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Analyza hromadné obsluhy ve vybrané spole¢nosti
Abstrakt

Tato prace se zabyva analyzou hromadné obsluhy ve vybrané spoleCnosti. V teoretické Casti
jsou prezentovany zéakladni informace k sektoru pohostinstvi, definice rychlého obcerstveni
a specifikace vtomto sektoru. Dale jsou zde popsany pfistupy k feSeni problému
v systémech hromadné obsluhy, které obsahuji analytické metody a simulace. Prvoradné
jsou zde popsany teorie a vzorce analytickych metod (napt. Bernouliova posloupnost,
Poissontv proces, Markovsky proces). Dale je zde definovan simula¢ni model a predstavena
charakteristika kazdého typu simulacniho softwaru, tj. Simul8, Arena, Queuing software for
calc. Nasledné se vénuji struktufe analyzy systému hromadné obsluhy. Poté pokracuji
popisem vybranych modelt (napf. model M/M/1/00, model M/M/m/oo/FIFO, ...) a uvadim
zde jejich klasifikace i charakteristiky. Také popisuji optimalizaci systému z hlediska
nakladi. Na konci této Casti jsou vypsany teorie vynosu a nakladd, kde uvadim také
klasifikaci nakladi a ekonomickou efektivnost. V praktické Casti se vénuji systému
hromadné obsluhy ve spoleCnosti Banh—mi-ba. Dle ziskanych dat o poctu obslouzenych
zakaznikll jsem vypsal charakteristiky kazdé casti restaurace. Vysledek softwaru
QtdPlus4Calc vyjasni nas problém v jedné cCasti restaurace a diky tomu mohu navrhovat
nové opatfeni. Na zékladé planovani smén byl vytvofen souCasny mzdovy naklad
zameéstnavatele na mésic. S timto novym opatfenim vznikaji nové plany smén a pokrokovy
mesicni mzdovy naklad zaméstnavatele. S vycCtem piedpokladanych trzeb 1 ostatnich
nakladt se novy plan porovnava se soucasnou situaci a vysledek vyjadiuje moznost dosazeni

vyssiho zisku.

Klicova slova: Systém hromadné obsluhy, Poissontv proces, Restaurace, Zakaznik



Analysis of the customer service system in a selected
company

Abstract

This thesis is focused on analysis of queuing system in the selected company. The theoretical
part have presented informations of sector Food and Beverages, definition fast-food and their
specification in this sector. Then were described approach for solving problems in queuing
system, which have had analytical methods and simulations. Firstly 1 had wrote theories and
patterns of analytical methods like Bernouli sequence, Poisson process, Markov process.
Afterthat the simulation model were definable and were presented characteristics of each
type simulation software as Simul8, Arena, Queuing software for calc. Subsequently i
applied structural of analysis of queuing system. Afterwards i continued by presenting the
selected models as M/M/1/c0o, M/M/m/oo/FIFO and their classifications with characteristics.
This work were concerned about optimization of system from the point of expenses. At the
end of this part i focused on theoretic revenue and expenses in order to present classification
expenses and efficacy of economics. In the practical part i had pursued the queuing system
in the company Banh-mi-ba. According to numbers of consumers 1 described characteristic
of each part in this restaurant. Result from software QtdPlus4Calc showed up our problem
in one part of restaurant, so 1 could create new preventive measure. Because of using
approved schedule the current labor cost per month have created. The new measure
generated new schedule for workers, so 1 have emerged the new table of labor cost per month.
Afterwards i could compare the presented operating cost with the new plan of operating cost
per month and then the result showed us possibility of gaining higher operating profit.

Keywords: customer service system, Poisson’s process, restaurant, customer
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1. Uvod

Kazdodenng¢ se setkdvame s mnoha situacemi, v nichz nelze vyfidit urcity pozadavek ihned,
nybrz je nutné, aby vyckal. Jedna se naptiklad o zdkazniky, ktefi ¢ekaji u letiStnich prepazek,
ve frontach na pos§t€¢ nebo u pokladen v supermarketech. Na postach je naptiklad
zbudovanych mnoho prepazek, ale jelikoz je Cast z nich Casto uzaviena a nikdo je
neobsluhuyje, travime zde daleko vice Casu, nez by bylo nezbytné za plného provozu. Z
pohledu klienta by tedy mohlo byt fesenim otevieni vSech okének, abychom zbytecné
necekali, nez se nekteré uvolni. Na opacné strané stoji provozovatel, ktery nema zajem
zvySovat provozni naklady a soucasné se snazi obsluhovat co nejvice zakazniku. Zde je
mozno navrhnout takové feSeni v systému hromadné obsluhy, které by bylo vyhodnéjsi pro
obé¢ strany. Ve zminénych situacich lze vyuzit teoretickych a praktickych poznatki, jez se k

této problematice vztahuji.

Teorie hromadné obsluhy zkouma a analyzuje zminéné systémy na zakladé teorie
pravdépodobnosti. Nabizi také moznost analyzovani slozitéjSich systému, tedy vytvoreni
pocitacového modelu a provadéni rozlicnych experimenti v riznych simulacnich

softwarech, pfi kterych jsou méfeny charakteristické vlastnosti systémi.

Ma prace se zabyva analyzou systému hromadné obsluhy ve spolecnosti Banh—mi—ba. Toto
vylepseni je nezbytné pro stavajici pobocky firmy v Ceskych méstech a zejména pak budouci

expanzi firmy do zahranici.

Skrz velikost restauraci a pocet zakazniku je souCasné feSeni systému hromadné obsluhy
zatim ve zminénych situacich vyhovujici, proto jsem se rozhodl pocitat nové parametry
systému na tomto podkladu na zéklad¢ teorie hromadné obsluhy. Vénujeme se chybam, které
jsou v soucasné dobé¢ stavajicim systémem tvoreny a vyhodnocujeme vhodna opatteni, ktera

nasledné aplikujeme v dalSich bistrech.

V budoucnosti planujeme naSe restaurace rekonstruovat a tim nabidnout zakaznikim i
personalu vétsi prostor, proto je nevyhnutelné aplikovat situaéni model a navrhnout novy
systém obsluhy. Nas fetézec se bude také v budoucnosti fransizové rozrustat, z tohoto
divodu budou nova data a zkuSenosti s praci ve vylepSené verzi systému piinosné pro

efektivni fungovani nasich novych pobocek.
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2. Cil prace a metodika

Cilem prace je zhodnotit fungovani systému hromadné obsluhy ve vybrané restauraci.
Systém zahrnuje kompletni obsluhu zakaznika, a to od pfijeti objednavky az po jeji zaplaceni
a odchod zakaznik zrestaurace. Zjisténé vysledky budou zohlednény pii navrhu

pfipadnych zmén provozu s cilem jeho zefektivnéni.
Bakalarska prace obsahuje ¢ast teoretickou a cast praktickou.

V teoretické Casti prvné popisuji strukturu sektoru pohostinstvi. Déle jsou prezentovany
slozeni systému hromadné obsluhy a jejich vyznamy ve skutecnych ptipadech. V kazdé casti
jsem konkrétné zaznamenal, jak probiha vstupni a vystupni potok a také proces obsluhy. Ve
treti kapitole popisuji modely systému. Vénuji se dvémi hlavnim modelt: systému s jednou
linkou obsluhy a systému se dvémi nebo vice linek obsluhy. V tieti kapitole teoretické casti

se zabyvam optimalizaci systému HO. Posledni ast jsou popsany teorie vynosu a nakladu.

Ve druhé ¢asti se zabyvam systémem hromadné obsluhy ve spole¢nosti Banh-mi-ba s.r.o.
Poprvé popisuyji historii a informace firmy. Kladu si analyzu dostupnych dat, které se ke mné
skute¢né z firmy dostavaji. Tato data vypocitavam dle vzorct, srovnavam s podminkou.
Prvoradné zjistuji typ modelu systému hromadné obsluhy. V systému se d€li na tfi Casti,
kazda cast nese své data. Analyticka ¢ast popisuje postupy pii vypoctech charakteristik
systému a optimalizace pomoci aplikaci Queuing software for calculator QtdPlus4Calc a
v nékterych ptipadech jsou vypocitané rucni vypocty. Diky tomuto vytvaiim novou hranici
intenzity obsluhy k uspokojeni potieb zakaznikd. Z toho vyplyva, ze nové opatfeni je nutné

do systému aplikovat. Na konce je popsana analyza nakladu a provadim navrh nového planu.

11



3. Teoreticka vychodiska

3.1. Sektor pohostinstvi

Pohostinska sluzba je spolecnéd forma stravovani, které nahrazuje formu stolovani doma.
Zakaznik vyhledava tuto formu napfiklad z divodu vlastniho nedostatku Casu k aprave
pokrmi ¢i touzi po formé gurmanského zazitku. Muze byt také novou moznosti pro

zakazniky, ktefi chtéji vyzkouset chut’ pro né netypické zahrani¢ni kuchyné.

Podnik s pohostinskou sluzbou ma neomezenou velikost formy. Mize jej provozovat jediny
Clovek, ktery je majitel a soucasné i zameéstnance (napt. stanek). Jinou moznost je fetézec,
ktery tvoii jeden ¢loveék ¢i nekolik lidi a provozuji ho hierarchii skupin nebo slozit€j§im

systémem. Jeden ze nejznaméjsich zptisobt zapojeni restauraéniho fetézce je frandiza'.
Typy podniku s pohostinskou sluzbou :

Restaurace: provozovna se Sirokém sortimentem pokrmu a obsluhovou sluzbou.
Bistro: typ fastfoodové podniku (napt. McDonald’ s, KFC...)

