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Analyza systému hromadné obsluhy ve spole¢nosti
Zluté 14znd

Analysis of the service system in Zluté 1aznd

Souhrn

Predmétem z4jmu této prace je teoric hromadné obsluhy, jeji zékladni
charakteristiky, klasifikace, model M/M/1 a vytizenost obsluhy. Cilem prace
je analyzovat soucasny stav hromadné obsluhy v restauraci Modry bar ve Zlutych laznich
a na zaklad¢ téchto udaji urcit efektivni scénar obsluhy zakaznikli z hlediska nékladové

situace.

Prace se sklada z teoretické a praktické casti. V teoretické Casti jsou uvedené
zakladni principy a zpusoby obsluhy zakaznikii Vv restauracich, dale je uvedena
charakteristika systému hromadné obsluhy, jeho zakladni proménné, Klasifikace

a model M /M /1. V druhé ¢&asti jsou teoretické poznatky aplikovany v praxi.

V soucasném systému je provedena analyza provozu a pomoci riiznych scénait

zjisténo efektivni feSeni systému obsluhy zakaznikt v restauraci.

Kli¢ova slova: Systémova analyza, syst¢ém hromadné obsluhy, intenzita provozu,

vytiZenost systému, ndkladovy problém
Summary

This thesis is based on the theory of queuing customers, it describes its basic
characteristics, model M/M/1 and occupancy of service. The aim of the work
Is to analyze the current situation of queuing at the restaurant Modry bar and to determine

the effective scenario of service of customers regarding costs.

The work consists of theoretical and practical parts. The theoretical part includes basic

principles and methods of customer service in restaurants, in addition it includes a



characteristic of queuing system, its basic characteristics, classification and model M/M/1.
The second part is based on the theoretical part and defines its use in practice. The thesis
describes the analysis of the system there and uses different scenarios to found an effective
solution of system in the restaurant.

Keywords: System analysis, system of queuing, intensity of operation, utilization of the
system, system load
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1. Uvod

Se systémy hromadné obsluhy se setkdvame bézné¢ v kazdodennim Zzivoté. V piipadé,
ze chceme zajit do restaurace, ke kadetnici, do obchodu nebo naptiklad v zaméstnani
u vyrobnich linek. Podstatou modelt hromadné obsluhy je vstup pozadavkl do systému.
Pozadavky mohou byt naptiklad zakaznici, ktefi chtéji byt obslouzeni. Vzhledem k tomu,
ze pozadavky vstupuji vétSinou vV ndhodnych intervalech a doba obsluhy je proménliva,
muze se stat, ze nckteré pozadavky musi Cekat na vyfizeni. V piipad¢, Zze pozadavky
¢ekaji na obsluhu, zacinaji se vytvaret fronty. V souvislosti s tim, je dulezité znat kapacitu
obsluhy, aby se takovymto situacim mohlo ptedchéazet. Tuto situaci miizeme vypozorovat
napfiklad Vv restauracnim provozu, kde zakaznik po wusazeni V restauraci ceka
na obslouzeni, tedy objednani napoju. Pokud je restaurace plna a obsluha nezvlada
vyfizovat pozadavky, musi zdkaznik cekat. Zakaznik se pak miize rozhodnout, zda
vV systému pietrva nebo zda odejde ke konkurenci. Cilem kazdého provozovatele
restaurace je, aby si udrzel zakazniky, tudiz by se timto problémem mél zabyvat. Obsluha
V restauraci by méla stihat vyfidit vS§echny pozadavky v€as a pracovat efektivné. Pokud
jsou zaméstnanci naopak malo vytizeni, dochazi ke zbyte¢né vynalozenym néakladam
za personal. Pomoci modelli hromadné obsluhy mizeme zjistit souCasny stav systému
obsluhy zékaznikti v restauraci, zda obsluha pracuje efektivné a na zakladé toho urcit
efektivni model obsluhy, kdy naklady spojené s provozem restaurace nebudou zbyte¢né

vysoké.

V restauracnim provozu je zdklad, aby obsluha dokédzala plynné fungovat a neméné
dulezita je i uroven obsluhy. Zakladni principy toho, jak mize a jak by méla vypadat

obsluha v gastronomickém zafizeni, jsou uvedeny Vv teoretické casti.
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2. Cil a metodika

Cilem této prace je zanalyzovat soucCasny systém hromadné obsluhy zakaznikt
v Modrém baru, zhodnotit dosazené vysledky a navrhnout feseni, které zefektivni obsluhu
V restauraci. Data byla shromazdéna autorkou prace dikladnym pozorovanim piimo
v restauraci. Jako podklady slouzily pfedevSim jednotlivé cCasy vstupti pozadavki

do systému a jejich vytizeni obsluhou.

Pro splnéni vyty€eného cile bylo zapotfebi nastudovat odbornou literaturu a blize

se seznamit S teorii hromadné obsluhy a s jejich vypocty.

Prace je koncipovana do dvou ¢asti, teoretické a praktické. V' teoretické ¢asti jsou struéné
definovany systémy, zptsoby a techniky obsluhy v restauracich a poté charakterizovana
teorie hromadné obsluhy se zdkladnimi charakteristikami a vypocty, které byly vyuzity

Vv praktické ¢asti.

Pfipadova studie této prace je zamétfena na oblast efektivity prace obsluhy v restauraci.
V praktické Gasti je nejprve popsana stru¢na charakteristika spole¢nosti Zluté 1azng véetné
Modrého baru a poté uveden Uvod do problematiky efektivni prace obsluhy.
Pro analyzu byl vybran model M /M /1, ktery se v systému vyskytuje vicenasobné.
Na zdklad¢ zjisténych dat byla provedena analyza soucasné situace pomoci vypoctl
Z teorie hromadné obsluhy. Tyto vypocty slouzily jako podklad pro tvorbu riznych

scénaft mozného provozu, z nichz byl vybran ten nejefektivnéjsi z hlediska nakladového.

11



3. Teoreticka vychodiska

3.1 Systémy, zpiisoby a techniky obsluhy zakaznika v restauracich

., Systéemem obsluhy rozumime organizaci nebo také deélbu prace obsluhujicich pri beznych
I slavnostnich prilezitostech. Zpiisob obsluhy wurcuje, jak budeme pri béznych

I slavnostnich prilezitostech poddvat jednotlivé chody a ndpoje.“ (Sala¢, 1995, str. 70)

V dneSni dobé jsou navstévy restauraci vitanym zpestienim kazdodenniho Zzivota
a jednotlivi zakaznici maji stale vys$si naroky na obsluhu. Postupnym vyvojem spoleénosti
se rozlisilo nékolik druhl systémt a zpasobu obsluhy. Mezi nejznaméjsi systémy obsluhy
zakaznikd patfi: Systém vrchniho ¢iSnika, Rajoénovy neboli obvodovy systém

a Francouzsky systém obsluhy zakaznik. (Salag, 1995, str. 70)

3.1.1 Systémy obsluhy zdkazniki

3.1.1.1 Systém vrchniho Cisnika

Systém vrchniho ¢iSnika je zalozen na rozdéleni prace jednotlivym pracovnikiim podle
jejich zkuSenosti a odbornosti. V tomto systému pracuje vrchni ¢iSnik, ,,jidlonos®,

,polévkar“ a ,,napojar.

Vrchni ¢iSnik vystupuje VvV cele kolektivu a ma zodpovédnost
za celkovy chod obsluhy, Casto vitd a umistuje hosty, dohlizi na vztahy na pracovisti,
je odpovédny za Cistotu na pracovisti, kontroluje své podtizené, dba na spravné zachazeni
S inventafem, pfijimd objednavky hosti a vyfizuje jejich stiZznosti, také nabizi
a doporucuje jidla ¢i napoje a provadi zactovani s hostem. Dalsi ¢lenové kolektivu maji
rozdelené ¢innosti, které se mohou lisit podle poctu hostu. ,,Jidlonos* a ,,ndpojai* by méli
dokonale znat vesSkeré pokrmy a napoje, které restaurace nabizi vcetné jejich

charakteristik.

