostni zptisob obsluhy je charakteristicky pro uzaviené spole¢nosti (Metz, 2008,
str. 259). Je rozdélen do dvou forem — banketni a rautovy (Sala¢, 2010, str. 45). Banketni
forma obsluhy zahrnuje pohoSténi na nejvyssi trovni, kde je pevné stanoveny zasedaci
poradek u spole¢né tabulce a pohosténi je piekladano ze spoleénych mis. Naopak rautovy
zpusob je dle Sindelkové (2012, str. 46) volngjsi formou pohosténi, kde je hostina
predklddana na nabidkovych stolech, znichz si kazdy mlze pokrm volné vybirat.
., Charakteristické pro raut je, ze pro vSechny hosty nemusi byt misto k sezeni a Ze po celou

dobu trvani se mohou volné pohybovat po vyhrazeném prostoru, *“ dopliuje Sala¢ (2010, str.

45)

¢

., Etazovy zpusob se vyuziva v hotelich, kdy je host obslouzen primo ve svém pokoji*
(Metz, 2008, str. 260). Obsluhujici dany inventaft piipravi na prostiené plato tak, aby z n€ho

bylo mozné konzumovat, tklid pak zajistuje ¢iSnik nebo pokojska.

3.1.4 Kavarny

., Kavadrna je odbytové stredisko, které svou funkci a charakterem slouzi k delsimu

pobytu hosta, cemuz je prizpiisobeno i zarizeni kavarny. Nabizi predevsim teplé a studené

! Flambovani (z francouzstiny ,,flamber* = hofet) je metoda upravy pokrmu za pomoci alkoholu a ohné
2 Dranzirovani znamen4 krajeni na porce, roziezavani, vykostovani
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napoje, cukrarské vyrobky, studené pokrmy a teplé pokrmy podle poptavky a moznosti*
(Con, 2020, str. 92).

Sala¢ (2010, str. 149) rozliSuje tii typy kavaren, konkrétné klasické denni kavarny,

kavarny s odpolednim a vec¢ernim provozem a kavarny s hernami.

Klasické denni kavarny se vyznacuji predevsim nabidkou teplych a nealkoholickych
napojli, ostatni jsou nabizeny na zdkladé¢ poptavky. Pokrmy jsou zde spiSe vedlejSi
dopliujicim sortimentem. Prostor je vybaven pohodlnym nabytkem s cilem zptijemnit

hostlim dlouhodobé posezeni

Kavarny s odpolednim a vefernim provozem plni spoleensko-zabavni funkci,
ptiemz jednotlivé podniky se mohou pon¢kud lisit. Kavarny v centrech vétsich mést cili
pfevazné na mladsi generaci hledajici tane¢ni zabavu s zivou hudbou, naopak provozovny
Vv lazenskych méstech se svou koncertni zivou hudbou zamétuji spiSe na starS$i hosty.

Charakteristické pro tento typ jsou barové pulty, kde se michaji napoje.

Kavarny s hernami jsou v oblasti obsluhy specifické v tom, Ze prace ¢iSnika zahrnuje
také péci o hry (zajistovani a kontrola pomtcek atd.). Pokrmy a napoje jsou hostim
servirovany na malé stolky, které jsou zpravidla v rozich hra¢skych stoli. Vyjimkou jsou
naptiklad hraci stoly s ruletou, u nichz se neobsluhuje a zakaznici si chodi objednavat

k barovéemu pultu.
3.2 Systémy hromadné obsluhy (SHO)

Systémem hromadné obsluhy (SHO) rozumime takovy stochasticky model, v némz

dochazi k obsluze pozadavk, jenz do n€ho vstupuji.

Zkoumdanim téchto modeld se zabyva teorie hromadné obsluhy (téZ teorie front). Jedna
se o védeckou disciplinu, ktera je dle Domeové a Berankové (2004, str. 5) ,, odvétvim
aplikované matematiky zkoumajici cinnosti systémii, v nichz se opakované vyskytuji

pozadavky na homogenni operace .

3.2.1 Stochasticky model

,»Stochastické modely tvoii specifickou tfidu matematickych modelii uréenych pro

studium realnych jevi, které obsahuji neuréitost* (Subrt, 2019, str. 310). Stochasticky proces
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je pak funkce dvou proménnych, z nichZ jedna je nahodna a jedna nenahodna. Tuto funkci
Ize zapsat jako (DOmeova, 2005, str. 5):

X(t) = F(t,e); t €D, (1)
kde
e ... ndhodny jev?

t ... nendhodna veli¢ina?

K popisu stochastického procesu slouZi zékladni charakteristiky realizace a prisek.

Realizace ndhodného procesu je nenahodna funkce (Domeov4, 2005, str. 5):

F(t,ep) = x(t)3, (2)

kde plati, ze eo = e, tzn. ndhodny jev e ve funkci X(t) = F(t,e) je pevna hodnota, tudiz
funkce zavisi pouze na parametru t, ktery je nendhodny. Realizaci nahodného procesu tedy

rozumime jeden vysledek nahodného procesu.

Pokud budeme uvazovat t = t, jako pevnou hodnotu, bude funkce X(t) = F(t,e)
zaviset jen na jevu e a jednat se tak 0 nahodnou veli¢inu nazyvanou prisek stochastického

procesu v bodé to, jejiz funkce vypada nasledovné (D6meova, 2005)
F(to,e) = X(t) (3)
Poissontiv proces

Poissontuv proces je zékladni diskrétni stochasticky ¢itaci proces (Lukas, 2009, str.
70), ktery zkouma pocet udalosti, jeZ nastaly od poc¢atku pozorovani do dané¢ho ¢asového
okamziku. Jedna se o proces nahodny, tedy zkoumany fenomén nastava v nahodnych
intervalech, pfi¢emZ jeho jednotlivé vyskyty na sob€ nejsou zavislé. Piikladem takového

procesu muze byt vstup zékaznikd do obchodu.

Poissonuv proces spliuje nasledujici dulezité vlastnosti (Démeova, 2005, str. 13):

! Ndhodny jev je vysledkem ndhodného pokusu, ktery miiZe a nemusi nastat v zavislosti na nahod& (Hogkova,
Jindrova, Prasilova, & Zeipelt, 2019, str. 8).

2 Nenghodna veli¢ina je proménna, jejiz hodnota je jednoznacné urdena vysledkem nahodného pokusu a kterd
nabyva riznych hodnot v zavislosti n a ndhodé (Hoskova, Jindrova, Prasilova, & Zeipelt, 2019, str. 15).

3 Néhodné funkce znacime velkymi pismeny X(t), nendhodné malymi pismeny x(t) (Démeova, 2005, str. 5).
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e Ordinarita — tj. pravdépodobnost vyskytu vice nez jedné udalosti v limitné
kratkém intervalu je rovna nule,

e Stacionarita (homogennost) —tj. pravdépodobnost, ze udalost nastane, nezavisi
na umisténi intervalu v ¢ase, nybrz pouze na jeho délce,

e Beznaslednost — tj. pravdépodobnost vyskytu jevu je nezavisla na Case, ktery
uplynul od jeho minulého vyskytu.

3.2.2 Z&kladni pojmy systému hromadné obsluhy

Pozadavky

Pozadavkem rozumime takovy prvek ¢i jednotku, kteréd vstupuje do systému za tc¢elem
obsluhy, postupné systémem prochazi, a nakonec ho opousti. PoZzadavkem mize byt ¢loveék

(zékaznik, pacient atd.), stroj, udalost, informace atp. (Fabry, 2011, str. 109).
Zdroj pozadavku

Zdroj pozadavkil ptfedstavuje skupinu nositelit pozadavki (napt. skupina lidi), které
potencialné mohou vstoupit do systému, pii¢emz tento zdroj mize tvofit kone¢nou nebo

nekone¢nou mnozinu.