Kavarna: provozovna se zaméfi na prodej teplych napoju tj. kava, Caj, ...

Motoresty: restaurace piiléhajici k dalnicim, obsluhuje hlavné motoristy nebo fidice

kamionu.

Hospoda: provozovna se nabidkou lokalnich jidel, ktera prodava soucasné i alkoholické

napoje, pivo, lihoviny...

Stanek: provozuje pouze jenom jediny cloveék nebo tentyz osoba s malym mnozstvim.

I REZNICKOVA, M. Franchising: podnikdni pod cizim jménem. 2009, s.3.
2 JAKUBIKOVA, D. Marketing v cestovnim ruchu: jak uspét v domdci i svétové konkurenci.
2., aktualiz. a rozs. 2012, s.29.
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Rychlé obcerstvent, Cili ,,fast food™ implikuje nazev, které v moderni dobé¢ jiz vSichni zname.
Nejdulezit€jsi véc, ktera pomaha tomuto sektoru rust, je rychlost. Fast food je zalozeny na

rychlém vybeéru, prodeji a konzumaci jidel.

Prvni rychlé obcerstveni bistro vzniklo v Kalifornii pod zastitou Richarda a Maurice
McDonaldovych, kdy na zac¢atku podnikani vlastnili jen maly stanek, u jehoz okénka mohlo
zastavit auto a vyzvednout si svou objednavku piimo do néj. V soucasné dobé se toto nazyva
drive-in burger. Proto se zakladatelé McDonald rozhodli pfijit s vylepSenym napadem, pfi
kterém by se zakaznici mohli obsluhovat sami, a tak bylo menu zanedlouho tvofeno pouze
polozkami, na jejichz ptipravé pracovali 1 nekvalifikovani kuchafi s klasickym vybavenim,

a to bez desky, nozi a vidlidek’.

Specifickym segment rychlého obcerstveni tvoii takové podniky, v nichz jsou upravovany
potraviny z primyslové zpracovanych surovin. Jsou popularni pro snadnou dostupnost,
minimalni pozadavky na pfipravu a pro zakazniky moznosti rychlé konzumace pfimo na

misté nebo piinesou s sebou.

Fast foody maji vcelku privétivé ceny, tudiz jsou oblibené pro studenti, uspéchanymi
podnikateli, lidmi s niz§im vzdélavanim,... Diky rychlému servirovanim se fast food
rozSifuje krok za krokem po celém svéte€. V soucasnosti se velmi rozsifil zakaznicky
segment*. V minulosti lidé s fastfoodem spojovali velmi tu¢na jidla, ktera navic obsahuji
hodné soli, cukru, bezvyznamné mnozstvi vitamin{, mineralnich latek>. V sou¢asné dobé& se
ale miZzeme zaméfit na rychla obcCerstveni s privétivejsimi jidly, jako jsou salaty, poctivé

syté polévky ..., které obsahuji spoustu prospé$nych latek.

Fastfoodové restaurace se snazi dodrzovat nejjednodussi proces, aby byly co nejrychleji
ptipravit jidlo. To znamend, ze si dopfedu predpfipravi (uvari, marinuji...) vSechny
ingredience pred oteviraci dobou. Zakaznici si vyberou polozku na menu a béhem par minut

(3-5 minut) si mohou vyzvednout hotovy pokrm. Tradi¢ni restaurace jako KFC, McDonald

3 GILLBERT, S. The story of McDonald’s. 2008, s. 6.

* STEPHANIE, W. Fast Food. 2008, s. 9.

5> DONKERSLOOT, M. Fast Food Diet: Quick and Healthy Eating At Home and On the
Go. 1991, s.17.
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‘s jsou schopny vydavat néktera jidla jen do dvou minut od doby, kdy vznikla objednavka.
Zakaznici se mohou stravovat pfimo v restauraci, ale také si jidlo odnaset s sebou za ticelem

rychlé konzumace pokrmu v auté, na cestg, ...

V dnesni dob€ je modernim zpisobem stravovani doruceni hotového jidla az doma. Tento
fenomén poskytuje vyhodu zminénych fastfoodovych fetézct, jelikoz ty si mohou dovolit

oteviené pobocky non-stop, pfes noc, a diky tomu zvedat své trzby.

Fastfoodovych restauraci si mizeme v§imnout kdekoliv, napf. na dalnicich, v obchodnich
centrech, na ulicich, ve stanku, ve food trucku, ... Z velké casti je toto ovlivnéno
franSizovym systémem. Prvnim fransizantem je Ray Kroc, ktery si koupil pobocku rychlého
obcerstveni od bratri Mcdonaldovych. Franchising je marketingovy systém, ktery funguje
na smlouveé mezi franchisorem a franchisantem. Franchisor poskytuje svym franchisantim
ur¢itou pravomoc. Kazdy franchisor si stanovuje pro svého franchisanta vlastni naroky.
V zékladu jde ale zejména o knowhow, obchodni ¢i technické metody, vyuzivani obchodni
znacky, finanéni sluzby® ... Franchisanti maji povinnost provozovat ¢innosti v souladu

koncepce franchisingu’.

SMATHEWS, J. Street Smart Franchising: A Must Read Before You Buy a Franchise!. 2011,
s.2.

TAMERICAN BAR ASSOCIATION. T7he Franchise and Dealership Termination
Handbook. 2004, s.9.
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3.2. Pristupy k teSeni problémi v systémech hromadné

obsluhy

3.2.1. Analytické metody

Okamziky vstupu zakaznikd zaina vytvaret posloupnost udalosti, které dale probihaji

nahodné v Case, coz znamena vytvoreni stochasticky proces.

V tomto piipadé€ pouzivaji hlavné teorie pravdépodobnost, teorie nahodnych procest. Muze
fesit situaci s konkrétnimi parametry, zjistuje presnou charakteristiku systému ve nahodnych
Casech. M4 ale svou nevyhodu, ze zkousejici musi aplikovat matematické modely, které jsou

mozné pouzit pouze pro specifické procesy.

Stochasticky proces je posloupnost nahodnych veli¢in, kterych nabyva ve riznych ¢asovych

mnozin®. Nahodné procesy rozdéli do &ty skupin’:
e Proces se spojitym ¢asem a spojitymi stavy
e Proces se spojitym ¢asem a diskrétnimi stavy
e Proces s diskrétnim Casem a spojitymi stavy
e Proces s diskrétnim ¢asem a diskrétnimi stavy

Bernouliova posloupnost: posloupnost nezavislych jevi pfi stejnych podminkach
n
Y k ,n—k
pilA} = (k)p q

q=1-p 1)

8 PREMYSL, J., MAREK, J. Expertni infenyrstvi v systémovém pojeti. 2013, s.70.
9 FACEVICOVA, K., HRON, K., KUNDEROVA, P. Markovovy retézce a jejich aplikace.
2018, s.7.
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kde n je pocet celkem pokust a k je oznaCen jako pocet pokusu, jejichz vysledkem je jev

AIO

Markovsky proces: je nahodny proces, ktery soucasny stav je zavisly na vysledku
piedchazejiciho stavu!!. Pravdépodobnost stavil se pocitaji pomoci vektoru pocatecnich

pravdépodobnosti p(0) a matice prechodu P.

Matice prechodu P je sestavena z jednokrokovych radkové podminénych pravdépodobnosti

prechodu
P11P12 - P1n
P = P21P22 - P2n 2)
PniPn2 - Pnn
Absolutni pravdépodobnosti stavt lze pocitat:
p(1) = p(0)P
p(2) = p(D)P
p(n+1) =pn)P )

Poissontiv proces: zkouma pocet jednotek v Casovém intervalu, jednotky v Casovych
intervalech vibec na sebe nenavazuji, pocita pravdépodobnost v Case t nastane prave

k udalosti nebo zadna v systému'2.

Pravdépodobnost v ¢ase t nastane prave k udalosti:

k
PN =k} =e M2 ;1 >0 )

10 SUBRT, T. Ekonomicko-matematické metody. 2019, 5.290
'HRON, K., KUNDEROVA, P. Markovovy fetézce a jejich aplikace. 2012, s.84.
2 HRON, K., KUNDEROVA, P. Markovovy fetézce a jejich aplikace. 2012, s.104.

16



Pravdépodobnost v ¢ase t nastane k-ta udalost:

P{S, <t}=1 —Z;?;(}e‘“(%)] t>0 5)

3.2.2. Simulace

Definice

Simula¢ni model zahrnuje vSechny faktory do jednoho kvantitativniho modelu podniku a
jeho okoli ve vzajemnych interakcich. Lze jim simulovat budouci vyvoj podniku v zavislosti
na vychozi situaci, odhali negativni dopad né&kterych rozhodnuti diive, nez budou

realizovana. Berou v uvahu zménu ¢asu i piisobeni zpétnych vazeb!®.

Tento zplsob zalezi na simula¢nim modelu, ktery je programovan algoritmy v paméti
pocitaCe. Pocitacovy model obsahuje struktury a algoritmy, které mohou byt
implementovany v libovolném obecném programovacim nebo specidlnim simulaénim

jazyce'*.
Simulaéni software
a) Simul81

Je nastroj pro planovani, navrh, optimalizaci vyrobniho systému, logistiky nebo poskytovani
sluzeb. Ten nastroje umoznuje uzivatelim model v pocitae, a uzivatel muze zadat
parametry napf. kapacita, doba obsluhy... které ovliviiuje efektivnosti procesu. Diky tomu

Simul8 vypocita a vytvoii scénafe ve virtualni prostiedi.