Ulohu ,polévkafe“ vétsinou vykonava nejmlad$i ¢len  kolektivu,  ktery

se teprve zaucuje a ziskava zkuSenosti. Systém vrchniho ¢iSnika je oblibeny pro sviyj
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plynuly a rychly chod obsluhy, proces obsluhy je vétSinou bezchybny a ptehledny.
(Salac, 2006, str. 43)

3.1.1.2 Rajonovy systém

Rajonovy systém obsluhy byva v restauracich bézné pouzivén, jelikoz z hlediska poctu
pracovnikil neni tak kapacitné narocny, jako systém vrchniho ¢iSnika. V' tomto systému
obsluhy jsou kladeny vysoké ndroky na obsluhujici. Pracovnik musi byt zkusSeny
a schopny zastat veskeré funkce obsluhy. Rajonovy ¢iSnik vitd a usazuje hosty, racionalné
organizuje svou praci tak, aby nedochazelo k chybam a aby byla jeho prace efektivni,
pfijima objednavky hosti, zajiStuje servis pokrmii a napojl, je zodpovédny za Cistotu
na pracovisti @ provadi zactovani S hosty. Dobrou strankou uvedeného systému obsluhy
je fakt, ze se ¢iSnik muze vice soustiedit na hosta, a tim pruznéji plnit jeho ptani,

nevyhodou je naro¢nost a zatizeni pracovnika. (Salac, 1995, str. 72)
3.1.1.3 Francouzsky systém

Francouzsky systém obsluhy je velmi slozity a v b&Znych restauracich neni pouZivany.
Zakaznik se S nim miZe setkat v luxusnéjSich restauracich. Podstatou francouzského
systému obsluhy je pfisna délba prace a vysoka kvalifikace personédlu. Nejvyssim ¢lenem
tymu je vedouci stiediska, ktery hosty vitad a usazuje, predava jidelni a napojovy listek,

nabizi @ doporucuje hostim speciality a vyfizuje jejich stiznosti.

Dalsimi ¢leny jsou usekovi ¢iSnici, ktefi ptebiraji objednavky od hosti a predavaji
je pomocnikiim. Usekovi ¢ignici spoleéné s pomocniky piekladaji pokrmy na talife

umisténé na vétsinou ,,keridonu®, kde je casto pred zraky hostit dohotovuji.

Pomocnik podava objednané pokrmy, dohlizi na uklid inventare. Mezi dal$i ¢leny tohoto
systétmu obsluhy patii ,,ndpojai* neboli ,,sommelier, kraje¢ neboli ,trancher®, ktery
u stolu vykostuje a porcuje maso, dale sbéra¢ odborn¢ ,,débarrasseur* cteno ,,debarasér®,
jehoz funkce spociva V odnaSeni pouzitého inventafe. Kolektiv zahrnuje rovnéz

,predkrmare* a pokladniho. (Metz, Reinhold, Griiner a Kessler, 2008)
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3.1.2 Zpisoby obsluhy - servisu

Zpusob obsluhy ovliviiuji riizné faktory souvisejici S narodnimi zvyklostmi, S poctem
hostli, se segmentem zakaznikli, S vybavenim stfediska a také S odbornou urovni
pracovnikd. Zékladnimi zplsoby obsluhy jsou Francouzsky zplisob, Anglicky zputsob,
Rusky  zpisob, Mezindrodni zpisob, Restaura¢ni a  kavarensky zpisob.

(Salag, 1995, str. 73)

Francouzsky zptsob obsluhy je zalozen na tom, Ze jsou pokrmy Vv kuchyni dekorativnim
zpuisobem umistény na misy, které pak ¢iSnik odnasi ke stolu. U stolu ¢isnik tyto pokrmy
Z misy prezentuje, dohotovuje a nésledné¢ je prekladd hostim na talif z levé strany,
nebo si je muze host prekladat sam. Z pravé strany se podavaji napoje a pokrmy, které
jsou jiz naporcované V kuchyni napt. polévka, nebo zapékané ragh ¢i salaty. Pro svou
naro¢nost se francouzsky zpusob obsluhy Vv restauracich nepouzivd, pouze Vv piipadé

banketnich oslav. (Sala¢, 20006, str. 43)

Anglicky zptisob obsluhy se pouziva v luxusnich restauracich po celém svété. Hlavni

rysem je, e je U stolu hosta umistén , keridon*!

na kterém jsou pfipravené talife hosti,
dochucovaci prostiedky, ohfiva¢é a dalsi inventat. Usekovy &isnik, po doneseni
mis S pokrmy, pieklada tyto pokrmy i pfilohy z mis na talife umisténé na keridonu,
tak aby mé&l host moznost sledovat veskeré ukony ¢isnika. Cignik miize pokrmy rovnéz
dohotovovat pomoci ohfivac¢e napt. flambovanim ¢i1 mize trangirovat‘? ryby a dribez,
michat salaty a pfipravovat koktejly. Vyhoda prace s keridonem spociva v tom, Ze mohou
pracovat dva obsluhujici najednou. Pravidlem je, ze isekovy ¢iSnik preklada zleva doprava

maso a pomocnik pteklada zprava doleva ptilohy (viz. Francouzsky systém obsluhy).

Podstatou ruského zptisobu hostiny je ¢aste¢na samoobsluha zakaznikl. Zpusob obsluhy
vypada na prvni pohled slavnostné a Stédie, jelikoz kromé dekoraci jsou na stole ptedem
pfipravené lahve S népoji, ovoce, predkrmy, dochucovaci prostiedky, zakusky a pecivo.
Teplé pokrmy se po nakrjeni upravuji do pivodniho stavu a podavaji se na stil v misach,
kde si je hosté sami piekladaji pomoci piekladacich piibora. Piekladaci ptibor se sklada

z vidlicky a 1zice. Obsluha dohlizi na uklid inventafe a dopliovani ¢i vyménovani mis.

! Keridon = piiruéni stil
? Transirovat = vykostovat
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Tento zptisob obsluhy ma nevyhodu v udrzeni cerstvosti pokrmi. Studené pokrmy na stole

teplaji @ naopak teplé¢ pokrmy chladnou. (Sala¢, 1995, str. 75)

Mezinarodni zplsob obsluhy je charakteristicky snahou 0 vysSs§i produktivitu prace
pti zachovani pottebné trovné servisu. Je kombinaci n¢kolika uvedenych zptsobt obsluhy,
proto nema striktné zavedena pravidla. Jako ptiklad zptiisobu obsluhy je uveden také
prekladani. Komer¢ni servis obsahuje kombinaci anglického servisu s ekonomickym,
nékteré pokrmy se nabizeji prostiednictvim bufetového stolu. Diplomaticky servis zahrnuje
kombinaci francouzského a anglického zptisobu obsluhy. Tento zplsob obsluhy
se pouziva v hotelovych jidelnach pii obsluze vétsiho poctu zahraniénich zédkaznikl. Pro

jednotlivé chody jsou zavedeny rizné zplisoby obsluhy.

Dalsim zptisobem obsluhy je restauracni servis bézné€ pouzivany U vétSiny zafizeni
vetejného stravovani. RozliSujeme dva zdkladni typy restauracniho zpisobu obsluhy
a to jednoduchy a slozity. Tyto dva typy jesté dale délime na zakladni a vyssi formu.
Zékladni formou jednoduchého typu restauratniho zptisobu obsluhy rozumime, Ze jsou
pokrmy dohotoveny v kuchyni, kde jdou rovnéz nandany na talite véetné ptilohy ptipadné

oblohy.

Vyssi forma jednoduché obsluhy =zahrnuje vys$i naroky, jak na obsluhu, tak
na zakazniky. Spociva v tom, ze pokrmy jsou servirovany na talifich, pfilohy a $tavy
se podavaji zvlast, pokrmy na objednavku v misach ¢&i jiném inventafi. Cidnik predklada
pred hosta zahtaty talif a pobliz inventaf s pokrmem a prekladacim pfiborem. Host
si pokrm serviruje na talif sam pomoci piekladaciho ptiboru. Jak jiz bylo zminéno, slozity

typ restaura¢niho zplisobu obsluhy zahrnuje také zakladni a vyssi formu servisu.

Zakladni forma slozitého zptsobu obsluhy je zalozena na ptrekladani pokrma u stolu hosta
na ,keridonu“. Pokrmy se z kuchyné¢ expeduji ke stolu podle druhu, tedy hlavni chod
zvlast, prilohy a stavy zvlast. Na talit se predkladaji asi dvé tfetiny jidla a zbylé
se udrzuje teplé na ,keridonu“. Ve vhodné chvili se muze opét nabizet zleva - jde
0 kombinaci anglického a francouzského servisu. Vyssi forma zahrnuje dohotovovani
pokrmi U stolu podle ptani zakaznika jako pfipravu pokrmi ze syrového masa,

dochucovani, tranSirovani, michani ¢i flambovani. (Salac¢, 2006, str. 43)
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Poslednim zplGsobem obsluhy zakaznika je kavarensky zpusob, ktery se lisi v servisu
napoju. Stolky jsou neprostfené, sortiment pokrmull je uz§i a naopak sortiment teplych

a studenych napoji vétsi. Napoje se podavaji na stil s tackem. (Salac, 2006, str. 45)

V soucasné dobé dochazi k riznym kombinacim vSech uvedenych zplsobt obsluhy

s ohledem na moznosti provozu.
3.1.3 Technika obsluhy

Nejzékladnéj$Sim pravidlem dle odborné literatury je, Ze by obsluhujici mél nosit vSe
vlevéruce a pravou ruku mit volnou Kk servisu. Nezbytnou pomickou pro kazdého
¢iSnika by mél byt ,,pfiruénik™ na levé ruce. Kazdy ¢iSnik by mél byt schopny ovladat

dvoutalitovy a tfitalifovy systém nosSeni talifi v jedné ruce.