Ptikladem kone¢né mnoziny mohou byt napiiklad auta v piijcovné. Naopak nekonecna
mnozina zahrnuje pacienty v ¢ekarné, hosty v restauraci, cestujici v metru apod. Fabry
(2011, str. 110) uvadi, ze ,, prestoze i v téchto pripadech se jednd o konecné mnoziny prvkii,
pravdepodobnost opakovaného vstupu téhoz pozadavku behem urcité doby je zanedbatelnad,

resp. prvni vstup pozadavku do systému vyrazné neovliviiuje jeho dalsi vstupy “.
Vstup do systému

Proces, pfi némz pozadavky do systému vstupuji, nazyvame vstupni potok (Subrt,
2019, str. 324). Jednotky do systému vstupuji v jednotlivych intervalech, které mohou mit
deterministicky nebo stochasticky charakter. Pokud jsou okamziky ptichodu pevné dané,
nazyvame vstupni potok potokem regularnim. V pfipadé nahodnych intervalli mezi vstupy

se vstupni potok oznacuje dle typu pravdépodobnostniho rozdé¢leni, naptiklad Poissonovsky.

18



Tento proces lze vyjma sledovani intervali mezi vstupy popsat také pomoci poctu
pozadavk, které do systému ptijdou za jednotku ¢asu, coz nazyvame jako intenzita vstupu

(viz. kapitola 0).
Fronta

Fronta vznikd tehdy, jsou-li vSechny kanaly obsluhy zaneprazdnény vytizovanim
jiného pozadavku. Ve vétsing ptipadech predpokladame, ze délka fronty mize byt teoreticky

nekonecna (Facevicova, Hron, & Kunderova, 2018, str. 138).

Rozlisujeme nékolik rezimt fronty v zavislosti na tom, jakym zplisobem je do obsluhy
vybirana dal$i jednotka. Dle Fabryho (2011, str. 52) existuji ¢tyfi zakladni rezimy: FIFO,
LIFO, PRI a SIRO.

Nejcastéji je vyuzivan rezim FIFO (First In, First Out), pfi kterém jsou pozadavky
vyfizovany v potadi, v jakém do systému vstoupi, a ve stejném potadi systém i opoustéji.

Uplatiiovan je naptiklad na posté ¢i v obchodg.

V piipadé¢ systému LIFO (Last In, First Out) jsou naopak prvni obsluhovany prvky,

které do systému vstoupili jako posledni. Typickym ptikladem muze byt skladovani beden.

Rezim PRI (Priority) je uplatiovan v situacich, v nichz je potadi obsluhy pozadavkt

urc¢ovano na zakladé priorit, tzn. tfeba akutni pacienti nebo t€hotné Zeny.

Urcovani potadi systém SIRO (Selection In Random Order) je zalozeno na ndhodné
volbé potadi, tzv. neuspotadana fronta (Lukas, 2009, str. 68), pti které maji vSechny prvky
stejnou pravdépodobnost vybéru. Charakteristicky je naptiklad ptfi selekei potravin

u testovani kvality.

Obsluha

Obsluhu Ize charakterizovat jako diivod, pro¢ do systému prvky vstupuji. Misto
obsluhy se nazyva kanél obsluhy. Pocet mist obsluhy je vzdy kone¢ny (Facevicova, Hron,

& Kunderova, 2018, str. 138), coZ ma za nasledek vznik front.

Jednotlivé systémy se odliSuji poctem a uspotadani obsluznych mist a jejich rychlosti

vytizovat pozadavky neboli intenzitou obsluhy (viz. kapitola 0).
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Dle poc¢tu kanali obsluhy rozliSujeme systémy s jednoduchou obsluhou, tedy
jednokanalové, systémy s vicenasobnou obsluhou a systémy adaptabilni, u kterych se pocet

obsluznich mist méni v zavislosti napt. na délce fronty (Lukas, 2009, str. 67)

Podle uspoi-adani délime obsluhu na paralelné nebo sériové uspotadanou (Subrt, 2019,
str. 325). V ptipadé paralelné uspotradanych linek se jedna o homogenni kanaly sefazenych
vedle sebe a nezalezi tedy na tom, kterym bude pozadavek vytizen. RozliSujeme zde také to,
zda jednotky tvofi pouze jednu frontu, takové systémy nazyvame systémy s jednou frontou,

nebo utvaieji vice front, ¢imz vznikaji systémy s vice frontami.

Sériové uspotadani zahrnuje nehomogenni kanaly, které se nachazeji za sebou, tudiz

prvek témito linkami musi projit postupné.
Vystup

Vystupem rozumime situaci, kdy obslouzené jednotky opoustéji systém, resp. kanal
obsluhy. Vznika tak vystupni potok, ktery je nahodny, a ktery muze byt v pfipad¢ sériové
uspotfadanych obsluznych mist zaroven vstupnim potokem do nasledujiciho kandlu obsluhy

(Subrt, 2019, str. 327).
3.2.3 Kendallova klasifikace systémt hromadné obsluhy

Zaklad klasifikace systémi hromadné obsluhy polozil v roce 1953 D. G. Kendall, jenz
puvodné zavedl pouze trojmistnou klasifikaci, ktera byla pozdéji rozsifena. V soucasnosti je
pouzivan Sestimistni kod A/B/C/D/E/F (Fabry, 2011, str. 115). Jednotlivé symboly popisuji
povahu vstupu pozadavki do systému, povahu procesu obsluhy z hlediska doby trvani, pocet

kanalt obsluhy, maximalni pocet vstupti (tj. délku fronty), velikost zdroje pozadavkil a rezim

fronty (Bose, 2002, str. 20).

Pro ptehlednost byla zpracovana nasledujici tabulka.
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Tabulka 1: Kendallova klasifikace systémii hromadné obsluhy

Znak Vysvétleni Mozné varianty
M: exponencialni rozdéleni
Typ pravdépodobnostniho rozdéleni | U: rovnomérné rozdéleni
A | intervalu mezi ptichody pozadavki |N: normalni rozdéleni
do systému D: konstantni intervaly mezi pfichody
G: nespecifikované rozdéleni
M: markovska obsluha
Typ pravdépodobnostniho rozdéleni | U: rovnomeérné obsluha

5 doby obsluhy D: konstantni doba obsluhy

G: jakakoli doba trvani obsluhy
Pocet paraleln€ uspofadanych
c kanali obsluhy 1,2,
Kapacita systemu hromadneé 1,2,
D obsluhy, tj. max. pocet pozadavkl
ve fronté 00! neomezena

1,2, ...

E Velikost zdroje pozadavki
o: nekonecny zdroj
FIFO: First in, First Out

. Reim fronty LIFO: ITas't In, First Out
PRI: Priority
SIRO: Service In Random Order

Zdroj: vlastni zpracovani (Subrt, 2019), (Bose, 2002)

V pfipadé, Zze se jedna o model s neomezenym zdrojem pozadavkl, neomezenou

kapacitou systému a frontou typu FIFO, pouziva se pouze trojmistny kod (napi. M/M/1).
Model M/M/1

Model M/M/1 je markovsky systém, jenz je zaroven nejjednodus$im systémem

hromadné obsluhy, v némz plati (Fabry, 2011, str. 119):
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e interval mezi prichody pozadavk{ mé exponencidlni rozdéleni?,
e doba obsluhy ma exponencialni rozd¢leni,

e je vyuzivan pouze jeden kanal obsluhy,

e kapacita systému je neomezena,

e zdroj pozadavki je neomezeny,

e fronta je v rezimu FIFO.
Model M/M/c

Model M/M/c je opét markovsky systém, ktery disponuje obecné ¢ obsluznymi misty,
pro ktery plati nasledujici (Lukas, 2009, str. 94):

e interval mezi vstupy do systému ma exponencialni rozdélenti,

e doba obsluhy ma exponencidlni rozdéleni,

e kdispozici je ¢ homogennich paralelné uspotadanych obsluznych mist,
e kapacita systému je neomezena,

e zdroj pozadavkl je neomezeny,

e rezim fronty je FIFO.

Tento typ systéemu je v praxi pouzivany velmi ¢asto, ptikladem jsou tfeba poklady

Vv supermarketu.
3.2.4 Zakladni parametry modelu M/M/c

., Kvalitativné Ize systéemy hromadné obsluhy posuzovat podle ukazatelii efektivnosti,

kterymi jsou predevsim ciselné charakteristiky typu strednich hodnot a pravdépodobnosti.