13 DEDOUCHOVA, M. Strategie podniku. 2001, s.128.

14 VLASIN, M. Systém hromadné obsluhy. 2017, s. 57.

IS CHAN, Y. Location theory and decision analysis: analytics of spatial information. 2011,
$.422.
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b) Arena'®

Je zaméfeno na modelovani vyrobnich procest. UZivatel by mohl vytvaret vizualni model
pomoci modulim, které logicky se pfipoji, ty kabely specifikuji tok mezi vstupem i
vystupem, zobrazuje i Cas. Tato simulace je integrovana s Microsoftem, takze muze

exportovat do Excelu nebo Microsoft Access.
c) Queuing software for calc

Tento software zahrnuje velky poCet modelt syst¢ému hromadné obsluhy a jejich
charakteristiky, a tim zjednoduSuje vypocet kazdého modelu. Tato simulace je sice
prehlednd, ale pro bézné pouziti si musime stdhnout LibreOffice, kam zadavame své
parametry. Na konci simulace jsou zobrazeny vysledky 1 graf o pravdépodobnosti poctu

prichazejicich zakaznika za jednotku Casu.

Obrazek 1: Ptiklad modelu v software!”

®oe M_M_c_K.sxc |
B-0-E- DeE %0Om- & A 9. >
Arial B =t B B I U- A-&- »
H5 B ~=- -~

M/M/c/K: MULTI-SERVER, SPACE-LIMITED QUEUE
After entering input parameters, press "Solve" button.

Input Parameters:

Arrival rate (») 1,6
Mean time to complete service (1/u) .6
Number of servers in the system (c=>1) 1
Maximum # of customers in the system (K) 20
Specific time for delay distribution calculation (- 10
Solve
Results: I
Mean number actually entering service (3,,) 1,550861
Mean interarrival time (1/») 0,625
Service rate (u) 1,666667
Ratio of 2. to u(r) 0,96
Average # arrivals during mean service time(r> 0,930517
Traffic intensity (p) 0,96
Fraction of time each server is busy (g, 93,05%
Faction of time all servers are idle (p,) ) 0,000177
Probability of the system is full (p,) 0,030712
Expected number turned away per unit time 0,049139
Expected queue size (Lq) 7,590736
1
-+ M M c K SizeDistributionChart

16 ALTIOK, T., MELAMED, B. Simulation Modeling and Analysis with ARENA. 2007 s.
66

17 SOURCEFORGE. Queueing Theory Sofiware for Calc [online]. [cit. 2022-11-10].
Dostupné z WWW: https://qtsplus4calc.sourceforge.net/
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3.3. Analyza systém( hromadné obsluhy

Cilem teorie hromadné obsluhy je vyhledavani efektivnosti obsluhy na zaklad¢ dat, které
dostaneme z skutecného systému. Systém hromadné obsluhy se pouziva ve supermarketech,
v obchodech, ve dopravnim systému... Zde vyfteSi frontu, Cekaci doby vstupujicich

pozadavek jako napf. zakaznici v restauraci, automobily na kiizovatce,... '8

Struktura systému HO obsahuje Ctyfi Casti: vstup, fronta, obsluha, vystup
Vstup

V ptipadé otevieny systém tak by mohly tam pfjit omezeny i neomezeny pocet vstupujicich
zakaznikd. Zde by zalezelo i na vybéru modelu majietelem. Naopak ve zavieném systému
je mozny jen omezeny pocet vstupujicich, protoze vystupujici v okamziku bude zase

vstupujicim po ukonéeni obsluhy!®.
Fronta

Zakaznici nejsou aktivnim prvkem v celém systému, nevstupuji pravideln€ do systému nebo
nemaji fixni Cekaci Cas. Pocitame s tim, ze zakaznici vstupuji jednotlive ¢i spolu ve skuping.
To souvisi s tim, Ze nejsme schopni obsluhovat najednou vSechny. Z toho vyplyva, Ze ostatni
pozadavky musi Cekat déle nez oekavani. Kvuli tomuto variabilnim Casu by tak zakaznici
mohly nekdy ztratit trpélivost a odchazeli by bez obsluhy. Mira netrpélivosti jednotky je

vyjadiena délkou ochoty jednotky &ekat ve fronté na obsluhu?’.

Pfichozi pozadavek je nazyvat intenzita vstupu A, ktery vyjadiuje pocet vstupujici

pozadavku za jednotku Casu.

18 SMEJK AL, V. Rizeni rizik ve firmdch a jinych organizacich. 2010, s. 172.
19 SUBRT, T. Ekonomicko-matematické metody. 2019, s.301.
20 DUCHON, B. Inzenyrska ekonomika. 2007, .157.
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Vstupni potok rozd¢li na 2 situaci:
e Regularni, jestlize jsou okamziky vstupt jednotek do systému deterministické
e Nahodny, pokud by pozadavky vstupovaly v ndhodnych intervalech

Obsluha

Obsluha je aktivni slozka, kterda ma své kanaly. Jejim ukolem je obsluhovat v kratSich
intervalech nebo vzajemné spolupracovat v pripadé poruchy. Jako u vstupu ma intenzitu
vstupu A, takze popisuje schopnost obsluhy kanalem tj. intenzita obsluhy pu, coz znamena
pocet jednotek, které obslouzi kanal za konstantni Casovou jednotku. JelikoZ nemuze
predvidat, jaké mnozstvi vstupujicich jednotek pfichazi do systému, mohla by byt doba

obsluhy Ts za jednoho zakaznika ndhodna ¢&i deterministicka?!.

I kanaly obsluhy maji sva pravidla nebo priority, uréitymi zpusoby usporadavaji objednavky

z vybéru do obsluhy a musi je dodrzovat.

Nejznaméjsi pravidla jsou??:
e FIFO: first in, first out (prvni uvnitf, prvni ven)
e LIFO: last in, first out (prvni uvnitf, posledni ven)
e RANDOM: nadhodny vybér

Pocet kanalt podle svych pozadavkt bude jiné v kazdé situaci (napf. ve supermarketech je
potieba stanovit vic kanalt nez v restauracich atd...). Nejjednodussim systémem je systém
s jednim kanalem obsluhy. V piipadé systém s vice kanaly mizeme mit systém se sériovym
usporadanim, ktery pozadavek prochazi postupné nebo pak systém s paralelnim
usporadanim, ktery zrychli a osvobodi cekaci prostor, krati Cas zdkaznika ve fronté, ale musi

pocitat i s vy3§imi naklady pro personal nebo technologie?*.

21 SUBRT, T. Ekonomicko-matematické metody. 2019, s.302.
22 SMEJKAL, V., RAIS, K. Rizeni rizik ve firmdch a jinych organizacich. 2016, s. 15.

23 SMIDA, F. Zavddeéni a rozvoj procesniho fizeni ve firmé. 2007, s.113.
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Vystup

Cas, ktery stravi zakaznik v systému je variabilni, proto miize byt vystup z obsluhy vzdycky
jiny. Vystupni potok je okamzik, kdy jednotek opousti systém po ukonceni obsluhy. Diky
tomu muze systém piijmout dalSi vstupni jednotky a nevytvoii dlouhou frontu. Dle
vybraného modelu by se mohl vystupujici stat vstupujicim v nasledujicich ¢asech, naptiklad

v uzavieném systému nebo kdyz skonéi svilj pozadavek po ukoncéeni obsluhy?*.

Tabulka 1: Prehled zékladnich proménnych?

Ndzev proménné Symbol
Intenzita obsluhy U
Intenzita vstupu jednotek do systému A
Interval mezi vstupy po sobé nasledujicich jednotek Xa
Pocet kanala obsluhy m
Intenzita provozu systému HO p
Pravdépodobnost, ze systému neni zadna jednotka Po
Pravdépodobnost, ze systému je n jednotek Py
Stredni hodnota celkové doby v systému T
Doba cekani ve fronté To
Doba obsluhy Ts
Stredni pocet jednotek v systému L
Stredni pocet jednotek ve fronté Lo
Stredni pocet jednotek v kanalech obsluhy Ls

% FACEVICOVA, K., HRON, K., KUNDEROVA, P. Markovovy fetézce a jejich aplikace.
2018, 5.153.
25 SUBRT, T. Ekonomicko-matematické metody. 2019, s.304.
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3.3.1. Kendallova klasifikace systémii hromadné obsluhy

Klasifikace se objevila poprvé v roce 1951 a jeho autor je D.G Kendall. Od zacatku méla jen

3 znaky ale pozdéji byla roz§ifena az na pét symbola: A/B/X/Y/Z

Znaky Kendallovy klasifikaci poskytuji vSechny zakladni informace o systému, nejsou

v ném ale zahrnuty systémy s nastavitelnou trpélivosti zakaznikt

A: typ pravdépodobnostniho rozdéleni popisujici intervaly mezi pfichody pozadavka do

systému. Nejpouzivanéjsi typy jsou:

e M: exponencialni rozloZeni intervalti mezi ptichody

D: deterministické intervaly mezi pfichody

Ex: Erlangovo rozlozeni k-tého rfadu

Hx: hyperexponencialni rozlozeni k-tého fadu

G: obecné tj. jakékoliv rozlozeni

B: typ pravdépodobnostniho rozdeleni popisujici dobu trvani obsluhy. Pouzivaji se stejné

symboly jako pfi popisu intervali mezi ptichody.

e M: exponencialni rozloZeni intervalti mezi doby obsluhy

D: deterministické intervaly mezi doby obsluhy

Ex: Erlangovo rozlozeni k-tého rfadu

Hx: hyperexponencialni rozlozeni k-tého fadu

G: obecné tj. jakékoliv rozlozeni doby obsluhy

X: ¢islo udavajici pocet paralelné usporadanych kanala obsluhy (kladné ¢islo: 1,2.3...).