Pti sklizeni inventafe ze stolu, by se na jeden talif m¢ly skladdat vSechny piibory a na
druhy zbytky jidla. V nizsich skupinach je mozné inventaf rovnat na plato pfimo u stolu
a ve vyssich skupinach se odnasi v rukou na pfipraveny ptiruéni stil. Inventar od napoju
by se mél sklizet zvlaSt’ na jiny podnos. Dilezitym pravidlem, které dnes neni pfilis
dodrzovano je, ze se pouzity inventat odnasi az poté, co doji i posledni host. Sklizeni

nadobi by mélo probihat zprava, pravou rukou. (Sala¢, Stolni¢eni, 1996)

Népoje se maji podavat pouze zprava nad SpiCku noze, na tdc se rovnaji napoje tak,

aby bliz k ruce byly t&€zsi. (Sala¢, 2006, str. 61)

V systémech obsluhy zakazniki nestaci zkoumat pouze techniku servisu, ale rovnéz

systém z hlediska efektivity prace zaméstnanc.
3.2 Systémy hromadné obsluhy

,, Teorie hromadné obsluhy je soucasti aplikované matematiky, ktera zkouma cinnost
systemii (objektii, zarizeni, soustav), V nichZz se opakované vyskytuji pozadavky vykonat
posloupnost homogennich operaci. Prvky téchto systémii maji charakter zdkaznik

— obsluha, pricemz tyto pojmy je tieba chdpat velmi Siroce.” (Subrt, 2011, str. 320)
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Systémy hromadné obsluhy se daji popsat jednoduse tak, ze k né&jakému zafizeni, které
nabizi obsluhu, pfistupuji jednotlivi zakaznici, ktefi pozaduji byt obslouzeni. Pokud nejsou
obslouzeni ihned, tak mohou nebo nemusi ¢ekat. Po obslouZeni zakaznici ze systému
odchazeji a muze byt tedy provadéna obsluha u dalsSich ¢ekajicich zakaznikd. (Zitek,
1969, str. 13)

Se syst¢tmem hromadné obsluhy se miizeme setkat v né€kolika kazdodennich ¢innostech,
aniz bychom si to uvédomovali napt. v kadefnictvi, v restauraci, v obchod¢ u pokladen,
v telefonni ustfedné, v automobilce, u vyrobnich linek apod. Hlavnim ptedpokladem
je, ze pozadavky do systému vstupuji nepravidelné a trvani obsluhy ma velkou
proménlivost. To, Ze, mize byt najednou vyfizovan pouze jeden pozadavek, zplsobuje
tvorbu front, kdy jednotlivé pozadavky museji ¢ekat na vyftizeni, coz je typické praveé
pro modely hromadné obsluhy zakaznikti. Pokud se v systému zadny pozadavek
nevyskytuje, jedna se o stav prostoje. (Domeova, Berankova, 2004, str. 5; Lukas, 2012
, 5tr.388)

, Kazdy systéem hromadné obsluhy ma Vv zavislosti na poctu obsluznych linek (kanali
obsluhy) a jejich produktivité urcitou kapacitu (propustnost), ktera mu dovoluje vice nebo
méné uspésné se vyrovnat S proudem vstupujicich pozadavku. Predmét modelovani HO
spociva prave ve vyhledavani a analyze zavislosti mezi charakterem vstupu pozadavkaii,
produktivitou jednotlivych linek, poctem linek a efektivnosti obsluhy.” (Démeova,
Berankova, 2004, str. 5)

Teorii hromadné obsluhy mizeme uplatnit pro navrh zlepSeni stavajici situace v systému

nebo pro nové feSeni provozu obsluhy.
3.2.1 Typy modelii hromadné obsluhy

Z pohledu poctu obsluznych linek rozdélujeme modely hromadné obsluhy na systémy
s konecnym poctem linek a systémy S nekone¢nym poctem linek. Dale rozliSujeme
systétmy S ¢ekanim, kde poZzadavek cekd na vyfizeni a tvoii se fronta, poté systémy
se ztratami, kdy pozadavek systém opousti, napi. kdyZz nechce zakaznik v restauraci ¢ekat
na obsluhu a pfejde ke konkurenci. V souvislosti s tim mohou vznikat i systémy

smisené.
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Podle zpasobu feseni ¢lenime modely na analytické a simulaéni. Analytické modely jsou
zalozeny na soustavé funkci, vétSinou na soustavé integralnich a diferencialnich rovnicich,
ze kterych se pak odvozuji vzorce pro vypocet zakladnich charakteristik. Tyto modely
se pouzivaji pouze V jednoduchych ptikladech, ve skute¢nych systémech je potieba pouzit
simulacni modely. Principem simulac¢nich modelt je, Ze se modeluji na pocitaci a feSeni
spoCiva vV experimentovani S piislusnym pocitaCovym modelem. (Démeova, Berankova,

2004, str. 6)

3.2.2  Struktura modeli hromadné obsluhy a jeho komponenty

3.2.2.1 Zdroj poZadavkii

Jako zdroj pozadavkid rozumime skupinu lidi, nebo jinych piedstaviteld pozadavku, ktefi
vstupuji do systému S pianim byt obslouzeni. Zdroje pozadavkii mohou byt koneéné
a nekonecné. Nekone¢nym zdrojem jsou napiiklad zakaznici v obchodé. Svym zptisobem
se da odhadnout pocet zdkaznikl na zaklad¢ poctu obyvatel v daném mésté, ale tento

odhad by byl tak vysoky, Ze se jiz hovoii 0 nekone¢ném zdroji pozadavkd.

Kone¢nym zdrojem je naptiklad pocet traktorti na jedné farmé nebo pocet stroji v dilné.
V tomto ptipad¢ se pocet potencialnich pozadavkli zmensSuje v piipadée pretizeni systému
0 jednotky, které na obsluhu ¢ekaji. Otevieny systém obsahuje nekone¢né¢ mnoho jednotek
a po ukonceni obsluhy se jiz do systému nevraceji, naopak uzavieny systém
je charakteristicky kone¢nym pocétem jednotek ve zdroji, které se po obslouzeni vraceji

zpét do zdroje. (Jablonsky, 2007, str. 241)

U zakaznika zkoumame také chovani ve fronté, tedy miru trpelivosti pfi ¢ekdni ve fronté.
Jednotky mohou byt trpélivé nebo netrpélivé, které pii presdhnuti jejich miry trpélivosti
ze systému odchazeji. (Subrt, 2011, str. 321)

3.2.2.2 Piichod poZadavkii do systému

Zakaznici mohou do systému hromadné obsluhy pfistupovat pravideln¢, tedy v pevnych
casovych intervalech nebo ndhodné. Vstup zakaznikli do systému nazyvame vstupnim
potokem, v ptipadé¢ pravidelnych vstupii se jedna 0 potok regularni. V piipadé,

ze pozadavky do systému vstupuji nahodné, zabyvame se pravdépodobnostnimi
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charakteristikami procesu ptichodi a vstupni potok se potom nazyva napiiklad
Poissonovsky. Prichody zdkaznikd upiesnujeme pomoci hodnoty A, kterd predstavuje
pramérny pocet pozadavkll pfichazejicich za jednotku casu nebo pomoci intervall

mezi piichody X,
3.2.2.3 Kanaly obsluhy, jejich pocet a uspoiddani

V souvislosti se systémy hromadné obsluhy nas zajima predevsim pocet kandlti obsluhy
a rychlost obsluhy. Pocet kanalti obsluhy mtze byt rizny. Nejjednodussim piikladem
je systém S jednim kandlem obsluhy. Kandly obsluhy ¢lenime na homogenni
a nehomogenni a jejich uspofadani miize byt paralelni ¢i sériové. Pokud jde 0 homogenni
kanaly, muze byt zakaznik obslouzen, kterymkoli z nich, jelikoz poskytuji stejné sluzby.
Paralelni uspofadani zahrnuje nékolik vedle sebe zapojenych homogennich linek. Sériové
usporadani predstavuje umisténi linek za sebou, kdy pozadavek (zdkaznik) musi projit

postupné n¢kolik kanali. (Zimola, 2008, str. 88)

Rychlosti obsluhy rozumime hodnotu p, tedy intenzitu obsluhy, kterou interpretujeme
jako primérny pocet jednotek, které zvladne kanal obsluhy obslouZit za ¢asovou jednotku.
Obdobnym vyjadfenim je doba obsluhy Ts, tedy doba, za kterou zvladne linka obslouzit
zakaznika. (éubrt, 2011, str. 322; Domeova, Berankova, 2004, str. 9)

3.2.2.4 Pravidla pro vstup do obsluhy

Pokud jsou obsluzna mista obsazena, tak se jednotlivé pozadavky fadi do fronty. Poté jsou
jednotky obsluhovéany podle urcitych pravidel, které jsou dle odborné literatury definovana

takto:

FIFO (first in first out), kde jsou pozadavky obsluhovany v potadi, v jakém do systému
vstoupily, zde mizeme uvést piiklad restaura¢niho provozu ¢i obsluhy Vv obchodé
u pokladen.