(Patus, Gucik, & Maruskova, 2011, str. 138)

Mezi zékladni proménné modelu M/M/c, které jsou specifikovany v nasledujicich
podkapitolach, se fadi intenzita vstupu, intenzita obsluhy, pocet kanali obsluhy, intenzita
provozu, pravdépodobnost, ze pozadavek nebude cekat, stfedni pocet jednotek ve fronté

a Vv systému, stiedni doba stravena jednotkou ve fronté a stiedni doba stravena v systému.

! Exponencialni rozdéleni je spojité rozdéleni pravdépodobnosti vyjadiujici ¢as mezi ndhodné se vyskytujicimi
udalostmi. Nahodna veli¢éina X ma exponencialni rozdéleni s parametrem & > 0, jestliZe ma hustotu
pravdépodobnosti f(x) = %e_x/ 8 pro x > 0; F(x) = 0 pro x <0 (Hoskova, Jindrova, Prasilova, & Zeipelt,
2019).
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Vzorce jednotlivych parametrii jsou pievzaty od Subrta (2019, stranky 333-336) a Vlasina
(2017, str. 30).

Intenzita vstupu

Intenzitu vstupu vyjadiuje, kolik pozadavkt primérné vstoupi do systému za jednotku

Casu, a znaci se feckym pismenem 4.
Intenzita obsluhy

Intenzita obsluhy udava primérny pocet pozadavk, ktery je systém schopen obslouzit

za jednotku Casu, a znaci se symbolem u.
Pocet kanali obsluhy

Poctem kanali obsluhy, znaCenym pismenem C, rozumime pocet paralelné
uspofadanych obsluznych mist. Jedna se o kanaly homogenni, neni tedy dualezité, kterym

konkrétné bude jednotka obslouzena.
Intenzita provozu

Intenzita obsluhy vyjadiuje, nakolik je kanal obsluhy vytizen. Znaci se feckym

pismenem p a vypo&ita se pomoci vzorce (Subrt, 2019, str. 336):

p= Auxc (4)

Hodnota intenzity provozu musi byt vzdy mensi nez 1, tzn. intenzita vstupu musi byt
mensi neZ intenzita obsluhy, jinak by se délka fronty neustale zvétSovala a systém by nebyl
funkéni (Fabry, 2011, str. 54). ,, V praktickych aplikacich se nedoporucuje intenzity provozu
vétsi nez 0,8 (Subrt, 2019, str. 332).

Pravdépodobnostni charakteristiky

., Vzhledem k tomu, Ze systémy hromadné obsluhy maji v prevazné vétsiné stochasticky
charakter, jsou odhady hodnot nahodnych velicin velmi diileZitym ukazatelem efektivniho

fungovani systému *“ (Fabry, 2011, str. 116).
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Mezi zékladni charakteristiky fadime pravdépodobnost, ze pozadavek bude cekat,
a pravdépodobnost, Ze pozadavek ¢ekat nebude a bude ihned obslouzen. Vzorce pro vypocty

jsou nésledujici (Subrt, 2019, str. 333) (Vlasin, 2017, str. 30):
Pravdépodobnost, ze jednotka nebude c¢ekat M/M/1:
Po=1-1p (5)
Pravdépodobnost, Ze jednotka bude ¢ekat M/M/1:

P1=7p (6)

Pravdépodobnost, Ze jednotka bude cekat M/M/c:

(A/M)c (7)
(c—=Dlecu —2

Py = pol

Pravdépodobnost, Ze jednotka nebude cekat M/M/c:
Po=1- P, (8)
Sti‘edni pocet jednotek v systému

Stiredni pocet jednotek v systému vyjadiuje soucet priimérného poctu prvki ¢ekajicich

ve front¢ a primérného poctu prvki, které jsou obsluhovany.
Vzorec pro vypocéet v modelu M/M/1.:

p (9)

Vzorec pro vypocet v modelu M/M/c:

L=P11p+p+pc (10)

Stiedni pocet jednotek ve fronté

Stfedni pocet jednotek ve front€ uvadi, kolik pozadavkl primérné ¢eka na to, az bude

obslouzeno.
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Vzorec pro vypocéet v modelu M/M/1.:

2 11
Lo = p (11)
1-p
Vzorec pro vypocet v modelu M/M/c:
P (12)
Ly=P ——
Q 11— p

Stiedni doba ve fronté

Stredni doba ve fronté udava, kolik jednotek ¢asu primérné stravi pozadavek cekanim

ve fronté, a znaci se symbolem Tq.

Vzorec pro vypocet v modelu M/M/1.:

A (13)
TQ =
pulp—2)
Vzorec pro vypocet v modelu M/M/c:
_p__P (14)
Te=haa=p

Sti‘edni hodnota celkové doby v systému

Stredni hodnota celkové doby v systému zahrnuje Cas, ktery jednotka stravi ve fronté,

a Cas, po ktery je obsluhovéna.
Vzorec pro vypocet v modelu M/M/1:

1 (15)
Vzorec pro vypocet v modelu M/M/c:

p 1 (16)
T=P—"——+—
"A(l-p)

25



4 Vlastni prace

4.1 Predstaveni podniku

4.1.1 Obecné charakteristika

Pro analyzu systému obsluhy zakaznikt byla zvolena prazskd kavarnu, ktera nese
nazev Kavarna v Exilu a sidli v centru méstské ¢asti Modiany. Na ¢eském gastronomickém
trhu plisobi zhruba 5 let. Oteviena byla poté, co zde byl cely prostor nové navrzen
a vybudovan. V ptizemnich ¢astich budovy, v niz se podnik nachazi a kam je pfistup ptimo

z ulice od hlavni silnice, najdeme také napiiklad veterinarni ordinaci, kvétinatstvi ¢i Iékarnu.

Jméno podniku je odvozeno z nazvu ulice, v niZ se nachazi, tj. ulice Ceskoslovenského
exilu. Toto pojmenovani rovnéz vyjadiuje mySlenku, ze je zde vitan kazdy jedinec bez
ohledu na pohlavi, statni ptislusnost, barvu pleti a dalsi atributy, a mize tu nalézt chvilkovy

azyl, ktery mu poskytne Ukryt pfed ruchem velkomésta a kazdodennim stresem.

Prostory kavarny nejsou pfili§ velké, ale ptisobi poklidnym a vzdu$nym dojmem. Jsou
ladény do svétlych barev s nddechem ptirodnich prvkd. Pti vstupu nalezneme bar, ktery se
nachazi uprostied celého prostoru kavarny, a jehoz soucasti je vitrina se zédkusky a kolaci.

Soucasti kavarny je také kuchyné, v niz se ptipravuje kazdodenni menu.

Vnitiek podniku disponuje 8 stoly s vice nez 16 misty k sezeni. Pfi zafizovani posezeni
byla snaha vyuzit predevsim ptirodni a recyklovatelné materialy. Nechybi tu ani maly détsky
koutek. Pfed kavarnou najdeme také venkovni posezeni, které skyta 8-12 mist k sezeni dle

pocasi, tj. 2-4 stoly.

Co se tyka zdejsi nabidky pokrmi a napojd, je na poméry mensi kavarny pestra.
K dispozici je stala nabidka jidel, jez jsou vydavana od 11 hodin do 19 hodin, a najdeme v ni
pfedevSim riznou Upravu vajicek, chlebi, zeleniny ¢i ovoce a dal§i. Kromé stalé nabidky
zde nalezneme také denni nabidku, podavanou od 11 hodin do 15 hodin ¢i do vyprodani
zasob. Na své si ptijdou i milovnici polévek, které si mohou objednat do 19 hodin nebo do
vyprodani. Déle zde najdeme tzv. ,orunch menu‘}, které je mozno objednavat od pondéli do

patku do 11 hodin a o vikendu po cely den. Lahodné prvni jidlo dne si tu tedy mize doptat

! Anglické oznaceni jidla, které se podava pozdgji rano ¢&i brzy odpoledne, vzniklo spojenim slov ,,breakfast*,
tedy snidang, a ,,lunch, neboli obéd.
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kazdy, at’ uz vstava brzy ¢i snida az v pozdé¢jSich hodinach pted obédem. V neposledni fade
je tu samoziejmé k dispozici také napojovy listek, ktery obsahuje napoje od riznych druhti
kavy, ¢aje, ¢okolady a dalsich horkych napoji az po nealkoholické studené napoje, jako
napiiklad limonady, mosty, $tavy, mineralky, a alkoholické studené néapoje, tedy rtizna
prosecca, pivo a dalsi lihoviny a likéry. Na konci napojového listku je pak pripojen také

vinny listek.