26 PORTER, R . Operations Research: An Introduction. 1989, s.115.
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Y: pocCet prvka, které mohou byt v systému ptitomny (kladné ¢islo nebo oo). Pokud jsou
vSechny linky obsazeny, zakaznici jsou fazeni dle frontového rezimu do fronty, zde by
zakaznici odmitnout a odchazet ze systému bez obsluhy. V pfipadé neomezené kapacity

piSeme znak oo.
Z: rezim fronty.
e FIFO: first in, first out (Kdo pfijde dfive, je obsluhovan co nejdiiv)

Obrazek 2: Schéma metody FIFO?

Kasa
3. %, ODCHOD
POZADAVKU
Fronta Kasa

PRICHOD

POZADAVKU

e LIFO: lastin, first out (Posledni objednavka ve fronté je pfipravena jako prvni)

Obrazek 3: Schéma metody LIFO

Kasa
3. 2. 1. ODCHOD
POZADAVKU
>
Fronta Kasa

PRICHOD

POZADAVKU

e RANDOM: nahodny vybér (pozadavky jsou obsluhovany v nahodném poradi)

e HVF: priority (Dle dilezitosti pozadavky bude vybrat s jakou objednavkou bude

obsluhovat nejdfive)

27 DUCHON, B. Inzenyrskd ekonomika. 2007, s. 158.
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Priklady
M/M/1/0
e Exponencialni rozdéleni intervalti mezi vstupy.
e Markovska obsluha.
e Ma pouze jednu obsluhovanou linku.
e Pocet Cekajici v systému se rovna nulou, tj. bez moznosti cekani.

e Tento systém je pouzivan, kdyz volame na telefonni linku, bud’ je linka volna a

volajici je spojen, a naopak pokud je obsazena, nejde spojit hovoru.
M/D/1/c0
e Markovsky vstup.
e Doba trvani obsluhy je konstantni.
e Ma pouze jednu obsluhovanou linku.
e Neni omezena ¢ekajicich v systému.
M-+M/M+D/n/0
e Systém se dvou nezavislou markovského vstupu, kazdy vstup ma svou intenzitu A.

e Doba trvani obsluhy u jednoho toku je exponencialni a ten druhy ma konstantni Cas

obsluhy.
e Ma tolik linek

e Systém se ztratami

24



3.3.2. Vybrané modely systémi hromadné obsluhy

Model M/M/1/o0

Obrazek 4: Jednoduchy obsluzny systém28

V ptipadé pozadavky prochéazi postupné a systém nema jen jednu cast, volime systém
se sériovym usporadanim (napf. v restauraci se rozdéli na dvé nebo vice Casti, kde se ale

kazdy Cast zaroveni spojuje vzajemng, aby se objednavka vydavala co nejrychle;ji.

Obrézek 5: Sériové usporadaniZ’

Je to nejjednodussi model, ktery ma:
e M: exponencialni rozdéleni intervalu mezi ptichody s parametrem A

e M: exponencialni rozdé€leni intervalu mezi doby obsluhy s parametrem pu

Obsluhuje jedna linka

e Neomezeny pocet pozadavek v systému

Obsluhuje zakazniky podle poradi, ve kterém ma diivé)si pfichozi pfednost.

Lze vypocitat pravdépodobnost vstupu n jednotek v ¢asovém intervalu T = (0,t)

B(T) = YD0 g 6)

n!

28 DUCHON, B. Inzenyrska ekonomika. 2007, s. 157.
2 DUCHON, B. Inzenyrska ekonomika. 2007, s. 157.
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S tim muzeme vyjadfit dobu mezi ptichody jednotlivych pozadavka t
q(t) = Ae™" ™

Podil mezi intenzitou vstupem a intenzitou obsluhou se nazyva intenzita provozu p

A

p=1 ®)

Aby cely systém fungoval, musi hodnota intenzity provozu p mensi nez 1, ve skute¢nych
ptipadech ale nesmi vétsi nez 0,8. Kdyby byla intenzita provozu vétsi nez 1, znamenalo by
to, ze systém pracuje bez prestavky a chyli ke kolapsu. Mohla by také nastat spousta
poruchovych situaci. Abychom tomuto v systému zabranili, musime omezit vstupni potok

nebo prodlouzit straveny ¢as jednotek a tim vytvofit frontu®.

Charakteristika modelu®!:

e Pravdépodobnost, ze nikdo nevstoupi do systému: Py(t) = et

v RN I , v v A
e Pravdépodobnost, ze pfichazejici zdkaznik nebude ¢ekat ve fronté: py = 1 — m

W r w /4 r o r A'
e Stiedni hodnota poctu zadkaznikd v systému: L = )

e Stfedni hodnota doby stravené v systému: T = %

e Stiedni hodnota doby straveni obsluhou: T = i

2
e Stfedni hodnota poctu zakazniki ve fronté: Ly = 1p_—p
W 4 A 4 e A’
e Stiedni hodnota doby stravené ve fronté: T, = )

30 DUCHON, B. Inzenyrska ekonomika. 2007, s. 160.
31 SUBRT, T. Ekonomicko-matematické metody. 2019, s.310.
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Model M/M/m/co/FIFO

Obrazek 6: Paralelni uspotadani linky3?

Vstup / Vystup

— 000 —

e m

Obrézek 7: Paralelni uspofadani linky — pozadavky &ekaji na danou linku®?

Vstup /v. ‘ - -\ Vystup
\A
oo W’
Oproti prvnimu modelu tento model obsahuje vice kanala obsluhy, ale je postaveny také na
markovském systému. M4 i intenzitu vstupu A a intenzitu obsluhy pu, ale s vice linkami
musime pocitat celkovou intenzitu jako m * u, je neomezeny pocet pozadavkd v systému.
Tento systém se pouziva hlavné ve supermarketech, v obchodech, na letistich. Systém s vice
obsluznymi zafizenimi pomaha zrychlovat pozadavky zakaznikd, tim je uspokoji a zvySit

mira trpélivosti.
Intenzita provozu s m-tou kanaly se bude pocitat:

A
mxpu

p= )

Hodnota intenzity provozu musi byt nizsi nez 1, aby cely systém fungoval.

32 DUCHON, B. Inzenyrska ekonomika. 2007, s. 157.
33 DUCHON, B. Inzenyrska ekonomika. 2007, s. 157.
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Pravdépodobnost, Ze v systému je pravé n jednotek®*:

_ pomp™

p” pron<m

n
_ pop"tm™

- pronz=m

Pn

1

mp)™ | sm-1(mp))
(1-p)m! " 4j=0 i

Po =

Charakteristika modelu’:
e Stiedni pocet jednotek v systému: L = p,, ﬁ + mp

£

e Stiedni poCet jednotek ve fronté: Ly = L —

e Stiedni doba stravena jednotkou v systému: T = L 1 (1p_ >
e Stiedna doba stravena jednotkou ve fronté: T, = L ﬁ

e Stiedni doba obsluhy: Ts = i

34 SUBRT, T. Ekonomicko-matematické metody. 2019, s.313.

35 VLASIN, M. Systém hromadné obsluhy. 2017, s. 30.

(10)
(11)

(12)
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3.3.3. Optimalizace systému hromadné obsluhy z hlediska
nakladi

Naklady by mohly mit nékolik druh:
e Naklady zptusobené obsluznymi kanaly
e Naklad na obsluhu jednoho pozadavku
e Naklad pfi ztraté jednoho pozadavku
e Ztrata kvuli cekanim pozadavku ve fronté

Manazeti musi ¢asto optimalizovat cely systém, aby nehrozili vlastni proces a soucasné nasli

balanc mezi vstupem i vystupem. Snazi se najit cestu maximalizovani zisku i minimalizovani

naklada®®.

Optimalizace se tyka hlavné systému s vice kanali obsluhy, ktera by mohla rozhodnout ze
se otevie novy kanal nebo se uzavie stavajici kanal, aby nemusely byt hrazeny zbytecné
naklady. To se stava také u systému s jednim kanalem obsluhy, kdy se zodpovédna osoba

rozhodne, zda bude nadéle vyuzivat soucasny systém, pfijimat ¢i propoustét zamestnance.

Nakladova funkce v systému jednouché obsluhy mize mit tedy tvar®’

CP) =c(l-p)+ap+2 (13)
co  vznikla ztrata pfi nevyuziti obsluzného zatizeni
c;  néklad na obsluhu jednoho pozadavku

¢, ztrata kvuli ¢ekanim pozadavku ve fronté

36 SMEJKAL, V. Rizeni rizik ve firmdch a jinych organizacich. 2010, s.161.
W KORENAR, V. Stochastické procesy. 2002.
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Abychom nasli minimum této funkce, mizeme vyuzit vypoctu prvni derivaci, ktery poté

stanovime rovnu nule. Po druhé derivaci budeme mit kone¢ny vysledek

C2

p=1-

Co—C1
Celkovy naklad pro systém vicenasobné paralelni obsluhy miZze pocitat®®
N = NlL + sz

mmpm+1

L =p, + pm

(1-p)2m!
N ~ celkovy néaklad na provoz i pobyt jednotek v systému za jednotku casu
N1 ~ néklady vzniklé pobytem jednotky v systému za jednotku ¢asu

N2 ~ néklady na provoz jednoho kanalu obsluhy

L ~ pocet jednotek v systému

m ~ pocet obsluznych linek

(14)

(15)

(16)

Vtomto piipadé nemizeme pocitat pomoci derivace jako u nakladové funkce

v jednoduchém systému. Ale lze stanovit hranici pro parametry A, u, kterou nechceme

prekrocit.