LIFO (last in first out), toto pravidlo fika, Ze posledni poZzadavek vstupuje do obsluhy jako
prvni. S timto pravidlem se nejcastéji setkavame ve skladech, kde je nové zbozi fazeno

za star$i zbozi.
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e Sprioritami - kdy né€které pozadavky maji narok na piednostni obsluhu pi. piednost
invalidi a zakaznikl se zlatou kartou.

e S nahodnym vybérem pozadavku z fronty, tedy RANDOM.

(Gros, 2003, str. 261)
3.2.3 Zakladni proménné systému hromadné obsluhy

V systémech hromadné obsluhy miizeme analyzovat soucasnou efektivitu systému
prosttednictvim rdznych proménnych. Ptehled zakladnich proménnych je uveden
v tabulce nize. U vybranych proménnych jsou uvedeny rovnéz vypoclty, které jsou

pouzity v piipadové studii. (Subrt, 2011, str. 324)

Nazev proménné Symbol
Intenzita obsluhy u
Intenzita vstupu jednotek do systému A
Interval mezi vstupy po sob€ nasledujicich jednotek Xn
Pocet kanalt obsluhy m
Intenzita provozu systému HO o=
Pravdépodobnost, Ze vV systému neni Zadna jednotka Ppo=1—p
Pravdépodobnost, ze v systému je n jednotek Pn
Stfedni hodnota celkové doby v systému tj. doba ¢ekani plus doba T = 1
obsluhy h—4
Stfedni doba ve fronté Tq = _r
wr(p-21)
Sttedni doba obsluhy Ts
Stiedni pocet jednotek v systému [ =_P
1-p
Stfedni pocet jednotek ve fronté Lq = p?
1-p
Stiedni pocet jednotek v kanalech obsluhy Ls

Tabulka 1: Zakladni proménné systému hromadné obsluhy (Subrt, 2011, str. 324)
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3.2.4 Kendallova klasifikace systémii hromadné obsluhy

,, Chceme-li strucné a prehledné vyjadrit typ systému podle jeho zakladnich charakteristik,
pouzivame bézne ustaleného symbolického oznaceni, které V teorii hromadné obsluhy
zavedl vynikajici anglicky odbornik v této oblasti, D. G. Kendall. V jeho klasifikaci jsou
systemy trideny podle tr'i hlavnich hledisek: 1. typu stochastického procesu popisujiciho
prichod zdakaznikii Kk obsluze; 2. zdkona roziozeni délky doby obsluhy; 3. Poctu
obsluhovych linek, jez jsou zakaznikiim K dispozici. ** (Zitek, 1969, str. 75)

Obecné je mozné pouzit celkem Sest symbolt A /B / C /D / E /F. Casto se pouzivaji
pouze prvni tfi symboly, které¢ v praxi znamenaji, Ze je V uvedeném systému rezim fronty
FIFO a kapacita syst¢tmu i zdroj pozadavkl jsou neomezené. V uvedené tabulce
je znazornéné rozde€leni systému na 6 symboli dle odborné literatury:

(Domeova, Berankova, 2004, str. 16)

Symbol | Vyznam Muze obsahovat

A Typ pravdépodobnostniho rozdéleni, popisujici | M = Poissonliv proces vstupu,
intervaly mezi vstupy pozadavkl do systému tedy exponencialni rozdéleni
intervali mezi vstupy

Ex = Erlangovo rozd¢leni
intervalil mezi vstupy

D = pravidelné vstupy
pozadavkl

G = obecny ptipad, jakékoliv

rozdéleni
B Typ pravdépodobnostniho rozdéleni doby M = exponencidlni rozdéleni
trvani obsluhy doby trvani obsluhy

Ex = Erlangovo rozdé€leni doby
trvani obsluhy

D = konstantni doba obsluhy
G = jakékoliv rozdéleni trvani

obsluhy

C Pocet paralelnich obsluznych linek 1,2,...
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D Kapacita systému hromadné obsluhy, tedy Celé kladné cislo, v piipade,
pocet mist v obsluze a ve fronté Ze neni OMezena, pouziva se
Symbol oo
E Pocetnost zdroje pozadavki Celé kladné ¢islo nebo oo
F Rezim fronty FIFO, LIFO, PRI, SIRO

Tabulka 2: Kendallova klasifikace modelt hromadné obsluhy (Démeova, Berankova, 2004, str. 16)

3.25 ModelM /M /1

., Nejjednodussim modelem hromadné obsluhy je priklad systéemu S jednim obsluznym
mistem, exponencialnim rozdélenim vstupii 1 obsluhy, neomezenou frontou a neomezenym

zdrojem poZadavki. ©“ (Gros, 2003, str. 261)

wewvr

U modeld M/M /1 jsou dva nejdilezitéjsi parametry - intenzita pfichodu A a intenzita
obsluhy p. Protoze jsou u jeho zapisu vynechany zbylé symboly, je pfedpokladano, ze je

neomezeny pocet jednotek vV systému, nekoneény zdroj pozadavka a rezim fronty FIFO.

Vzhledem k tomu, Ze nedokazeme piedpovédét piesny cas, kdy vstoupi pozadavek
do systému nebo okamziky nésledujicich pozadavki, za pocatek zkoumani povazujeme
okamzik tp napf. otevieni restaurace. V kazdém okamziku t je systém Vv néjakém stavu
a vyskytuje se v ném urcity pocet jednotek ve fronté, ¢imz lze potvrdit, Ze se jedna
0 markovsky systém. Jak se systém V pribc¢hu casu chovd, znazoriiuje soustava
diferencialnich rovnic, jejichz feSeni se zjednodusi, pokud se jedna o0 stabilizovany

systém, ktery v prib&hu ¢asu neméni své vlastnosti. (Domeova, Berankova, 2004, str. 17)

., Pravdépodobnosti p, jsou ve stabilizovaném systéemu konstanty a soustavu

3

diferencialnich rovnic Ize upravit na jednoduchou soustavu algebraickych rovnic:

A
Apo = pp; p=r po=1-p

(gubrt, 2011, str. 329; Domeova, Berankova, 2004, str. 17)
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3.2.6 Intenzita provozu

P [

Intenzitou provozu rozumime vytizenost kanalu obsluhy, ktera by méla byt nizsi nez 1.
Vypocitd se podilem intenzity vstupu a intenzity obsluhy. Intenzita vstupu je pocet
pozadavku, které vstoupily do systému za jednotku Casu. Intenzita obsluhy znazornuje
prumérny pocet jednotek, které obsluzna linka vyiidi za Casovou jednotku. Pokud by
vysledna intenzita provozu byla vyssi nez jedna, jednalo by se 0 systém pietizeny
pozadavky a obsluha by nebyla schopna uspokojit v§echny pozadavky. Nastava i opacna
situace, kdy je vytiZzenost obsluhy velmi nizka. Tento problém je zptisoben nepravidelnosti
v pfichodech pozadavkl, v takovém piipadé je systém Vv urCitych casovych tusecich
prazdny. V restauraci se tento jev vyskytuje predevSim mimo obédy a veceie, kdy
pracovni sila ¢iSnikli neni dostate¢né vyuzita. V praxi se nedoporucuje intenzita provozu

vy§si nez 0,8. (Subrt, 2011, str. 321)
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4. Pripadova studie

4.1 Predstaveni spole¢nosti Zluté 1azné

Zluté lazné jsou letni areal se sportovnim, relaxa¢nim, ale i gastronomickym vyzitim.
Areal Zlutych lazni se nachazi na Podolském nabiezi v Praze 4 Podoli. Provozovatelem
je spoleénost Taiko a.s., ktera ma rovnéz na starosti Svatovaclavské, Vanoc¢ni

a Velikonoc¢ni trhy v Praze na Staroméstském a Vaclavském namésti.