Dalsi sluzby, které jsou pro hosty pozitivnim prvkem, jsou Wi-Fi zdarma, platba

kartou, moznost pfijit se psem a bezbariérovy vstup a pohyb po prostorech kavarny.

4.1.2 Systém obsluhy zikaznika

Celkovy chod kavarny zabezpecuje 6 stalych zaméstnanci zaméstnanych na hlavni
pracovni pomér a 4-8 brigadnikt (dle aktualni situace a potieby). Odpracované hodiny
brigadnika jsou velice variabilni, mize to byt méné nez 10 hodin mesi¢né nebo 1 vice nez

80 hodin za mésic.

Pozicemi, které je pro chod kavarny potfeba zabezpecit, jsou kuchaf, ktery méa na
starosti pripravu vSech pokrmt, jenz nejsou hotové a pifipravené na baru, dale pracovnik
obsluhy, ktery se stara jak o celkovou obsluhu a komunikaci se zakazniky tak o praci na

baru, a pomocna sila, jez ma na starosti uklid, myti a pfipravu naddobi, ptipravu surovin atd.

Stiidani pracovnikd na jednotlivych sménach je pomérné riznorodé. Smény jsou
planovany vzdy na jeden mésic dopfedu tak, aby byly pokryty potfebné pozice, zaroven je
snaha vyjit vstfic ¢asovym moznostem zameéstnanci i1 brigadnikt. Stali zaméstnanci se
sttidaji zpravidla dle systému kratky a dlouhy tyden na celodenni smény, ale i v tomto

mohou nastat zmény. Brigddnici pak dopliuji stavy podle potieby.

Pocet pracovnikli na jedné smén¢ se riizni v zavislosti na tom, zda se jedna o béznou
¢i vikendovou sménu. V piipadé bézné smény od pondéli do patku vypada rozlozeni

pracovnich sil a jejich pracovni doba nasledovné:

e 2 pracovnici bar + obsluha (12-13 hodin)
e 1 kuchart (11-12 hodin)

e 1 pomocna sila (cca 10 hodin)
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O vikendové sméné, kterd je oba dny z diivodu kratsi oteviraci doby také kratsi (vzdy

cca o jednu hodinu), to pak vypadé takto:

e 2 pracovnici bar + obsluha
e 1 kuchar
e 1 pomocné sila

e 1 pracovnik obsluha (3-4 hodiny dopoledne)

Systém obsluhy v analyzovaném podniku lze rozdélit do dvou zéakladnich variant.
Prvni a zaroven Castéjsi varianta je, Ze si zakaznik sedne k volnému stolu a vypije piti a sni
jidlo p¥imo v kavarné. Druhd varianta nastava v piipad¢, Ze si zakaznik objednava jidlo a piti

s sebou.

V prvnim piipadé se zakaznik posadi k volném stolu a ¢eka, nez mu obsluha piinese
jidelni a ndpojovy listek. Po vybéru pokrmu ¢i piti obsluha ptijde s dotazem, co si host bude
prat. Objednéavku si obsluha poznamena do bloku a nasledné ji u baru zaznamena do systému
a prifadi ji k pfislusnému stolu. Pokud se jednd o pozadavek, ktery zabezpe€uje kuchaf,
ukaze se mu to v systemu. Napoje a zadkusky ma na starosti obsluha, ktera tuto c¢ast
objednavky za barem ve vét$in¢ piipadt ihned piipravi a donese zakaznikovi. Dle slov
vrchniho kavarnika by ptiprava napoje méla trvat dle komplikovanosti dané polozky zhruba
2-10 minut v¢etné servisu, pokrmy z kuchyné by se mély vydavat zhruba 15 minut od

objednani, doba ptipravy vSak opét zalezi na sloZitosti pokrmu.

Poté co zakaznik doji a dopije, ptijde obvykle obsluha s dotazem, zda je vSe v pofadku
a zda si bude prat jesté néco. Zakaznik si bud’ jeSté néco objednd, coz obsluha opét zapise,
a proces vydavani jidla ¢i napoje se opakuje znovu. Druha moznost je, Ze si host uz nic
nepieje a veétSinou chee zaplatit. Pti placeni musi zdkaznik dojit k baru ke kase, kde miize
opét Cekat, nez je obslouzen, a nasledné odchazi. Poté obsluha odnasi $pinavé nadobi do
Casti baru, kde se umyva, a utfe stiil. Spinavé nadobi méa pak na starosti pomocna sila. Casto
vSak nastava i situace, ze obsluha odnasi $pinavé nadobi i diive, nez hosté odejdou, pokud

vidi, Ze maji dojedeno nebo dopito.

Vyse zminény proces obsluhy je pro lepsi orientaci znazornén v nasledujicim

diagramu.
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Obrézek 1: Diagram systému obsluhy-varianta 1
bar s

A \

? 8| g /

Zdroj: vlastni zpracovani

stal

Legenda ke schéematu:

Obsluha jde zpét k baru.

Obsluha ptinasi jidlo zakaznikovi.

© o N o g bk~ wbhPE

Nekteti zakaznici si vSak objednaji rovnou u baru, zaplati a az poté si jdou sednout ke
stolu. Obsluha tak za hostem nemusi chodit s menu a nasledné s otazkou, co si bude prat.

Zakaznik zaroven pti odchodu necekd, nez bude moci zaplatit, protoze zaplaceno jiz ma.

Obrazek 2: Diagram systému obsluhy-varianta 2

stil

Zdroj: vlastni zpracovani
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kuchyn

Obsluha jde do kuchyné¢ pro ptipravené jidlo.

Zakaznik jde k baru, aby mohl zaplatit.

7.
8.
/

Obsluha pfinasi pfipraveny napoj zakaznikovi.

Obsluha ptichazi ke stolu, kde je $pinavé nadobi.

Obsluha odnasi pouzité nadobi na bar k umyti.

Obsluha ptichazi k zdkaznikovi s dotazem, co si da k piti/jidlu.

Obsluha jde na bar, zanese pozadavek do systému a pfipravi ndpoj.

kuchyi




Legenda ke schématu:

. Zakaznik ptichazi k baru, kde si objedndva a rovnou plati.
Obsluha zakaznikovi pfinasi napoj.
Obsluha jde zpét k baru.
Obsluha jde do kuchyné pro ptipravené jidlo.

1
2
3
4
5. Obsluha pfinasi zakaznikovi jidlo.
6. Obsluha jde k baru.

7. Obsluha ptichazi ke stolu, kde je Spinavé nadobi.
8

Obsluha odnasi pouzité nadobi na bar k umyti.

Pti tieti varianté, tedy v ptipadé, Ze si host pieje objednavku s sebou, ptijde pii vstupu
rovnou k baru, u kterého sviij pozadavek sdéli obsluze, kterd ho hned ptipravi. V ptipadé
jidla ptipravovaného v kuchyni sd€li pozadavek kuchati. Po ptipraveé je objednavka vydana
a zakaznik ji thned zaplati. JelikoZ pfi této situaci vétSinou nedochdzi k tomu, ze by obsluha
nejprve musela piijit za zdkaznikem s jidelnim a napojovym listkem, nasledné po néjaké
dob¢ s dotazem, co si bude prat, a nakonec uklidit stil, je cely proces o néco rychlejsi.
Zaroven vtomto piipad¢ zakaznik plati hned po pfedani objednavky, tudiz zde opét

nedochazi k dalsimu ¢ekani.
4.1.3 ldentifikace problemu

Prace se zabyva problémem systému obsluhy v kavarné. Nékdy dochazi k tomu, Ze
hosté maji pocit, ze obsluha nestiha. Otazkou tedy je, zda je obsluha opravdu tak vytizena,

aby byla pomoc dalsiho pracovnika efektivnéjsi, tedy zda by tieba i pies tyden od pondéli

v v

ptipadné pocet pracovnikl kuchyné¢.