38 SUBRT, T. Ekonomicko-matematické metody. 2019, s. 313.

30



3.4. Vynosy a naklady

Vynosy je penézni Castky, které podnik ziskal z veSkerych svych Cinnosti za urcité obdobi

bez ohledu na to, zda v tomto obdobi doslo k jejich inkasu®.

Z hlediska finan¢niho ucetnictvi naklady jsou penézni Castky, které podnik ticelné vynalozil

na ziskani vynosu, tj. pouzil je k provedeni urcitého vykonu. Naklady nejsou podobné jako

vydaje, které jsou jakékoliv ubytky penéznich fonda (pené€z v hotovosti i na bankovnich

uctech).

Vysledek hospodarenti je rozdil mezi vynosy a naklady podniku, pfedstavuje zisk nebo ztratu

podniku za ur¢ité obdobi.*°

3.4.1. Klasifikace nakladu

Druhové ¢lenéni

Jedna se o naklady externi, prvotni a jednoduché. Pouziva se ve financnim ucetnictvi.

Tabulka 2: Nakladové a vynosové druhy

Rezervy a opravné polozky

ve finanéni oblasti

Cinnost Naklady Vynosy
Provozni Spotiebované nakupy Trzby za vlastni vykony a
Sluzby zbozi
Osobni naklady Jiné provozni vynosy
Dang¢ a poplatky
Jiné provozni naklady
Odpisy, rezervy
Zmeny stavu zasob vlastni
¢innosti a aktivace

Financ¢ni Financ¢ni naklady Financ¢ni vynos

3 SYNEK, M. Manazerskda ekonomika — 4. aktualizované a rozsirené vydani. 2007, s. 72

# SEDLACEK, J. Ucetnictvi podnikatelii — po vstupu do Evropské unie. 2004, s. 31
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Naklady podle zavislosti na zménach objemu vyroby

Rozdéli na fixni naklady (napf. uroky z uvérd, najemné) a variabilni naklady (napf. mzdové

naklady, spotieba energie)*!

Analyza bodu zvratu popisuje vztah mezi ziskem, naklady, objemem vyroby, cenou

produkce a vynosy.*?

TR=Px*Q (17)
TR... celkové trzby,
P... cena za jednotku vyrobku,
Q... objem produkce
TC =FC+AVC = Q (18)

1C... celkové naklady (predpoklad linearni prubeh),
FC... fixni naklady,
AVC... variabilni naklady na jednotku produkce.

Bod zvratu je objem vyroby Q, pfi kterém se celkové trzby rovnaji celkovym nakladim*

FC
Qrz = 5 e (19)

P — AVC... ptispévek na uhradu fixnich nakladi a zisku

Niklady podle puvodu spotirebovanych vstupu

Ma dvé hlavni ¢asti, tj. prvotni naklady (externi naklady) a druhotné néklady (interni

naklady)

‘L BORIS, P., SARKA, P. Moderni metody fizeni ndakladii: 2., aktualizované a rozsirené
vydani. 2016, s.19.
2BLAZKOVA, M. Marketingové Fizeni a planovani pro malé a stiedni firmy. 2007, s. 116.

#KRAL, B. a spol. Manazerské iicemictvi 4. rozsirené a aktualizované vyddni. 2018, $.93.
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Naklady podle podnikovych funkci

Jsou naklady na pofizeni materialu, naklady na skladovani, naklady na vyrobu, naklady na

spravu, naklady na odbyt

Naiklady podle atvara

Jsou tfidéni nakladt podle mista vzniku a odpovédnosti (podle vnitropodnikovych atvart).

3.4.2. Ekonomicka efektivnost

Vyjadiuje stav podniku, ktery produkuje vyrobky uspokojujici potieby trhu s maximalnim
vyuzitim vSech vyrobnich faktort, pficemz vyrobni faktory jsou v optimalnim mnozstvi a
v optimalni proporci.

vynosy

ekonomicka efektivnost = (20)

naklady

Ekonomické pfidana hodnota je rozdil mezi Cistym ziskem podniku a jeho kapitalovymi
naklady**
EVA=EBITXx(1—-T)—C xWACC (21)

EBIT... provozni zisk pred zdanénim a uroky

T... sazba dan€ ze zisku

C... dlouhodobé investovany kapital

WACC... néklady na kapital

Cilem podnikani je vytvofeni kladné EVA, v tom piipadé hodnota podniku roste.

# PROCHAZKOVA, P., JELINKOVA, E. Podnikovd ekonomika — klicové oblasti. 2018,
s.16.
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4. Vlastni prace

4.1. Informace o spole¢nosti

Restaurace spada do kategorie Fast-casual. Slovicko fast zde supluje rychlost jako vSude
jinde. Rozhodujici je slovo casual. Tento termin popisuje misto, kde se citite pohodIné a
ptijemné u jidla, jehoz kvalita je vy$si nez vysoka. S pomoci rodiny a své ziskané pracovni
zkuSenosti z fetézce Makro zalozil spolecnost Banh—mi—ba Hung Le se svymi spole¢niky
v roce 2015. Nazev byl vytvoren z vietnam§tiny. Tento podnik byl zalozen tfemi lidmi a
hlavnim artiklem prodeje byla bageta, ve volném piekladu tedy Banh—mi—ba znamena Tri
bagety. Hung Le zakladal firmu jako hlavni finan¢ni sponzor se svym bratrem a spole¢nym

kamaradem.

Nyni uz se zde neprodavaji jen bagety, ale také jiné klasické vietnamské speciality. Inspiraci
spolegnost Gerpala ze své rodné zemé a ukazalo se, Ze tato kvalitng pfipravena jidla Cechtim
opravdu chutnaji. Dédecek Bratrti Leovych byl ve Vietnamu znamy kuchaf, ktery vnuktim
vypravél o vietnamskych tradi¢nich jidlech, jak presné maji chutnat a jak zajistit kvalitu

ingredienci k pfipravé.

Uz dlouho tito tfi lidé snili o otevieni vietnamské restaurace v centru Prahy. 10. Cervence
roku 2015 se oteviela prvni kamenna restaurace Banh—mi—ba na adrese Rybna 26, Praha 1.
Restaurace neoplyva prili§ velkym prostorem, ma jen 25 mist a kapacitné pojme maximalné
35 1idi i se dvéma zaméstnanci. Za Gi¢elem prodeje jidla nejen Prazanam, ale také turistim,
vyrostla v Panské ulici blizko Vaclavského nameésti po roce prvniho otevieni dalsi nova
pobocka. Za dva roky se stalo cilem spolecnosti budovat sit’ pobocek po celé Praze. Treti
kamenna restaurace se objevila na adrese Jankovcova 8, Praha 7. Tato pobocka je jiz vétsi a
disponuje Ctyficeti misty a obsahne maximalné 60 lidi. Tym téchto dvou restauraci jiz tvori
Ctyfi zameéstnanci, dva kuchafi, jeden Clovek u kasy a jeden na roznos jidel. Na konci roku
2017 byla pfidana do mapy Prahy Ctvrta restaurace Banh—mi—ba, ktera se nachazi na ulici
Thamova 19, Praha 8. Restaurace v Thamové ma zatim nejvétsi rozlohu ze vSech pobocek a
je zde situovana kromé samostatné restaurace také vyrobna, ktera distribuuje polotvary do

ostatnich restauraci.
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Tady to ale nekonci, 2. 9. 2019 bylo nové otevieno dalsi kamenové bistro na ulici Purkytiova.
Prvni vlna covidu-19 méla za nasledek odlozeni otevieni Sesté restaurace, ale s pili a praci
se Ji podafilo v srpnu 2020 otevfit v obchodnim centru Arkady Pankrac. Tato pobocka je
vubec prvni bistro Banh—mi—ba v obchodnim centru. Pandemicka situace ale byla pro Banh-
mi-ba velkou zkousSkou. Banh—mi—ba zazivala v této dobé jako vétSina podnikt krusné
Casy. Podnikatelé se snazili udrzet svou firmu co nejdéle. Nase firma pfestalo prvni vinu
obstojné, druha a tfeti vina ale byla jesté naro¢néjsi a nasi sit’ oslabila o dvé bistra (tj. na ulici
Jankovcova a Purkyniova), ktera se musela uzaviit. Tato situace méla také dalsi nepiijemné
personalni nasledky. Byly jsme nuceni také snizit mnozstvi zaméstnanci o 50 procent, tedy
z padesati na dvacet lidi. Toto byla nejtézs§i doba od vzniku podniku, trzby ve vSech

pobockach se vyrazné snizily.