Vzhledem k tomu, Ze jsou Zluté 1lazné mnohostranné zaméfenym aredlem, nabizi také
nepieberné mnozstvi akci jak pro vefejnost, tak firemni ¢i soukromé akce. Aredl pro tyto
ugely k dispozici celoro¢né, ne jen v sezoénd. Zluté 1azné nabizi prondjem arealu pro
spoleenské vecery, party, firemni Skoleni, konference, teambuildingové aktivity,
sportovni turnaje a pohybové aktivity, koncerty, hudebni, tane¢ni a kulturni festivaly,
filmové a televizni nataceni, divadelni a filmova predstaveni, svatby, soukromé oslavy,
détské dny a mnoho dalsiho. Zékaznici mohou pii této piilezitosti také vyuzit nabizenych

cateringovych sluzeb. (Zluté 1azng, 2015)

Letni aredl se pysSni pestrou nabidkou sportovist. Zakaznici si mohou vyzkouset
I netradi¢ni druhy sporti jako napf. Paddleboarding nebo Wakeboarding. Bézna nabidka
sportovist’ zahrnuje Pétanque, Beach volejbal, stolni tenis ¢i nohejbal. Hosté si mohou také
zapujcit kolobézky, kola Cruisers, lodé¢ a Slapadla, longboardy nebo in-line brusle.
Novinkou je i moznost pujéit si Party vor, ktery ma kapacitu az 10 lidi, je Caste¢né
zastieSen a vybaven sezenim pro posadku a vlastnim grilem. Ve Zlutych laznich jsou

k dispozici také aktivity zdarma jako Indoboard, Slackline a venkovni $achy.

V arealu je k dispozici détsky koutek S brouzdalistém, lagunou se Slapadly a dalSimi
détskymi atrakcemi jako jsou dievéné prolézacky, piratskd lod’, piskoviste¢ a détska
vytvarna dilnicka. Proto byva tento prostor velmi ¢asto vyuzivan pro narozeninové oslavy

déti. Zakaznici maji mozZnost také vyuzit nabidky pfiméstského tabora Slunicka se skolkou.

Ve Zlutych laznich maji hosté na vybér z nékolika gastronomickych zaiizeni. Mezi
nejzajimavéjsi atrakei patii Mini bar S pisecnou plazi, ktery se nachazi nedaleko Modrého
baru. Mini bar se zamétuje hlavné na nabidku alkoholickych a nealkoholickych koktejl,

nabidku Moravskych vin a zahrani¢nich i tuzemskych lihovin. Celkova kapacita je 550
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mist @ z toho 360 mist je zastfeSeno ve dvou stanech v piipadé neptiznivého pocasi.
V Mini baru se konaji rizné letni party a diskotéky, ale prostor je také velmi Casto
vyuzivan pro konani svateb, ,,teambuildingii* a promocnich akci. Dal§im gastronomickym
mistem je stanek Velky Hexagon na travnaté plazi S grilem, ktery nabizi obvyklé stankové
jidlo jako smazeny syr, grilovanou klobasu, parek v rohliku, vafenou kukutici apod. (Zluté

lazné, 2015)

Pivnice Tancirna S terasou je oblibenym mistem pro potadani akci S vétSim poctem osob.
Cast Tanéirny je zastfeSend a druhou &ast tvoii terasa se slune¢niky. Hosté si zde mohou
pochutnat na grilované klobése, pe€eném koleni ¢i peCenych Zebrech. Pivnice Tancirna
byva Casto vyuzivdna pro rezervace na vecerni posezeni, jelikoz se zde konaji vystoupeni

ruznych kapel v ramci pravidelného programu.

Pizzeria La Carezza se rovnéZz nachazi pfimo uprostied arealu, jedna se 0 dvoupatrovou
budovu, kterd nabizi az 250 mist k sezeni. Dalsim gastronomickym zazitkem je Meeting
Point Aperol Spritz, ktery nabizi lehkou a rychlou stravu jako tfeba sendvice a fresh
dZusy. Poslednim mistem je Party molo, coZ je velice specifické misto arealu. Party molo
byva vyuzivano pro potadani oslav, party Ci svateb. Z jedné strany je obklopeno pisecnou

plazi a z druhé strany Vltavou. (Zluté lazng, 2015)

Specialni nabidkou Zlutych lazni je moZnost objednani vlastniho pikniku u feky. Vybér
jidla a piti zalezi jen na zdkaznikovi, ktery si pak objednany piknikovy ko§ vyzvedne

na Modrém baru.

Nevyhodou Zlutych 1azni je, Ze jsou pouze sezonni zaleZitosti a velké mnoZstvi provozii v
arealu je zavislé na piiznivém po&asi. Do Zlutych lazni se béhem sezony, ktera trva od 30.
dubna do konce zafi, vybira vstupné ve vysi 80 K¢ pro dospélou osobu a 40 K¢ pro dite.
Vstupné se rusi pouze v piipadé dlouhodob& nepiiznivé predpovédi podasi. Zluté 1azné
nabizeji zakoupeni sezonnich permanentek, které jsou hojné vyuZivané zejména stalymi
zékazniky. BohuZel s nepiiznivym podasim souvisi také rozsah programu, ktery Zluté
lazné poiadaji. Program ve Zlutych laznich je velmi pestry a ureny pro viechny vékové

kategorie.

LetoSni rok byl program zaméfeny prevazné hudebné. Poradal se pravidelny hudebni

program jako vystoupeni kapel a Dj’s bud’ v Pivnici Tancirna, nebo Mini baru. Mezi
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nejzajimavejsi akce léta patfi pravidelné promitani letniho kina, promitaji se italské filmy
s Ceskymi titulky. Pro zakazniky jsou pfipravena lehatka, sedaci pytle a deky. Celé

promitani se odehrava pod Sirym nebem a zdarma.

Dalsi oblibenou a pravidelnou akci ve Zlutych laznich je Avon pochod proti rakoving
prsu, ktery zacina na Staroméstském namésti a konci v arealu lazni. Letos$ni premiérou,
kterd se bude konat taktéz pod Sirym nebem, je improvizacni show Particka na vzduchu.
Mezi dalsi akce konané ve Zlutych laznich patii: Zabijackové hody, hudebni festival
na podporu lidi zasazenych povodnémi Poison Apple Open Air festival, Blaznivy festival
na podporu osvéty a spravné 1€cby schizofrenie, rizné sportovni akce jako EFPE Fitness
Day, Wake Jam, bé&zecky happening ,,Ahoj &tyiko!*, znama akce We Run Prague
, S kocarkem Prahou, festival ,,Nenechte si ublizovat®, ktery fesi problematiku nasili na
zenach a détech, oblibena je také improvizacni show Na Stojaka nebo vtipné prednasky
s nejlepsimi zabéry a fotkami z cest trabantem po Hedvabné stezce, napti¢ Afrikou
a Jizni Amerikou.

(Zluté 1azng, 2015)

4.2 Predstaveni restaurace Modry bar a uvod do problematiky
Restaurace Modry bar je nejstar$i budovou ve Zlutych laznich. Ma dvé ¢asti (Modry bar A,
Modry bar B), celkova kapacita obou bart je 130 mist a dalsich 100 je k dispozici
na terasach. (Zluté lazné, 2015))

Dulezité je zminit, Ze stejné jako ostatni provozy V arealu, je i Modry bar otevien
od 30 dubna do konce zafi. Oteviraci doba Modrého baru je od 11 hod do 24 hod.
Z provedeného pozorovani lze surcitosti fici, ze Modry bar je nejvice navstévovan
zaméstnanci V dobé obéda, zvlasté¢ v piipadé neptiznivého pocasi. Restauracni provoz
je zavisly na pocasi, bézné¢ je jako obsluha k dispozici jeden barman, jedna servirka
a druhd servirka, kterd pfichazi cca kolem 13 hod. Ve chvili, kdy je osklivé pocasi

, Je na obsluze pouze barman a servirka.

V obsluze jsou zavedené smény na kratky a dlouhy tyden, tedy dvé servirky a barman
maji naptiklad kratky tyden (st, ¢t) a jiné dvé servirky a jiny barman maji dlouhy tyden
(po, ut, pa, so, ne). V kuchyni se stiidaji dva kuchati, také na kratky a dlouhy tyden,

k sobé maji v kuchyni pomocnici.
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Jidelni listek je malo pfizpuisobeny narokiim Ceskych hosti. Jsou zde riizné speciality, ale
chybi prava ¢eska kuchyné, nebo trochu ,,lidovéjsi jidla. Je také nutné poznamenat, ze je
jidlo nepiiméfené drahé, vzhledem k tomu ze Modry bar nema pfili§ hosti a spi$ by je
mél k sob¢ prilakat. Jidelni listek byl leto$ni rok inspirovany Stfedomoiskou kuchyni
, Specialitami bylo Carpaccio z ¢ervené fepy, kebab v podob¢ nakladaného masa ¢i salat
s cizrnou. Hlavni pokrmy se Vv jidelnim listku pohybuji od 160 K¢ vyse. Host také nema
priliS§ moznosti na vybér jidla, restaurace nabizi 10 druhti hlavnich jidel, 7 druhi salatt
a 2 pecené speciality. Na druhou stranu Modry bar v dobé obédl nabizi Poledni menu,
které jiz disponuje Ceskou kuchyni a je vyvazené a chutné. Bohuzel i poledni menu

se nabizi za cenu 160 K¢, cena zahrnuje polévku a hlavni jidlo.