Zaroven vSak zdkaznici n€kdy nabyvaji dojmu, Ze v jinych casovych intervalech

Vv rozdilné denni dob¢ je v kavarné maly pocet zdkaznikd, tudiz obsluha nema co délat.
4.2 Analyza systému obsluhy zakazniku

Systém obsluhy v kavarné je rozdélen do dvou modeltt M/M/c, ptiCemz prvni se tyka

pozadavk, které zpracovavaji servirky, a druhy poZzadavki, jenZ mé na starosti kuchat.
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Jednotlivé vstupy pozadavka byly sledovany v ¢ase 9-19 hodin, pfi¢emz zéakladni
charakteristiky jsou rozdéleny do dvouhodinovych ¢asovych intervali. Jelikoz od pondéli
do patku byvéa systém méné vytizeny nez ptes vikend a zaroven na dopoledni sméné pracuje

mensi pocet servirek, jsou hodnoty sledovany zvlast ve vSedni dny a zv1ast’ o vikendu.

Jednotliva data byla pofizena na zaklad¢ pozorovani, pricemz kazdy vstup do systému
je chépéan jako celkovy pozadavek jednoho stolu. V piipadé servirek byl u kazdého
pozadavku sledovan cas na jeho vyfizeni, coz zahrnuje pfineseni jidelniho a népojového
listku, zapsani objednavky a jeji zhotoveni a piineseni ke stolu, tklid stolu a doba platby.
V piipad¢ kuchate byl sledovan €as od momentu objednani a oznameni pozadavku do jeho

vydani.
4.2.1 Zakladni charakteristiky-obsluha

Béhem vSednich dni maji na starosti bar a obsluhu zakazniki dvé servirky, tedy
proménna € neboli pocet paralelné uspofadanych kanalti obsluhy, je rovna 2 a jedna se
0 model M/M/2.

Na zaklad¢ pozorovani byly zjistény hodnoty proménnych pottebnych pro dalsi

vypocty, které byly pro lepsi piehled zapsany do nésledujici tabulky.

Tabulka 2: Vstupni data-obsluha, Po-P&

Casovy usek
9-11 11-13 13-15 15-17 17-19
A 29 30 28 31 25

Proménna

Primérny ¢as na vyfizeni 1
202 227 261 243 232

pozadavku (s)
0 35,64 31,72 27,59 29,63 31,03
C 2 2 2 2 2

Zdroj: vlastni zpracovani

Dale byly dopocitany zékladni charakteristiky systému viz Tabulka 3. Hodnoty byly

zaokrouhlovany na dvé desetinna ¢isla.
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Tabulka 3: Z&kladni charakteristiky-obsluha, Po-Pa

oromnn Casovy usek
9-11 11-13 13-15 15-17 17-19
0 0,41 0,47 0,51 0,52 0,40
1,01 1,32 1,56 1,69 0,97
Lo 0,19 0,38 0,54 0,65 0,17
T (min) 414 5,31 6,67 6,56 4,70
To (min) 0,78 1,53 2,32 2,51 0,83
Po 0,73 0,57 0,48 0,41 0,74

Zdroj: vlastni zpracovani

Intenzita provozu p se pohybuje ve vSech ¢asovych intervalech mezi 40 % a 60 %,
jedna se tedy o hodnoty, pii nichz je systém funkcni. Nejvice je obsluha vytizena v Case
13 az 15 hod. a 15-17 hod., tj. na 51 % a 52 %, nejmén¢ naopak mezi 17. a 19. hod. a mezi
9. a11. hod., kdy je tudiz nejvyssi pravdépodobnost, Ze zakaznik nebude ¢ekat (pies 70 %).

Stiedni pocet jednotek ve fronté€ a v systému se v jednotlivych ¢asovych usecich piilis
nelisi, v systému se nachdzi vzdy primérné kolem 1,31 pozadavku. Nejvyssi primérna doba

ve fronté je 2,51 min., nejvyssi sttedni doba v systému je 6,67 min.

Stejny postup byl aplikovan také na vikendové smény, pfi¢emz pro ¢asové intervaly
9-11 hod. a 11-13 hod. byl pouzit model M/M/3 a pro nésledujici useky model M/M/2.
V Tabulka 4 jsou uvedena vstupni data pro jednotlivée dvouhodinové Useky a v Tabulka 5

dopocteny proménné systému. Hodnoty byly opét zaokrouhleny na dvé desetinna mista.

Tabulka 4: Vstupni data-obsluha, So-Ne

Casovy usek

Proménna

9-11 11-13 13-15 15-17 17-19

A 32 34 29 30 18
Primérny ¢as na vyfizeni 1
250 252 228 249 269
pozadavku (s)

u 28,80 28,57 31,58 28,92 26,77
c 3 3 2 2 2

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 5: Z&kladni charakteristiky-obsluha, So-Ne

N Casovy usek
9-11 11-13 13-15 15-17 17-19
p 0,37 0,40 0,46 0,52 0,34
1,23 1,35 1,25 1,64 0,76
Lo 0,11 0,16 0,33 0,60 0,08
T (min) 4,61 478 5,17 6,56 5,00
To (min) 0,44 0,58 1,37 2,41 0,51
Po 0,80 0,75 0,61 0,44 0,85

Zdroj: vlastni zpracovani

Vsechny hodnoty intenzity provozu p se pohybuji mezi 30 a 50 procenty, jedna se
tedy o hodnoty piipustné. Nejvice je obsluha vytizena mezi 13. a 17. hodinou, tj. na 46 %
a 45 %, nejméné v Case 9-11 hod. a 17-19 hod., kdy intenzita provozu nedosahuje 40 %.
Pravdépodobnost, ze zdkaznik bude obslouzen bez nutnosti ¢ekéni, je ve vSech situacich

veétsi nez 60 %.

V systému se nachazi primérné kolem 1 poZadavku. Stfedni nejdelsi dobu ve fronté
stravi jednotka v ¢asovém intervalu 13-15 hod. a 15-17 hod., tj. 1,37 min. a 1,36 min.

V celkovem systému pak v obou piipadech stravi pres 5 min.
4.2.2 Zakladni charakteristiky-kuchaf

Pies tyden od pondéli do patku ma praci v kuchyni na starosti jeden kuchat, jedna se
tedy o model M/M/1. Pro jednotlivé ¢asové intervaly byla ziskana vstupni data (viz. Tabulka
6), ktera zahrnuji proménnou A, tzn. kolik pozadavki do systému vstoupi, a za jak dlouho je

pramérné jeden vyhotoven.

Kuchat je vSak schopen pfipravovat nékolik pokrmi najednou a vytidit zhruba
8 objednavek za 15 minut. Jelikoz jeden vstup je chapan jako poZzadavek celého stolu, tj. 1 az
4 pokrmy, bylo stanoveno, ze za dvé hodiny je kuchat schopen obstarat cca 25,6 pozadavk.

Hodnota p tedy byla stanovena pro vSechny ¢asové Useky stejna.
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Tabulka 6: Vstupni data-kuchar, Po-Pa

Casovy usek
Proménna
9-11 11-13 | 13-15 | 15-17 | 17-19
A 10 9 7 6 8

Primérny ¢as na vyfizeni 1
) 14,43 | 12,72 | 13,38 | 13,80 | 12,50
pozadavku (min)

u 25,6 25,6 25,6 25,6 25,6

c 1 1 1 1 1

Zdroj: vlastni zpracovani

Nasledné byla ke kazdému Casovému useku spoctena intenzita provozu systému p,
sttedni pocet jednotek ve fronté Lq, stfedni pocet jednotek v systém L a pravdépodobnost,
ze pozadavek nebude cekat, po. VSechny hodnoty jsou pichledné uvedeny v nasledujici

tabulce.