Covid ale nemohl zastavit cil firmy, a to ten, ze dal bude expandovat po celé republice, ale
také do zahranici. Do pristich dvou let by se znatka BMB m¢la objevit v Hradci Kralové,
Brné, Ostravé a dalS§ich méstech. Banh-mi-ba nyni navéazala spolupraci se
znamou znackou Regal Burger, ktera ma 18 pobocek na Slovensku i v Cechach. Pro nas je
zadouci dozvédét se vice o fungovani zahrani¢niho trhu, zejména toho slovenského. Podle
planu by se méla otevirat prvni kamenna restaurace v Bratislavé letos v srpnu. Timto krokem
se poprvé objevi bistro v zahrani¢ni. Cilem ale neni vybudovat trend jen v Evropé, ale i
v Asii, proto v prosinci Banh—mi—ba naskoci do Spojenych arabskych emiratt a zalozi prvni
bistro znatcky BMB v Asii, pokud vSe pijde podle planu. Znacka Banh—mi—ba se touzi stat
globalnim podnikem s vietnamskymi jidly a tuto znac¢ku budete moci spatfit kdekoliv na

'((

svété spolu se sloganem , Nase cesta za dokonalou bagetou nikdy nekon¢i

Obrazek 8: Zna&ka Banh-mi-ba*’

/—u—u—h

\ . i,

banh—mi—ba

* ECE Projektmanagement Praha s.r.o. Banh—mi—ba [online]. [cit. 2022-11-10]. Dostupné
z WWW: https://www.arkady-pankrac.cz/gastronomie/gastronomie/banh-mi-
ba/?location=p1012-57
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4.2. Vytvoreni Kendallové klasifikace

Podle Kendallova klasifikace mame standardni typy modelt hromadné obsluhy*®

A/B/X/Y/Z

A: typ pravdépodobnostniho rozdé€leni popisujici intervaly mezi ptichody pozadavkd do

systému.

B: typ pravdépodobnostniho rozdéleni popisujici dobu trvani obsluhy. Pouzivaji se stejné

symboly jako pfi popisu intervalii mezi prichody.

X: ¢islo udavajici pocet paralelné usporadanych kanalt obsluhy.
Y: pocet prvki, které mohou byt v systému pfitomny.

Z.: rezim fronty (FIFO, LIFO, SIRO, PRI).

Ve Banh-mi-ba vzdy plati pravidlo pro obsluhu zakazniki FIFO (first in-first out), doba
trvani obsluhy je nahodna podle kazdé objednavky a zpusobu platby. Fronta by se mohla

délit na 2 varianty:
e Bez netrpélivosti: zakazniky ¢ekaji na obsluhu bez ohledu na ¢as.

o Castecné netrpélivosti: zakazniky &ekaji az do 10-15 minut, jestli za touto dobu neni

obsluhovany tak odejdou.

Restaurace ma jenom jednokanalovou obsluhu tzn. kasa-kuchyn-vydejni pult (obrazek ¢.7
bude konkretizovat cely proces), kapacita v systému je neomezena, protoze predpokladam,
ze, zakaznici nebudou stravit moc Casu v restauraci, takze prostor nikdy nebude obsazen
piilis dlouho. Charakteristickym znakem restaurace je co nejrychlejsi obsluha zakazniku,
proto se potadi objednavky zmeéni bez priority ,.kdo pfijde diiv, je obsluhovan co nejdiive*.

To predstavuje jednokanalové hromadné obsluhy bez priorit:

M/ M/ 1/ oo/ FIFO

% PORTER, R. Operations Research: An Introduction. 1989, s.115.
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Obrazek 9: Sériove uspofddany systém hromadné obsluhy s jednim kanalem obsluhy47
" ydejni
00O [ [wwn] ]| -

Vstupem je kasa, kde za¢ina objednavka, vybrana jidla, schvaleni platby, zptisob vyzvednuti,

jakmile objednavka je oznaCena, ze byla zaplacena, vyjede v kuchyni listek objednavky.
Kuchaii na ném mohou jasné€ vidét v§echny zadané informace pro svoji praci. V nekterych
ptipadech by objednavka mohla byt kombinovana mezi bagetou a teplym jidlem, proto musi
byt rozd€lena na dva papiry. Jedna Cast ziistava ponechana na useku baget a druha se presune
do oblasti pro vareni teplych jidel. Az bude jidlo hotové, brigadnici jej dale pripravuji dle
zpusobu vyzvednuti (da si tady, s sebou nebo rozvoz). Pokud si zakaznik sedne v restauraci,
obsluha k nému musi pfinést pokrm a pokud je objednavka urcena s sebou nebo na rozvoz,
zameéstnance zabali do tasky, néasledné hlasi ¢islo a ¢eka na vyzvednuti. Objednavky pro

rozvoz musi ¢ekat na vyzvednuti kuryra.

Hlavni problém jednokanalové obsluhy muze byt nedostate¢na piiprava surovin predtim,
nez do systému piijde vice lidi, nez bylo ptivodné ocekavané. Kvuli tomuto se muze tvorit

fronta pred kasou. Divody by mohly byt tyto:

e Pocet zaméstnance je nedostatecny, jejich kvalifikace neni postacujici a tim padem
by se mohl tvofit chaos v kuchyni. Je potieba poskytnout zaméstnancim Skoleni,
umét jim rozdélit podle dovednosti dané prace, poskytnout vhodny prostor a urcit

postup prace.

e Mnozstvi vstupu je vySsi nez vystupy, proto musime provadét optimalizaci intervalu
pohybujici objednavky, abychom dokazali obslouzit nejvice zakaznikd a vyhnuli se

fronté.

e Kazdy cast neni vzijemné kompatibilni, musime znovu usporadat a planovat

konkrétni prace kazdé casti.

“ DUCHON, B. Inzenyrska ekonomika. 2007, s.157
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4.3. Charakteristika restaurace

Restaurace je oteviena od 11 h do 21 h kazdy den. Muzeme si rozd€lit pracovni dobu na tfi

dasti:

e Nejvic lidi prichazi pres obéd od 11 h do 15 h. V tomto intervalu by mohlo navstivit

pobocku tficet az Ctyficet zakazniku.

e Po 15. hodin¢ konci ¢as obéda. Po této dobé obycejné nastava prestavka personalu,

jelikoz v dobé od 15 h do 17 h podle mé analyzu pfislo primér 10 lidi za hodinu.

e Od 17 h do konce oteviraci doby se zvysilo mnozstvi zakaznik(, pfichazi k nam

celkem 45 az 50 zékaznici, tj. skoro 15 lidi za hodinu.

Pocital jsem i zédkaznici, ktefi objednali pfes aplikace jako Bolt, Wolt, Dame jidlo nebo na$

vlastni rozvoz.

Jako nejrus$néjsi dobu pro nasi restauraci bych oznacil hodiny kolem obéda, ato od 11 h do

15 h. V tomto ¢asu nasi zaméstnanci pracuji nejvic.

Na kasu vzdycky pres obéd zaméstnavame minimalné dva lidi dohromady, jeden se stara o
kasu, druhy se vénuje vydejnimu pultu. Pokud bude v budoucnu poptavka nadale stejné

vysoka nebo vétsi, bude potieba ptijmout nové brigadniky, kteti by se starali o uklid.

Jak na kase, tak 1 v kuchyné jsou zaméstnani dva lidé, nase restaurace je rozdélena na dvé
Casti: bagety a tradicni vietnamska jidla. Kazdy kuchar se stara o jednu z téchto ¢asti. Pokud
jeden z nich nebude tak zaneprazdnény jako ten druhy, mize onen vypomahat druhému, aby

byly objednavky co nejdiive hotové.
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4.3.1. Kasa

Denné k nam pfichazi skoro 300 zakaznici vCetné téch pies rozvozové aplikace. Restaurace
je oteviena 10 hodin denné, proto intenzita vstupu A je 30 zékaznici za hodinu. Kasaf by
mohl obstaravat kazdého zakaznika minutu az dv€ minuty, to zalezi na naroCnosti
objednavky a prodlevé pfi objednavani jidla zakaznikem. Proto by teoreticky jeden kasar

zvladl obsluhovat 60 zakaznikt za hodinu.
Jak jsme seznali z pfedchozich odstavct, kazdou hodinu vstupuje do restaurace 30
zakaznikd, tudiz mazu pocitat intenzitu provozu

p=%=9=0,5 17)

60

Podle vysledky tak kasa pracuje bez zatéze.

4.3.2. Kuchyn

Predpokladejme, ze za hodinu pfijde 30 zakazniku, proto zde stanovim A = 30 (intenzita
vstupu). V ptipadé kuchati mezi sebou spolupracovat, mohlo by se jidlo vydavat v intervalu
mezi 1 az 2 minutou, tudiz intenzita obsluhy by mohla byt 40 zakaznikt za kazdou hodinu.

p==2=2=075 (18)

40

4.3.3. Vydejni pult

Vydejni pult se déli na dvé ¢asti: obsluha pro objednavku ,,tady* a obsluha pro objednavku

,,S sebou”.

e Pii objednavce na misté¢ zaméstnanec hlasi jen Cislo objednavky a zakaznik si pak
objednavku vyzvedava. Celkovy proces zpravidla probihd kolem minuty, takze
intenzita obsluhy by mohla byt 50 az 60 zakaznikli za hodinu. Za hodinu zvladne

zkonzumovat cca 20 lidi.

A 20
p=; =5=0,25 (19)

e Jidlo s sebou musi zaméstnanec pfed hlasenim cCisla objednavky zabalit a dat do

tasky, coz trva maximalné 2 minuty, tudiz u = 30 zakazniki. Objednavka s sebou
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obsahuje 1 objednavky z aplikaci jako Wolt, Dame Jidlo..., proto by mohla byt

intenzita vstupu 10 lidi za hodinu.