Napojovy listek lze hodnotit kladné¢. Hosté si mohou vybrat z velkého mnozstvi
nealkoholickych i alkoholickych, teplych i studenych napoji. Ochutnat mohou také
domaci citronddu, doméci ledovy €aj nebo domaci limonadu. Né&které ceny napojli jsou

opét ptili§ vysoké.

Nejvétsim problémem Modrého baru je maly pocet zdkaznikli. Modry bar pravidelné
navs§tévuji néktefi zaméstnanci na obéd, ktefi maji na polednim menu 50 % slevu.
Vetejnost pak navstévuje Modry bar v béznych dnech ziidkakdy. V ptipadé, zZe je
v aredlu akce, napt. svatba na Mini baru, ktery je hned pod Modrym barem, nebo jiny druh
akce ptimo V Modrém baru, je situace lepsi. Vzhledem K tomu, ze Modry bar nema piilis
zakaznik, ma ale pomérné pocetny personal. V pribéhu pozorovani bylo nemozné

si nev§imnout, ze obsluha toho nema moc na praci.

Vybaveni Modrého baru je napadité a velmi elegantni, vkusné. Pro vefejnost se vétSinou
pouziva pouze jedna ¢ast Modrého baru, druhd je vétSinou vyuzivana pro soukromé tcely
jako rezervace, teambuildingy, porady apod. Pocet stolli je pfiméteny a kladnou strankou

baru je také venkovni posezeni na terase. (Zluté 1azng, 2015)
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4.3 Proces obsluhy

Pozorovani bylo zaméfené hlavné na dobu obédd, které jsou Vv restauraci Modry bar
vymezené od 11:00 do 14:00, jelikoz v této dob¢ chodi do restaurace nejvice zakazniki.
Béhem této chvile maji zdkaznici moznost dat si K ob&édu poledni menu za vyhodnéjsi
cenu 160 K¢&. Restaurace otevira v 11:00, obsluha je na misté jiz dfive kvuli pripravé

inventafe a uklidu pied otevienim.

Kdyz zakaznik vkro¢i do restaurace, ma hned nékolik moznosti, kam se usadit uvnitf baru
nebo na terase. Obsluha pfichazi za hostem a pfinasi S sebou jidelni @ napojovy listek.
Vzhledem k tomu, Ze bar navs$tévuji vyhradné zaméstnanci, stava se Casto, ze jiZz maji
vybrano a objednaji si rovnou napoje i jidlo. V bézné situaci vétSinou obsluha rovnou
objedna pouze napoje a neché zakaznika pfemyslet nad vybérem hlavniho chodu. Servirka
poté S objednavkou zamitfi k barovému pultu, kde oznami barmanovi jeji pozadavky
na napoje. Poté zad4 objednavku do systému pro dany stil a pfinese objednané napoje
zakaznikovi. Ve vétsiné ptipadt se v tuto chvili jiz objednava hlavni chod, host si muze
vybrat bud’ jidlo z Jidelniho listku, nebo ten den nabizené poledni menu. Po objednéni
jidla servirka opét zadd objednavku do systému a necha si vytisknout na papirek

pozadavky pro kuchyn.

Poté, co je objednavka jidel pfipravena k vydeji, ji servirka zanese na stil. V piipadé
objednani poledniho menu, kuchai nejprve piipravi k vydeji polévku a cca po 10
minutach pripravi hlavni jidlo. Ci$nice dohlizi na &istotu pracovisté a spokojenost
zakazniki, dale mé na starost ,,debarasovani®, tedy odnéseni Spinavého naddobi. Poslednim

pozadavkem na obsluhu je zG¢tovani s hostem.

Obsluha je vykonavana dvéma servirkami a jednoho barmana. V kuchyni je vzdy jeden
kuchat a jedna pomocnice. Pro lepSi piedstavu systému obsluhy je vypracovédna

nasledujici tabulka S barevnym odliSenim na kratky a dlouhy pracovni tyden.
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Pracovni dny obsluha | Od 11:00 do 24:00 Od 13:00 do 24:00

Stieda Servirka ¢ .3, Barman¢. 2 Servirka ¢ . 4

Ctvrtek Servirka & . 3, Barman & . 2 Servirka & . 4

Tabulka 3: Proces obsluhy v restauraci Modry bar- servirky a barman (zdroj vlastni)

Pracovni dny kuchyn Od 11:00 do 22:00 Od 11:00 do 22:00

Stieda Kuchai ¢ . 2 Pomocnice ¢ . 2
Ctvrtek Kuchaf ¢ . 2 Pomochice ¢ . 2

Tabulka 4: Proces obsluhy v restauraci Modry bar- kuchat (zdroj vlastni)
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4.3.1 Diagram procesu obsluhy- zakaznik servirka, barman, kuchyi

V nasledujicim diagramu je mozno vidét nejCastéjsi proces obsluhy. Vzhledem

k pozadavkum ze strany zakaznika, se modelova situace mize ménit.

L [ SERVIRKA ]
/ >
[ ZAKAZNIK ] R \

7

= ).

Obriazek 1: Diagram procesu obsluhy- zakaznik, servirka, barman, kuchyi (zdroj vlastni)

Legenda ke schématu:

1
2
3.
4

o

Servirka ptichazi k zakaznikovi a objednava piti nebo jidlo

Servirka zakaznikovu objednavku piti vyfizuje barmanovi na baru

Barman pfipravuje napoje pro zakaznika

Servirka ptebira ptipravené napoje od barmana a nese napoje zakaznikovi,
objednava jidlo

Servirka vyfizuje objednavku jidel kuchatovi v kuchyni

Kuchar ptipravuje jidlo k vydeji

Servirka ptebira objednavku jidel a nese ji ke stolu zakaznika
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4.3.2 Diagram procesu obsluhy- zakaznik a bar

ZAKAZNIK

D

BAR

Obrazek 2: Diagram procesu obsluhy- zakaznik a bar (zdroj vlastni)

Z provozu bylo mozné vysledovat i vySe uvedenou situaci, kdy zakaznik ptisel pfimo

na bar a objednal si pouze piti, které zde i zkonzumoval a poté odesel.

4.4 Zakladni charakteristiky procesu obsluhy

Na zékladé¢ pozorovani byly ziskdny pfiblizné casy trvani vyfizovani jednotlivych
pozadavkl. Nejdiive je tato kapitola zaméfena na servirky, které jsou na pracovisti
k dispozici dvé. Pozadavky jako objednani jidla nebo piti, a jejich nasledné dorucent,
sklizeni talife od polévky a placeni byly na zakladé nasbiranych dat uréeny v priméru
na 10s. Dale pozadavky jako objednéni jidla a piti najednou ¢i uklid stolu po odchodu
zakaznika byly stanoveny v praméru na 20s. Vzhledem k tomu, Ze poledni menu vyuzivaji
predev§im zaméstnanci, stava se Casto, Zze po prichodu objednavaji jidlo i piti naraz

a nepotiebuji Cas na rozmyslenou, jelikoz poledni menu védi tyden doptedu.

Na zaklad¢ prostudovani odborné literatury bylo urceno, ze se v ptipadé Modrého baru
jedna 0 systtm M /M/1, ktery se zde vyskytuje vicenasobné- v obsluze, na baru

a v kuchyni.

441 Model M /M /1 Servirky

Z udajii byl zjiStén pocet pozadavkl za celé tfi hodiny pozorovéani a to 274 pozadavki
a pomoci vazeného primeéru zjisténa pramérna doba vyfizovani pozadavkd, coz je 0, 27
minut. Z téchto dat jiz mohly byt ureny zakladni charakteristiky procesu obsluhy.

Intenzita vstupu pozadavkl do systému A byla vypocitana na hodnotu 91,33, ¢ili za hodinu
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vstoupi do systému primémé 91,33 pozadavkd. Intenzita obsluhy p byla zjisténa

na 222,66, to znamena, ze dvé servirky zvladnou béhem hodiny vytidit 222,66 pozadavkd.