Tabulka 7: Zakladni charakteristiky-kuchari, Po-Pé

Casovy Gsek
Proménna
9-11 11-13 13-15 15-17 17-19
p 0,39 0,35 0,27 0,23 0,31
L 0,64 0,54 0,27 0,30 0,45
Lo 0,25 0,19 0,10 0,07 0,14
Po 0,61 0,65 0,73 0,77 0,69

Zdroj: vlastni zpracovani

Vsechny hodnoty parametru p jsou piipustné a pochybuji se v rozmezi 20 % - 40 %.

Nejvice je kuchaf vytizen mezi 9 a 11 hodinou, nejméné naopak v hodinach odpolednich.

V systému se nachazi primérné 0,27 - 0,64 poZadavku. Pravdépodobnost, ze host na

vyfizeni zddosti nebude Cekat, je ve vSech piipadech vetsi nez 60 %.

Bé&hem soboty a nedéle ma praci v kuchyni na starosti téz jeden pracovnik, tedy opét
se jednd o model M/M/1. Tabulka 8 zobrazuje intenzitu vstupti v jednotlivé ¢asy, primérnou

dobu pfipravy jednoho pozadavku a pocet kanalii obsluhy.
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Opét bylo uvazovano, ze kuchat mize pfipravovat vice pokrmli najednou a vytidit
zhruba 25,6 pozadavkil za dvé hodiny, tedy hodnota intenzity obsluhy byla stanovena pro

vSechny Casové useky konstantni.

Tabulka 8: Vstupni data-kuchar, So-Ne

Casovy usek
9-11 11-13 | 13-15 | 15-17 | 17-19
A 10 11 6 7 5

Proménna

Primérny ¢as na vyfizeni 1
) 12,30 | 13,53 | 13,70 | 12,75 | 15,43
pozadavku (min)

u 25,6 25,6 25,6 25,6 25,6

c 1 1 1 1 1

Zdroj: vlastni zpracovani
Na zaklad¢ vstupnich dat byly dopocitany ostatni proménné (viz. Tabulka 9).

Tabulka 9: Zakladni charakteristiky-kuchar, So-Ne

Casovy Usek
Proménna
9-11 11-13 13-15 15-17 17-19
p 0,39 0,43 0,23 0,27 0,20
0,64 0,75 0,30 0,37 0,25
Lo 0,25 0,32 0,07 0,10 0,05
Po 0,61 0,57 0,77 0,73 0,80

Zdroj: vlastni zpracovani

Vsechny hodnoty proménné p jsou piipustné. Bé&hem vikendové smény je kuchar
nejvice vytizen béhem 11-13 hod., tj. na 43 %, nejméné naopak v podveéernich hodinach
(20 %). Ve vsech casovych intervalech vsSak plati, ze existuje vice nez 50 %
pravdépodobnost, ze zdkaznik nebude Cekat a jeho objednavka bude ihned vyfizovéna.

Stfedni pocet jednotek v systému se ve vSech ptipadech pohybuje pod ¢islem 1.
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4.2.3 Ostatni ¢innosti obsluhy a kuchare

V ptedchozich dil¢ich kapitolach byly analyzovany zékladni charakteristiky dil¢ich
modelti hromadné obsluhy, v nichz se vSechny hodnoty intenzity provozu p pohybuji
vintervalu (0;1). Nicméné nebylo pocitano s dalsimi vedlej$imi ¢innostmi, které kuchat
a obsluha plni, a které pro zakaznika nejsou pfili§ viditelné, a s tim, Ze kazdy pracovnik ma

ze zdkona narok na ptestavku ¢i je nucen odskogit si na toaletu.

V piipadé obsluhy ve vypoctech nebylo zahrnuto udrzovani Cistoty a potadku na
pracovisti, dopliiovani jednotlivych surovin k pfipravé napoju atp. Jelikoz na pracovisti
stravi 12-13 hod., bylo vychazeno ze zakona ¢. 262/2006 Sb., z&koniku prace, dle ktereho
ma zaméstnanec nejdéle po 6 hodinach nepfetrzité prace narok na prestavku v trvani

nejméné 30 minut.

Bylo tedy stanoveno, ze z pivodnich 120 minut v kazdém ¢asovém tseku je obsluha
k dispozici pro vyfizovani vstupnich pozadavka zhruba 112 minut, tudiz intenzita obsluhy
je realné v jednotlivych intervalech niz$i. Dalsi zménu pak ptedstavuje 17.-19. hodina, kdy
odchazi pomocna sila a obsluha tak ptebira také jeji praci. Pivodnich 120 minut proto bylo
Vv tomto intervalu ve vSedni dny zkraceno o 30 minut a 0 vikendu o 40 minut (kavarna

0 vikendu zavira dfive, obsluha tudiz za¢ina diive uklizet).

Jednotliva vstupni data a dopocitané hodnoty proménnych systému jsou uvedeny

v nasledujici Tabulka 10
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Tabulka 10: Zakladni charakteristiky SHO-servirky

Casovy usek
Den Proménna

9-11 11-13 | 13-15 | 15-17 | 17-19

A 29 30 28 31 25

Primérny ¢as na vyfizeni 1
202 227 261 243 232

pozadavku (s)
u 30,89 | 27,49 | 2391 | 25,68 | 23,28
C 2 2 2 2 2
Po-Pa p 0,47 0,55 0,59 0,60 0,54
L 1,23 1,69 2,03 2,04 1,81
Lo 0,29 0,59 0,85 0,84 0,73
T 5,10 6,71 8,66 7,92 8,65
To 1,21 2,35 3,64 3,25 3,49
Po 0,59 0,36 0,21 0,11 0,38
A 32 35 29 30 18

Pramérny ¢as na vyfizeni 1
Y e 250 252 228 249 269

pozadavku (s)
0 26,88 | 27,67 | 29,47 | 27,00 | 17,84
C 3 3 2 2 2
So-Ne p 0,40 0,42 0,49 0,56 0,50
L 1,35 1,51 1,46 1,96 1,54
Lo 0,16 0,25 0,47 0,85 0,53
T 5,08 5,19 6,04 7,84 10,26
To 0,62 0,85 1,96 3,40 3,53
Po 0,75 0,66 0,51 0,32 0,48

Zdroj: vlastni zpracovani

V obou ptipadech je obsluha vytizena nejvice v ¢ase 15-17 hod., tzn. intenzita provozu
se rovna 60 % a 56 %. Naopak nejmensi hodnotu p vykazuje v obou situacich interval 9-11
hodin, tj. od pond¢€li do patku 47 % a od soboty do ned¢le 40 %.

37



Kuchat musi opét kromé ptipravy pokrmt udrZovat ¢istotu na pracovisti, ma na

starosti myti pomucek, které pti vafeni uSpinil, a také narok na piestavku. Kazdé dvé hodiny

ma tak k dispozici zhruba 94 minut pro vyfizovani pozadavkd.

V ¢asovém intervalu 17-19 hodin bylo opét pracovano s tim, ze pomocna sila odchazi

a do napln¢ prace kuchate tak ptibyva i jeji prace, uklid po celém dni atd. Od pondéli do

patku je delSi oteviraci doba, tzn. tklid zac¢ind pozdéji a Cas, kdy se pracovnik vénuje

ptipravé pokrmi, je zhruba 84 minut, o vikendu ptiblizné¢ 70 minut.