10 _

A
p=; = 30—0,3 (20)

4.3.4. Vlastni problém

Kuchati zacinaji pracovat od devaté hodiny ranni kazdy den a snazi se dokoncit vSechny

pfipravy do 11 h.

Zakaznici zacinaji chodit na obéd od 11 h, kdy jich ale az do 12 hodin bézn¢ nechodi mnoho,
odhadem asi 10 zakaznikd. V tuto chvili kuchyni funguje bez zatéze a zaméstnanci jsou
schopni vydavat jidlo do 2 minuty, proto by za prvni hodinu ‘mohli obslouzit az 40
zakaznikda.

p==2=2=025 1)

Od 12h vzdy chodi vic lidi nez dopoledne a zacina se tvofit fronta pred kasou jelikoz by

mohlo pfijit 30 az 40 zakaznikt
Obrazek 10: Vysledky z softwaru*®

M/Wec: POISSON ARRIVALS TO MULTIPLE EXPONENTIAL SERVERS

Input Parameters:
Arrival rate (X) 30
Mean service time (1/u) 0,05
Number of servers in the system (c) 2

Plot Parameters:
Maximum size for probability chart 60
Total time horizon for probability plotting 20

Results:
Mean interarrival time (1/3) 0,033333
Service rate (u) 20
Average # arrivals in mean service time (r) 1,5
Server utilization (p) . 75.00%
Fraction of time all servers are idle (p,) 0,25
Mean number of customers in the system (L) 3,428
Mean number of customers in the queue (Lq) 1,928
Mean wait time (W) 6,857
Mean wait time in the queue (Wq) 3,857

¥ SOURCEFORGE. Queueing Theory Sofiware for Calc [online]. [cit. 2022-11-10].
Dostupné z WWW: https://qtsplus4calc.sourceforge.net/
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Intenzita provozu je vys$si nez normalni hodnota, coz by mohlo zpiisobit chaos v celém
systému. Odhaduje, ze zaméstnanci maji volno patnact minut a tento ¢as vyuziji na pfipravu
surovin. Primérnou ¢ekaci dobu o délce skoro 7 minut, z niz 4 minuty travi zakaznik ve

fronté.

Musime také pocitat s tim, ze by si kazdy mohl objednat vice nez jedno jidlo, tudiz se
prodluzuje v kuchyni ¢as na pfipravu. V tomto piipadé by celd pfiprava pokrmu mohla
dosahnout az 5 minut pro jednoho zakaznika, tudiz by jini zdkaznici mohli ¢ekat déle o 2,3
minuty a snizila by schopnost obsluhy kuchyné pod hladinu 40 zakaznika za hodinu a cely

systém by mohl zkolabovat.

p=% = 2=085 22)
Po 15 hodin¢ se vSechno zase uklidni, zadkaznici nechodi tak frekventované jako na obéd.
V tuto chvili se kuchati mohou vzajemné vystridat, aby si mohly doptat pauzu, dat si obéd
a posléze uklidit nadobi atd.... . Po obédé se vraci zpét do do kuchyné, aby doplnili nadoby
se zeleninou nebo pripravili omacky na dalsi den. Protoze odpoledne a vecer zakaznici
nechodi tak intenzivné, pfedpokladam ze, od 16h do 21h ptichazi postupné a za kazdou
hodinu to je 10 az 15 zakaznikd. Jeden kuchar tedy mize odpoledne skoncit sménu. Pokud
zustava v kuchyni jeden kuchar, tak je schopny obsluhovat 20 az 25 zakaznikt za hodinu,
coz znamena systém by mohl fungovat bez problému.

_ A _ 15 _
p===3:=06 23)

4.3.5. Opatreni

Aby zakaznici byly spokojeni, musi primérna doba Cekani Cinit mezi 3-5 minutami.
Charakteristikou firmy je rychla obsluha nevylucujici se s kvalitou jidla, proto nelze stanovit
minimalni hranice straveného Casu piipravy pod 3 minuty. Kratké ¢asy ptipravy by mohly
snizit schopnost kuchaii ke kontrole hotovych jidel a rychlost v kuchyni by mohla
promitnout i do Cast€jSich pracovnich traza. P&t minut je stanovena horni hranice, protoze
zde dochazi k mife trpélivosti zakaznikt. Toto je zasadni véc, ktera rozhoduje, zda zakaznici

do restaurace znovu dorazi, coz ovliviiuje administrativni i finan¢ni oblast firmy.
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1
0,05 < ——< 0,083
u—A

1

0,05 <
u—30

< 0,083 (24)

40 < pu < 50

Tento interval stoji na podmince, které musi kuchafi dosdhnout v nejobtizné€jsich Casech.
S tim mnozstvim vstupu jeS§té zvlada cely systém obsluhovat bez problému, kdy je cas
dostacuyjici k tomu, aby tym cely proces od objednani po vydani objednavky idealné zvladal,

stihal jidlo esteticky pfipravit a naposledy zkontroloval pfed vyzvednutim.

u musi vétsi nez 40, coz znamena ze kuchati musi vydavat jidla do necelého 1,5 minuty. Za
tuto ale ve skute¢nosti nejde zhotovit jidla v takovych kratkych intervalech, kdyz kuchytisky

personal tvoii jen dva lidé

Obrazek 11: Vysledek po piijimanim nového kuchaie*’

M/Wc: POISSON ARRIVALS TO MULTIPLE EXPONENTIAL SERVERS

Input Parameters:

Arrival rate () 30
Mean service time (1/u) 0,05
Number of servers in the system (c) 3

Plot Parameters:

Maximum size for probability chart 60
Total time horizon for probability plotting 20
Results:
Mean interarrival time (1/) 0,033333
Service rate () 20
Average # arrivals in mean service time (r) 1,5
Server utilization (p) . 50,00%
Fraction of time all servers are idle (p,) 0.5
Mean number of customers in the system (L) 1,736
Mean number of customers in the queue (Lq) 0,2368
Mean wait time (W) 3,473
Mean wait time in the queue (Wq) 0.473

Pokud bychom pfijali nového kuchate, mohli bychom zmirnit intenzitu provozu tim, Ze by
se prumérna Cekajici doba v systému zkratila o 50 procent, coz patii k piijatelnému intervalu

ve fast-food bistrech.

¥ SOURCEFORGE. Queueing Theory Software for Calc [online]. [cit. 2022-11-10].
Dostupné z WWW: https://qtsplus4calc.sourceforge.net/

42


https://qtsplus4calc.sourceforge.net/

4.3.6. Ekonomicka ¢ast

Hlavni pokladnik ma smlouvu na HPP (hlavni pracovni pomér), tudiz kazdy tyden odpracuje
41 hodin. Hodinova sazba pokladniho pracujiciho na plny uvazek déla 220 K¢. Nabizime
brigadnikiim dvé€ zkracené smény denné€, prvni sména je od 10 h do 15 h, odpoledni sména
pokracuje od 15 hodin do konce oteviraci doby. Brigadnici podepsali smlouvu DPP (dohoda
o provedeni prace) a dostavaji 110 K¢ za hodinu. S pfedpokladem, ze vétSina stavajicich
brigadniki u nas nevydrzi pfiliS dlouho pii jinych, napiiklad Skolnich povinnostech,
pocitame s kratkodobym pracovnim pomérem (na dohodu) na maximalné tii mésice, kdy po
skonceni pracovni smlouvy brigadniky v jejich pozici vystfidame v soucinnosti s pracovni

agenturou.

Tabulka 3: Rozvrh tydenni smény pokladnika

; 5 Odpracované
Role Pondéli | Utery Stireda | Ctvrtek | Patek hodiny
Pokladnik 10 h-21 h|{11 h-21 h| 10 h-15h | 11 h-21 h | 10 h-15h 41
Brigadnice 1 X 10 h-15h| 10 h-15h | 10h-15h | 10 h-15h 20
Brigadnice2 |10 h-15h X 15h-21h X 15h-21h 17

Pavodni kuchafi maji smlouvu HPP, tedy jejich stanovené odpracované minimum hodin je
41 hodin tydné pii hodinové mzdeé 250 K¢ hrubého. Kazdy tyden planujeme smény dle
domluvy mezi kuchafti a majitelem. Kdybychom pfijali nového kuchare, rozvrhli bychom si
jednu celou sménu a dvé zkracené smeény v kuchyni a porad bychom byli schopni zachovat
dva lidi na kase i na vydejnim pultu. Tteti kuchat by mohl pracovat podle rozvrhu uvedeného

nize a dostaval by 220 K¢ hrubého za hodinu. Jejich smény jsou popsany v tabulce 4.

Tabulka 4: Rozvrh tydenni smény kuchaia®!

; 5 Odpracované
Role Pondéli | Utery Stireda | Ctvrtek | Patek hodiny
Kuchar 1 10h-21h | 10h-21 h |10 h-21 h | 11 h-15h | 11 h-15h 41
Kuchar 2 9h-15h | 9h-15h | 10h-15h | 9h-21h | 9h-21 h 41
Kuchar 3 10h-15h | 10h-15h | 9h-15h | 10h-15h | 10 h-15h 26
0 TAMIGO. Interni pldn smén [online]. [cit. 2022-11-10]. Dostupné z WWW:
https://www.tamigo.com/
st TAMIGO. [Interni Pldn smén [online]. [cit. 2022-11-10]. Dostupné z WWW:

https://www.tamigo.com/
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Tyto odpracované hodiny a hodinové sazby muzeme pocitat jako celkovy mzdovy naklad
zaméstnavatele za mésic. Mzdovy naklad je soucet hrubé mzdy a pojistného placeného
zameéstnavatelem (socialni a zdravotni pojisténi). Konkrétni kalkulaci kazdého zaméstnance

dle vykonavané prace uvadim v pfiloze.