Délka pozadavki na

Délka pozadavki na

Mnozstvi pozadavki na

servirky v sekundach servirky V. minutach servirky
20 1/3 64
15 1/4 210
Celkem 274 pozadavki

Tabulka 5: Pozadavky na servirky (zdroj vlastni)

Zjisténé zakladni charakteristiky

Hodnota

primérna doba vyfizovani jednoho pozadavku

0, 27 minut

u = intenzita obsluhy

222,66 pozadavki

A = Intenzita vstupu pozadavki do systému

91,33 pozadavkl

Tabulka 6: Zakladni charakteristiky- servirky (zdroj vlastni)

Mezi dal$i zjistované zakladni charakteristiky patii intenzita provozu p, stiedni doba

strdvend jednotkou v systému T, stiedni doba stravena jednotkou ve fronté Tq, stiedni

pocet jednotek v systému L, stfedni pocet jednotek ve fronté Lq a také pravdépodobnost,

ze jednotka bude cekat v systému nulovou dobu pg Veskeré vysledky jsou uvedeny

VvV nasledujici tabulce.
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Ziakladni charakteristiky Hodnota Interpretace
p = Intenzita provozu 0, 4102 Servirky jsou pramérné
vytizené na 41,02 %

T = Stfedni doba stravena | 0, 0076 hodiny Pozadavek stravi v systému

jednotkou v systému 0, 4569 minut pramérné 27,41 sekund
27,4118 sekund

Tq = Stiedni doba stravena | 0, 0031 hodiny Pozadavek ¢eka v systému na

jednotkou ve fronté 0, 1874 minut vyfresSeni primérné 11,24
11,2439 sekund sekund

L = Stredni pocet | 0, 6954 pozadavkl V systému je praimérné

jednotek v systému 0, 6954 pozadavki najednou

Lq = Stfedni pocet 0, 2853 pozadavku V systému ¢eka najednou

jednotek ve fronté pramérné 0, 2853 pozadavku

po = Pravdépodobnost, ze | 0, 5898 Pravdépodobnost, ze

jednotka bude ¢ekat ve vV systému nebude zadny

front€ nulovou dobu pozadavek je 58,98 %

Tabulka 7: Dalsi zakladni charakteristiky- servirky (zdroj vlastni)

Na zédklad¢ téchto vypocth lze jiz presvédCivé zhodnotit soucasnou situaci V procesu
obsluhy. Muzeme si vSimnout, ze V ptfipad€¢, ze V systému obsluhuji dvé servirky
je vytizenost obsluhy velmi nizka (41,02 %), coz mohu jen potvrdit z mého pozorovani.
Vzhledem k tomu, Ze je na dvé servirky vzneseno malo pozadavki, dokazou ¢isnice tyto

pozadavky vyfidit velmi rychle, kdy zdkaznik prakticky ¢eka zanedbatelnou dobu.
Na podobné bazi byly vypocteny zakladni charakteristiky také pro kuchate a barmana.

4.4.2 Model M /M /1 Kuchar

V piipadé kuchaie byla sledovana doba pfipravy jedné objednavky jidel s ohledem na
poledni menu ¢i objednavky z jidelniho listku. Na zaklad€ nasbiranych dat a realnych
odhadt bylo urceno, ze jeden kuchai vyfidi prumémé 32 pozadavki za hodinu, tedy
32 objednavek. V tabulce nize jsou opét uvedené délky trvani jednotlivych pozadavki
jako napt. doba vydani polévky, vydani hotovek nebo minutek a mnozstvi téchto

pozadavka.
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Délka poZadavkii na kuchaie v minutich MnoZstvi poZadavku na kuchare

3 1

5

7

8

10

13

14

16

18

21

22

23

25

26

27

28

28

29

33

34

35

36

37

RN R R N NN R R RN RN N W R R R R R R R e

59

Celkem 35 pozadavki

Tabulka 8: Pozadavky na kuchaie (zdroj vlastni)
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Nasledujici tabulka uvadi jiz vypocitané zékladni charakteristiky stejnym zplisobem jako

u servirek.
Zakladni Hodnota Interpretace
charakteristiky
Priimérna doba 24,2 minut Do vysledku neni zahrnuta soub&zna prace kuchare.
vyfizovani
pozadavku
n 32 Kuchart vytidi za hodinu primérné 32 pozadavki
A 11,6667 Za hodinu vstoupi do systému v primeéru 11,6667
pozadavka
) 0, 3646 Kuchafi jsou vytizeny v praméru
na 36,46 %
T 0, 04918 hodiny | Pozadavek stravi v systému pramérné 2, 9508
2, 9508 minut | minut
Tq 0, 01793 hodiny | Pozadavek ¢eka v systému na feSeni pramérné 1,
1, 0758 minut | 0758 minut
L 0, 5738 Kuchat vytizuje najednou v pruméru bud’ 0, nebo
1 pozadavek
Lq 0, 2092 V priméru zacne kuchaf vzneseny pozadavek fesit
hned
Po 0, 6354 Z 63,54 % je pravdépodobné, ze v systému nebude

zadny pozadavek

Tabulka 9: Zakladni charakteristiky- kuchat (zdroj vlastni)

Ze zjisténych je interpretovano, ze kuchart je velmi malo vytizen, tudiz zacina fesit noveé

pfichozi poZzadavky témét okamzité.
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4.43 Model M /M /1 Barman
Vypocty na stejné bazi byly provedeny rovn€z u barmana. V prvni tabulce jsou znovu
délky jednotlivych pozadavki a mnozstvi pozadavkl na barmana. Druha tabulka

znazoriiuje vypocitané zakladni charakteristiky.

Délky pozadavki na barmana v minutach Mnozstvi pozadavkii na barmana
0, 03333 6
0, 11667 6
1 7
2 15
3 16
4 4
5 4
6 1
Celkem 59 pozadavki na barmana

Tabulka 10: Pozadavky na barmana (zdroj vlastni)

Zakladni Hodnota Interpretace
charakteristiky
Primérna doba 2, 1678 minut Barman vytizuje jeden pozadavek pramérné
vyfizovani 2, 1678 minut
pozadavku
W 27,6779 pozadavkl | Barman vyiidi za hodinu primérné 27,6779
pozadavku
A 19,6667 pozadavkil | Do systému za hodinu vstoupi priimérné
19,6667 pozadavkl
p 0, 7106 Barman je vytizeny v pruméru na 71,06 %
0, 1248 hodiny Pozadavek stravi v systému primérné 7, 4895
7, 4895 minut minut
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Tq | 0,0887 hodiny | Pozadavek ¢eka v systému na feseni pramérné 5, 3217 minut

5, 3217 minut
L 2, 4549 Barman najednou vyfizuje v priméru 2 nebo 3 pozadavky
Lg | 1,7443 V systému ¢eka na feSeni primérné 1 nebo 2 pozadavky
po | 0,289 Z 28,94 % je pravdépodobné, Ze v systému nebude Zadny

pozadavek

Tabulka 11: Zakladni charakteristiky- barman (zdroj vlastni)
Z vysledki vyplynulo, Ze barman ma jako jediny uspokojivou vytizenost (71,06 %).

V praxi se nedoporuduje intenzita provozu vys§i nez 0,8. (Subrt, 2011, str. 321)

U servirek a kuchate nebyla optimalni situace, jelikoz nebylo dosazeno efektivniho
vykonu prace vzhledem K vysokym mzdovym nakladim. Proto jsou sestaveny razné

scénare, které vice nastini situaci @ pomohou k navrzeni né¢jakého feseni.

4.5 Scénar 1 - zvySeni poctu zakazniki ve stavajicim systému- servirky

Na zéklad¢ udaji z predchozich tabulek vime, Ze intenzita provozu, tedy vytiZenost dvou
servirek je 41,02 %. Coz je vzhledem k vysokym mzdovym nakladim za velké mnozstvi
zaméstnancll V provozu neefektivni vysledek. V tomto prvnim scénafi je ukazano, jak
by se tato hodnota zménila, pokud by do restaurace pfiSel dvojnasobek zdkaznikl, tedy
pokud by se intenzita vstupu pozadavki do systému z hodnoty 91,33 zdvojnasobila

na hodnotu 182,66. Vyvolana zména zakladnich charakteristik je zanesena do tabulky nize:

Zjisténé zakladni charakteristiky Hodnota
primérna doba vyfizovani pozadavku 0, 27 minut
u 222,66 pozadavki
A 182,66 pozadavki

Tabulka 12: Zakladni charakteristiky- scénai 1 (zdroj vlastni)
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Zakladni Hodnota Interpretace
charakteristiky
p 0, 82037037 Servirky jsou vytizené v praméru na 82,04 %
T 0, 025002 hodiny | Pozadavek stravi v systému pramérmné 1, 5 minuty.
1, 5001 minut
90,0068 sekund
Tq 0, 02051 hodiny | Pozadavek ¢eka v systému na vyfeSeni primérné
1, 2306 minut 1, 23 minuty.
73,8389 sekund
L 4,5670 V systému je V pruméru pozadovano skoro 5
pozadavka pozadavkl najednou
Lg 3, 7466 V systému ¢ekaji najednou primérné necelé 4
pozadavkn pozadavky
Po 0, 1796 Pravdépodobnost, Ze vV systému nebude zadny
pozadavek je 17,96 %

Tabulka 13: Ostatni zakladni charakteristiky- scénai 1 (zdroj vlastni)
Zvyseni intenzity vstupu pozadavkid mélo vliv i na dalsi vypocty. Intenzita provozu
servirek se vyrazné zvysila, jelikoZ se do vypoctu zapocitala dvojnasobend hodnota A
a stavajici hodnota p intenzity obsluhy. U stfedni doby, kterou jednotka stravi v systému
nebo ¢eka ve fronté, je mozné pozorovat rovnéz zvyseni, avSak pokud pozadavek vstupuje
do feseni po uplynuti pramérné 1, 23 minuty a je vyfeSen za 1, 5 minuty, je toto navySeni
zcela akceptovatelné. Stejné tak pocet jednotek v systému nebo ve fronté je pfiméteny.