Tabulka 11: Zakladni charakteristiky SHO-kuchar

Casovy Gsek
Den Proménna

9-11 11-13 | 13-15 | 15-17 | 17-19

A 10 9 7 6 8

Primérny ¢as na vyftizeni 1
1443 | 12,72 | 13,38 | 13,80 | 12,50
pozadavku (min)

0 20,05 | 20,05 | 20,05 | 20,05 | 17,92

Po-Pa © 1 1 1 1 1
p 0,50 0,45 0,35 0,30 0,45
L 1,00 0,82 0,54 0,43 0,82
Lo 0,50 0,37 0,19 0,13 0,37
Po 0,50 0,55 0,65 0,70 0,55

A 10 11 6 7 5

Primérny ¢as na vyftizeni 1
12,30 | 13,53 | 13,70 | 12,75 | 15,43
pozadavku (min)

u 20,05 | 20,05 | 20,05 | 20,05 | 14,93

So-Ne c 1 1 1 1 1
p 0,50 0,55 0,30 0,35 0,33
L 1,00 1,22 0,43 0,54 0,49
Lo 0,50 0,67 0,13 0,19 0,16
Po 0,50 0,45 0,70 0,65 0,67

Zdroj: vlastni zpracovani
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Nejvyssi hodnotu intenzity provozu vykazuje ve vSedni dny ¢asovy tusek 9-11 hodin
(50 %), jehoz hodnota je shodnd i v piipadé vikendu, kdy vsak v intervalu 11-13 hodin jesté
roste a dosahuje 55 %.

Od pond¢li do patku je kuchaf nejméné vytizeny mezi 15. a 17. hodinou, tj. na 30 %,

od soboty do nedéle mezi 13. a 15. hodinou, taktéz na 30 %.
4.3 Navrhované zmény v nastaveni SHO

V piipad€ obsluhy bylo zaznamenano, Ze ackoli o vikendu v dopolednich hodinach
dochazi oproti vSednim dnim ke zvySeni intenzity vstupu, tudiz k dispozici jsou tfi
pracovnici, dosahuje hodnota intenzity provozu pouze 40 % a 42 %. Nabizi se tedy otazka,

zda by nebylo vyhodnéjsi zredukovat pocet kanalt obsluhy, tedy na ¢ = 2.

Vyse zminény scénar byl tedy aplikovan na ziskana vstupni data a dopocteny zakladni

proménné takového systému, které byly zaneseny do Tabulka 12

Tabulka 12: Zakladni charakteristiky v navrhovaném nastaveni SHO-obsluha, So-Ne

Casovy tsek
Proménna
9-11 11-13 13-15 15-17 17-19
A 32 35 29 26 18
Primérny ¢as na vyftizeni 1
250 252 228 249 269
pozadavku (s)
u 26,88 27,67 29,47 27 17,84
c 2 2 2 2 2
p 0,60 0,63 0,49 0,48 0,50
L 2,41 2,82 1,46 1,38 1,54
Lo 1,22 1,55 0,47 0,42 0,53
T 9,04 9,96 6,04 6,37 10,26
To 4,58 5,46 1,96 1,93 3,53
Po 0,17 0,12 0,51 0,55 0,48

Zdroj: vlastni zpracovani

Intenzita provozu se v ¢asovém rozmezi 9-11 hod. zvysila o 20 %, tj. z ptivodnich
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40 % na 60 %, a mezi 11. a 13. hodinou vzrostla z 44 % na 63 %, tzn. 0 19 %. Z toho
vyplyva, ze dva pracovnici by méli byt schopni zvladnout a funk¢énost systému by to nemélo

ohrozit.

Z ekonomického hlediska by to znamenalo, Ze by doslo ke snizeni mzdovych naklada
na tfetiho pracovnika. Jelikoz tuto pozici zastupuje brigadnik a jedna se pouze o dopoledni
smény béhem vikendu, pokles ndklada spojenych s jeho vykonem prace by nepiedstavoval

vice nez 6 000 K¢ mési¢né.

Intenzita vstupu pozadavka do systému vSak neni kazdy den konstantni, je proto nutno
posoudit, zda by takovyto model obstal i v piipadé, ze by doslo ke zvySeni poctu vstupt.
V jednotlivych intervalech bylo uvazovdno navySeni intenzity vstupu o 20 %, pfiCemz
hodnoty byly zaokrouhlovany na cela ¢isla nahoru, a nasledné dopocitany ostatni parametry

systému, viz Tabulka 13.

Tabulka 13: Zakladni charakteristiky v navrhovaném nastaveni SHO pri zvySeni intenzity vstupu

0 20 %-servirky, So-Ne

Casovy tsek
Proménna

9-11 11-13 13-15 15-17 17-19

A 39 41 35 32 22
Primérny ¢as na vytizeni 1
250 252 228 249 269
pozadavku (s)

0 26,88 27,67 29,47 27 17,84
c 2 2 2 2 2
p 0,73 0,74 0,59 0,59 0,62

Zdroj: vlastni zpracovani

Hodnota intenzity provozu p neptesahuje ani v jednom ptipadé 74 %, tedy systém by
mél byt funkéni 1 v piipad€ nariistu poctu vstupil. JelikoZ kavarna neni ptili§ velkd a ma
omezeny pocet mist k sezeni, neni ani mozné, aby pocet hostll vrostl o vyrazné vétsi

procento.

40



5 Vysledky a diskuse

5.1 Obsluha

Na zakladé sesbiranych dat a nésledné analyzy systému bylo zjisténo, ze béhem
vSednich dnd je personal obsluhy, ktery je ve vSech casovych intervalech slozen ze
2 pracovniki, vytizen na 47 % - 60 %, v sobotu a ned¢li je to pak 40 % - 56 %. Bylo tedy

vylouceno, ze by byla vytizend ptili§ malo ¢i naopak az moc.

Dutivod, pro¢ zékaznikim muze ptipadat, Ze systém neni vhodn¢ nastaveny, je, Ze si
neuvédomuji, Ze hosté do podniku vstupuji v nahodnych intervalech — tedy je pfirozené, Ze

pokud ptijde vice pozadavkii béhem nékolika malo minut, dochédzi ke vzniku fronty.

O vikendu v dopolednich hodinach je dle analyzy obsluha z divodu zvyseni poctu
kanali obsluhy vytizend méng, tj. primérné na 41 % (pramer vSednich dnti ve stejny Cas je
51 %). V kapitole 4.3 bylo proto uvazovano, zda by nebylo efektivnéjsi, kdyby tuto praci
zajistovali pouze dva lidé. Vypocéty potvrdily, Ze by systém byl funkéni a intenzita provozu

by se pohybovala okolo 60 % - 63 %.

Scénat s 2 pracovniky obsluhy (misto ptvodnich 3) béhem dopoledni vikendové
smény byl v podniku v ramci jednoho mésice, kdy byla o¢ekdvana mens$i navstévnost,
vyzkousen. Navstévnost byla nakonec primérna, ale i ptesto byl provoz zvladnutelny a Cisté
Z matematického hlediska funkcni. Jelikoz jsou vSak kanaly obsluhy tvofeny lidmi (na rozdil
tfeba od systému hromadné obsluhy v ramci semaforti na kfizovatkach), je nutné brat
Vv Givahu také to, jaky vliv mize mit vyS$i vytizeni na préci personélu a zda by takovéto

nastaveni nebylo ve vysledku kontraproduktivni.

V prvni fadé je tfeba piipomenout, ze o vikendu dochazi nejen k vyS§imu poctu
vstupnich pozadavki oproti vSednim dnim, ale méni se také charakter
ptichodu — tzn. pravidelné se stava, ze k naplnéni kavarny dochazi velmi rychle v rdmci

kratkého ¢asového seku.

Bylo vypozorovéno, Ze 2 ¢lenové obsluhy praci zvladnou, nicméné vétsi vytizenost se
projevuje na plynulosti celkového provozu a zaroven s rostouci zatézi roste také mira stresu

personalu. Oba tyto faktory se pak vice ¢i méné podepisuji i na pohod¢ hostt.
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Vrchnim kavarnikem bylo také konstatovano, ze z dlouhodobého hlediska je primérna

vytizenost obsluhy v dopolednich vikendovych hodinach vyssi (ptes 50 %).

Jelikoz mzdové naklady na tfetiho pracovnika nepiesahuji 6 000 k¢ mésicné, je pro
podnik vyhodnéjsi investovat do pomoci brigadnika a tim paAdem do spokojenosti zakaznik.
Pokud by vsak nastala nenadala situace a tieti ¢len obsluhy by nebyl k dispozici,

nepiedstavovalo by to zavazné negativni dtsledky pro provoz kavarny.