Tabulka 5: Soucasny mzdovy ndklad zaméstnavatele za mésic>?

Role Hodinové | Odpracované | Hruba POjiftné placené Mzdové
sazba hodiny mzda zamestnavatelem naklady
Pokladnik 220 164 36080 12196 48276
Brigadnik 1 110 80 8800 0 8800
Brigadnik 2 110 68 7480 0 7480
Kuchar 1 250 164 41000 13858 54858
Kuchar 2 250 164 41000 13858 54858
Celkovy mzdovy néaklad 174272

Tabulka 6: Novy mzdovy niklad zamé&stnavatele za mésic po pfijimanim nového kuchaie’*

Role Hodinové | Odpracované|  Hrubi Poj iftné placené Mzdové
sazba hodiny mzda zamestnavatelem naklady
Pokladnik 220 164 36080 12196 48276
Brigadnik 1 110 80 8800 0 8800
Brigadnik 2 110 68 7480 0 7480
Kuchar 1 250 164 41000 13858 54858
Kuchar 2 250 164 41000 13858 54858
Kuchar 3 220 104 22880 8924 31804
Celkovy mzdovy naklad 206076

Naéklady na suroviny vynalozené za ucelem zpracovani do hotovych jidel nebo Foodcost

udrzujeme na hranici tficetiprocentni trzby v daném dni.

Nabizime zakaznik(i mnoho jidel, kazdé ma jinou cenu, coz pii primémé objednavce
vy¢islim zhruba na 200 K¢ za jednu porci. Se stavajicim mnozstvim zaméstnancu v systému

dokazeme obsluhovat 190 zakazniki denn€, tudiz je trzba cca 38.000 K¢/den, coz znamena

2 BANH-MI-BA S.R.O. Ucetnictvi. Praha, 31. srpna 2022.
s BANH-MI-BA S.R.O. Ucetnictvi. Praha, 31. srpna 2022.
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mesicni trzba je 760.000 K¢ (restaurace je oteviena 20 dni za meésic). Tato trzba zaroveni

pocita se ztratou zakaznika ve fronté.

Na jadro problému ztraty zakaznika jsem piiSel pfi pozorovani chovani zakaznikt ve fronté.
Béhem obéda osm z patnacti lidi Cekajicich ve fronté okamzité odeslo ze systému bez
obsluhy. To znamena, ze mira trpélivosti je 0,46. Tento vysledek vyjadiuje snizeni
potencialnich zakaznikd. Kdybychom byli schopni obslouzit vSechny zakazniky, mohli
bychom dostat 1.600 K¢ navic za hodinu a za tfi hodiny by mohlo byt 4.800 K¢&. Diky tomu
by se trzba za mésic zvysila na 856.000 K¢&.

Tabulka 7: Srovnani zisku mezi sou¢asnou situaci a novym planem

Soucasna situace Novy plan
Trzba 760000 856000
Osobni naklady 174272 206076
Foodcost 228000 256800
Ostatni naklady 100000 100000
Zisk 257728 293124

Nakonec bychom mohli doséhnout zisku az 35.396 K¢&. To znamena, ze bychom se dostali
na vyssi zisk, pokud bychom se postarali o pét zaméstnancu v rannich sménach a zaroven

nabidli zakaznikum krat$i ¢ekaci dobu.

45



Z.aveér

Cilem prace bylo zhodnoceno fungovani systému hromadné obsluhy ve vybrané restauraci.
Zvolil jsem si spoleCnost Banh—mi—ba s.r.o., ktera vlastni fetézec rychlého obcerstveni
v Praze i na Slovensku. Diky svym kolegiim jsem byl schopen nasbirat dostate¢né mnozstvi

informaci, ze kterych jsem mohl Cerpat a aplikovat tato zjisténi do systému.
Hlavnim vysledkem této prace je zjisténo novych poznatkt pro systém hromadné obsluhy.

Vypoctem pomoci modelu systému hromadné obsluhy jsem si uvédomil, ze vstupni potok
potlacuje schopnosti kvalitniho zpracovani objednavek kuchyni. Kvili tomuto ma systém
doposud problém s rychlosti vydavani jidel. DoSel jsem ke zjisténi, ze dva kuchati nejsou
schopni zhotovit jidla v limitni intervalu. Naopak systém bude fungovat Iépe, pokud
pfijmeme nového kuchare, ktery by pomahal ostatnim v pfipravenych Castech a Cas obsluhy

by se tak zkratil.

Dle vyvoje trzeb i zakaznik( bistro by bistro mohlo otevirat dalsi vstup a to druhou kasu.
Tim by se zménil zasadné cely systém z sériové usporadani na paralelni uspotfadani se dvéma
linkami. V této praci jsem pouzil analyticky feseni i také simulacni fesent, které jsou vhodné

pfi zpracovani jednoduchych ptipadi.

Spolecnost bude v blizké budoucnosti otevirat dalsi bistra ve Vidni a Abu Dhabi. Je potieba
zpocatku navrhnout vhodny systém hromadné obsluhy dle velikosti restaurace a také brat
v potaz ostatni parametry jako odhadovany pocet zakaznika za hodinu, oteviraci dobu, pocet
zamestnancu. ... Poté 1ze vybrat i model systému. Dle slozitosti systému je toto mozné kdyz
nestaCi analytické pfistupy, mizeme navrhnout pocitatovym modelem a pokrocilejSimi
simulacnimi feSeni napf. simul8, Arena, ktery provadi experimenty a dostaneme bodové Ci
intervalové odhady, ktery by mohl vytvorit simulaci celého systému a dosahl by zisk, snizi
provozni néklady a vydrzi je v piijatelnych intervalech a soucasné se snazi dostat co nejvic

zakazniku.
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Pilohy

Vypoctena Cistda mzda hlavniho pokladnika

Zéklad pro vypocet zalohy na daii: 36 100 K
Dan pred slevami: -5415K¢
Slevy na dani: 2 570 Ké
Daii: -2 845Ke
Dariové zvyhodnéni na déti: 1267 Ké
Sociélni a zdravotni pojisténi (zaméstnanec): -3970 K¢
Socidlni a zdravotni pojisténi (zaméstnavatel): -12 196 K&
Odvody statu celkem: -17 744 K¢

Zdroj: Pétivoky, 2022

Vypoctena Cistda mzda prvniho brigadnika

Zéklad pro vypocet zalohy na dan: 8800 K¢
Dari pfed slevami: -1320 Ké
Slevy na dani: 2905 Ke
Daii: 0 Ké
Danové zvyhodnéni na déti: 0 Ké
Darovy bonus celkem: 1585KE
Socialni a zdravotni pojisténi (zaméstnanec): -968 K&
Socidlni a zdravotni pojisténi (zaméstnavatel): -2975Ke
Odvody statu celkem: -3943 K¢

Zdroj: Pétivoky, 2022

Vypoctena Cistd mzda druhého brigadnika

Zaklad pro vypocet zalohy na dan: 7 500 K&
Dar pred slevami: -1 125 Ké
Slevy na dani: 2905 Ké
Daii: 0 Ké
Dariové zvyhodnéni na déti: 0 Ké
Darovy bonus celkem: 1780 Ké
Socialni a zdravotni pojisténi (zaméstnanec): -824 K¢
Socialni a zdravotni pojisténi (zaméstnavatel): -2 529 Ké
Odvody stitu celkem: -3353 Ké

Zdroj: Pétivoky, 2022
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Vypoctena Cistd mzda prvniho kuchate, ktery ma jedno dité
Zéklad pro vypocet zélohy na dan:
Dan pied slevami:

Slevy na dani:

Daii:
Dariové zvyhodnéni na déti:
Socidlni a zdravotni pojisténi (zaméstnanec):

Socidlni a zdravotni pojisténi (zaméstnavatel):

Odvody stitu celkem:

Zdroj: Pétivoky, 2022

Vypoctena Cistda mzda prvniho kuchare, ktery ma dve déti
Zéklad pro vypocet zalohy na dan:
Dan pied slevami:

Slevy na dani:

Dan:
Dariové zvyhodnéni na déti:
Socidlni a zdravotni pojisténi (zaméstnanec):

Socidlni a zdravotni pojisténi (zaméstnavatel):

Odvody statu celkem:

Zdroj: Pétivoky, 2022

Vypoctena Cistda mzda tietiho kuchare
Zéklad pro vypocet zalohy na dan:
Dan pied slevami:

Slevy na dani:

Daii:
Dariové zvyhodnéni na déti:
Socidlni a zdravotni pojisténi (zaméstnanec):

Socialni a zdravotni pojisténi (zaméstnavatel):

Odvody stitu celkem:

Zdroj: Pétivoky, 2022

41000 K&
-6 150 K&
2570 Ke

-3 580 K¢
1267 Ké
-4 510 K¢
-13 858 K¢

-20 681 K&

41000 Ké
-6 150 K¢
2570 Ke

-3 580 K¢
3127Ke
-4 510 K&
-13 858 K&

-18 821 K¢

22900 Ké
-3 435 Ke
2570 Ké

-865 K&
0 Ke
-2 518 KE

-7 734 Ké

11117 Ké
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