5.2 Kuchar

Bylo zjisténo, Ze kuchat je ve vSedni dny vytizen na 30 % - 50 % a béhem vikendu na
30 % - 55 %. Lze konstatovat, ze intenzita provozu se v praméru rovna 41 % nezavisle na
dni. Na zakladé¢ poctu vstupu pozadavku v jednotlivych Casech bylo zaznamenano, Ze

zékaznici do kavarny chodi nejcastéji na snidani, brunch nebo na obéd.

Na zéklad¢ pozorovani bylo téz zjiSténo, ze pozadavky do systému z veétSi Casti
vstupuji postupné, tedy kuchat je prubé€zné zaméstndvan, avsak v jednu chvili pfipravuje

maximalné n¢kolik malo pokrma.

Jednim z divodi, pro¢ hodnota p béhem odpolednich hodin klesa na pouhych 30 %,
je, ze jidelni listek je zaméfovan predevsim na snidan¢ a v ramci denniho menu je nabizena
jedna polévka a n€kolik malo pokrmi, které je mozné objednavat do 15 hodin. Vice nez

polovina ptichozich zédkaznikii si navic objedna pouze napoj a zakusek.
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6 Zavér
Cilem bakalarské prace bylo zhodnoceni stavajiciho nastaveni systému hromadné

obsluhy ve zvolené kavarné a v piipadé zjisténych nedostatki navrhnout zmény na jejich

odstranéni.

Pro analyzu byla vybrana prazské kavarna situovana v centru méstské ctvrti Modrany.
Zvoleny podnik byl nejprve predstaven a zaroven byl piiblizen stavajici systém obsluhy,
jenz byl pro samotnou analyzu roz¢lenén do dil¢ich ¢asti. Oddélené byly zkoumany vsedni
a vikendové dny, pti¢emz vzdy byl bran v Uvahu zvlast model obsluhy a model kuchare,
tedy konkrétné¢ bylo pracovano s modely M/M/1, M/M/2 a MIM/3 v zéavislosti na
konkrétnim poctu pracovnikti. Vstupni data byla ziskana na zakladé informaci od vrchniho
kavarnika a metodou pozorovani v ramci jednoho mésice. Za pomoci téchto podkladii byly

dopocteny a vyhodnoceny zakladni charakteristiky jednotlivych ¢asti systemu.

Bylo zjisténo, ze model obsluhy je celkové funk¢ni. Béhem vikendové dopoledni
smény vSak hodnota intenzity provozu p z divodu navyseni po¢tu kanalti obsluhy Klesa na
40 %, bylo proto uvazovano, zda by nebylo vyhodné&jsi mit i v tomto piipadé pouze dva
pracovniky. V takovém piipadé by se vytizenost obsluhy zvysila zhruba na 61,5 % a bylo
potvrzeno, ze takto navrhnuty systém by matematicky obstal 1 pfi navySeni poCtu vstupnich
pozadavka. Model byl v ramci jednoho mésice testovan i v praxi, jez sice prokazala, ze prace
zvladnutelna je, nicméné vyssi vytizeni se projevuje zvySenim stresu obsluhy, snizenim
plynulosti servisu a tim padem ma dopad na spokojenost zakaznik. Jelikoz tieti pracovnik
je doplilovan z fad brigddnikti a jedna se pouze o dopoledni vikendové smény, jeho zapojeni
Z ekonomického hlediska znamend zvySeni mzdovych nédkladii o méné nez 6 000 K¢
mésicné, coz je z pohledu podniku ptijatelna investice do spokojenosti hostli a zptijemnéni

pracovnich podminek personélu.

Kuchat je nejvice vytizen v prubé¢hu dopolednich hodin, avSak i tehdy dosahuje
hodnota proménné p maximalné¢ pouze 50 % - 55 %. Jednim z pfi¢in jeho niz$iho
prumérného vytizeni je celkové sestaveni jidelniho listku. Kavarna je zaméfena predevsim

na prodej napoju a snidani.

Na zéklad¢ provedené analyzy systému hromadné obsluhy lze shrnout, ze vychozi

nastaveni se jevi jako nejvyhodnéjsi.
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Priloha 1: Vstupni data: Po-P4; 11-13 hod

Po-Pa; 11-13
Celkova )
Obsluha Obslouzeno Platba + doba prace Doba prace
(cas) Cas) | NPEE) L id) | obstuny | e

(min) (min)
11:03:02 11:05:42 - - 02:40 -
11:05:09 11:12:09 - 45 07:45 -
11:06:21 11:12:52 - 45 07:10 -
11:07:07 11:14:10 11:22:56 59 07:57 15:49
11:10:35 11:13:52 - - 03:17 -
11:15:24 11:18:03 - 105 04:35 -
11:17:38 11:20:22 - - 02:44 -
11:20:05 11:22:24 - - 02:19 -
11:21:29 11:23:04 - - 01:35 -
11:39:48 11:42:11 11:55:02 61 03:24 15:14
11:40:12 11:46:38 11:56:41 82 07:48 16:29
11:43:10 11:45:57 - 36 03:23 -
11:48:21 11:50:30 - - 02:09 -
11:49:26 11:52:31 - - 03:05 -
11:52:12 11:56:13 - 76 05:17 -
11:56:18 11:58:10 12:06:38 29 02:21 10:20
12:02:05 12:04:28 - 39 03:02 -
12:13:01 12:13:29 12:25:35 38 01:06 12:34
12:15:03 12:20:35 - 21 04:19 -
12:17:34 12:20:41 12:28:42 47 03:54 11:08
12:19:14 12:23:21 - - 05:53 -
12:20:01 12:21:12 - - 01:11 -
12:29:18 12:31:11 - - 01:53 -
12:44:12 12:46:33 12:57:24 78 03:39 13:12
12:46:47 12:51:43 - 43 05:39 -
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12:50:17 12:53:17 - - 03:00 19:05
12:52:02 12:54:15 - - 02:13 -
12:56:23 12:59:56 13:03:21 40 04:13 06:58
12:58:56 13:01:12 - 54 03:10 -
12:59:42 13:02:23 - - 02:41 -
Zdroj: vlastni zpracovani
Priloha 2: Vstupni data: Po-Pa; 13-15 hod
Po-P4; 13-15
Celkova )
Obsluha Obslouzeno Kuchat Platba + doba préace Doba prace
(cas) (cas) (cas) GKlid () | obsiuhy | e

(min) (min)
13:02:53 13:06:47 13:21:58 32 04:26 19:05
13:05:46 13:09:53 - 41 04:07 -
13:07:24 13:10:59 13:23:18 69 03:25 15:54
13:10:43 13:15:06 - - 06:25 -
13:12:36 13:15:06 - - 02:30 -
13:16:21 13:19:57 - - 03:36 -
13:19:58 13:22:50 - - 02:52 -
13:23:31 13:27:14 - 38 06:19 -
13:25:53 13:30:40 13:35:10 88 04:25 09:17
13:30:29 13:34:41 13:40:24 44 04:56 09:55
13:35:58 13:39:51 - 54 04:56 -
13:35:11 13:41:01 - 58 06:48 -
13:46:47 13:48:20 - - 01:33 -
13:49:59 13:54:01 - - 04:02 -
13:50:49 13:59:53 - - 09:04 -
14:03:52 14:08:25 14:23:55 44 05:17 20:03
14:09:50 14:11:55 - 24 02:29 -
14:16:05 14:19:26 14:26:33 23 03:44 10:28
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14:21:39 14:26:29 - 47 05:37 -
14:30:43 14:33:10 14:39:45 20 02:47 09:02
14:35:11 14:37:55 - - 02:44 -
14:37:49 14:38:01 - - 00:12 -
14:38:25 14:42:23 - 35 04:33 -
14:42:48 14:49:05 - 97 08:00 -
14:42:54 14:45:22 - - 02:28 -
14:52:46 15:04:21 - - 11:45 -
14:53:58 14:56:17 - - 02:19 -
14:55:47 14:56:25 - - 00:38 -

Zdroj: vlastni zpracovani
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