Dv¢ servirky mohou vykonavat spoustu pozadavki najednou.

Diky témto udajum lze fici, ze pokud by se naptiklad snizenim prodejnich cen v jidelnim
listku a dal§imi marketingovymi ndastroji podafilo pfilakat dvojnasobek zakazniki, systém
by sice fungoval, ale servirky by byly pomérmn¢ dost vytizené. Také by byly stale vyssi
mzdové naklady na zaméstnance: dveé servirky na hlavni pracovni pomér, kuchaf
a barman, proto je vypracovan 0 par kapitol nize i scénaf, kde je k dispozici pouze jedna
servirka a nasledn¢ ovéieno v dal§im scénafi, jak by novy systém obstal pfi zvySeni poctu

zakaznik.
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4.6 Scénar 2 - zdvojnasobeni poctu zakaznika- barman

V tomto scénafi je ovefeno, jak by systém fungoval, pokud by pfi stdvajicim vytizeni

barmana (tedy 71,06 %) se zvysil pocet pozadavki na dvojnasobek. Hodnota A byla tedy

zdvojnasobena na hodnotu 39,33 pozadavkl za hodinu. Vliv této zmény je znazornén

vV nasledujici tabulce:

Zakladni Hodnota Interpretace
charakteristiky
Primérna doba 2, 1678 minut | Barman vyfizuje jeden pozadavek primérné
vyfizovani pozadavku 2, 1678 minut
u 27,6779 Barman vyfidi za hodinu primérné 27,6779
pozadavku pozadavka
A 39,3333 Do systému za hodinu vstoupi pramérné 39,33
pozadavku pozadavka
p 1,4211 Barman je vytizeny na 142,11 %

Tabulka 14: Zakladni charakteristiky- scénaf 2 (zdroj vlastni)

Z téchto udajii plyne, Ze zvyseni poctu zakaznikli by melo negativni vliv také na barmana,

ktery by byl v tu chvili vytizeny téméf na 142 %, systém by zkolaboval. Déle je ovéteno,

zda by tato zména méla podobny vliv také na kuchare.
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4.7 Scénar 3 - zdvojnasobeni poctu zakaznikii- kuchar

Zakladni Hodnota Interpretace

charakteristiky

Primérné doba 24,2 minut | Do vysledku neni zahrnuta soubézna prace
vyfizovani pozadavku kuchaie
u 32 Kuchaft vytidi za hodinu praimérné 32
pozadavki
A 23,3333 Za hodinu vstoupi do Systému vV priméru
23,33 pozadavku
p 0, 7292 Kuchati jsou vytizeny Vv pruméru na 72,92 %

0, 1154 hodiny | Pozadavek stravi v systému pramérné 6, 92
6, 9231 minut | minut

Tq 0, 0841 hodiny | Pozadavek ¢eka v systému na feSeni

5, 0481 minut | pramérné 5, 05 minut

L 2,6923 Kuchat vyfizuje najednou v priméru bud’ 2,
nebo 3 pozadavky

Lq 1, 9631 V priméru za¢ne kuchat noveé vzneseny
pozadavek fesit po vyfeSeni 1 nebo 2

pozadavki

Po 0, 27083 Z 27,08 % je pravdépodobné, Ze v systému

nebude zadny pozadavek

Tabulka 15: Zakladni charakteristiky- scénai 3 (zdroj vlastni)
Tento scénat ukazuje, Ze zvySeni zdkaznikl by sice ovlivnilo kuchate, ale jeho vykon
by byl stale uspokojujici a efektivni, jelikoz by byl vytizen na 73 %, coz je optimalni.

V praxi se nedoporucuje intenzita provozu vysii nez 0, 8. (Subrt, 2011, str. 321)
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4.8 Scénar 4 s jednou servirkou

V tomto scénafi se zaméfime na servirky, kde je situace S nizkou intenzitou provozu, tedy
servirky nepracuji efektivng, jsou malo vytizené. Jistym feSenim by bylo, pokud by bézny
provoz obsluhy zvladala servirka pouze jedna a to na hlavni pracovni pomeér.

V nésledujicim scénafi je upravena intenzita obsluhy p , pouze na jednu servirku.

Zakladni Hodnota Interpretace

charakteristiky

Primérnéa doba 0, 27 minut Obsluha vytizuje jeden pozadavek
vyfizovani pozadavku pramérné 0, 27 minut
u 111,3318 pozadavkl | Jedna servirka zvladne vytidit za hodinu

v pruméru 111,3318 pozadavki

A 91,33 pozadavkt | Do systému za hodinu vstoupi primérné

91,3 pozadavki

p 0, 8204 Jedna servirka je primérné vytizena na
82,04 %
T 0, 0500 hodiny Pozadavek stravi v systému pramérné

3, 0002 minut 3, 0002 minut

Tq 0, 0410 hodiny Pozadavek ¢eka v systému na vyieseni
2, 4613 minut pramérné 2, 4613 minut

L 4,5670 Servirka vyfizuje V priméru najednou 4

nebo 5 pozadavki

Lq 3, 7466 V systému ¢ekd na feSeni najednou v

praméru 3, 7466 pozadavki

Po 0, 1796 Pravdépodobnost, Ze V systému nebude
zadny pozadavek je 17,96 %

Tabulka 16: Zakladni charakteristiky servirek- scénat 4 (zdroj vlastni)

Z vyse uvedenych dat Ize posoudit, Ze Vv bézném provozu by servirka stacila na obsluhu
pracovisté, ale byla by dost vytizena (82,04 %). V praxi se nedoporucuje intenzita provozu

vyssi nez 0,8. (Subrt, 2011, str. 321)

Avsak je otazkou, zda by takto predélany systém obstal i v piipadé vétsiho pocétu host,

€07 je znazornéno ve scénaii Cislo 5.
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4.9 Scénar 5 - zvySeni poctu zakazniki (poZzadavku) o 10 % s jednou

servirkou

Ve scénafi Cislo Ctyfi byla obsluha zredukovdna na jednu servirku a na zaklad¢ této

upravy, oveéieno zda by systém zistal stabilni, pokud by piiSlo vice hostli a navysily

by se pozadavky na servirku 0 10%. Tedy primérnd hodnota

L (intenzita vstupu

pozadavkll do systému) se z hodnoty 91,33 pozadavkid zménila na hodnotu 182,66

pozadavkl za hodinu. Jaky vliv to m¢lo na ostatni zakladni charakteristiky, je ukazano

V nasledujici tabulce:

Zakladni Hodnota Interpretace
charakteristiky
u 111,3318 Jedna servirka zvladne vyftidit za hodinu
pozadavka praimérné 111,3318 pozadavka
A 100,4667 Do systému za hodinu vstoupi pramérné
pozadavkl 100,47 pozadavki
p 0, 90241 Jedna servirka je vytizend praimérné
na 90,24 %
T 0, 09204 hodiny Pozadavek stravi v systému praimérné 5, 52
5, 5222 minut minut
Tq 0, 08306 hodiny Pozadavek ¢eka v systému na vyieseni
4, 9833 minut pramérné 4, 98 minut
L 9, 2467 Servirka vyfizuje najednou primémné 9 nebo
10 pozadavki
Lg 8, 3443 V systému ceké na feSeni najednou primérné
8, 34 pozadavkil
Po 0, 0976 Pravdépodobnost, Ze vV systému nebude zadny

pozadavek je 9, 76 %

Tabulka 17: Zakladni charakteristiky- scénait 5 (zdroj vlastni)

Z vyse uvedenych vysledki je odvozeno, ze pokud se navysi pocet pozadavki-zakaznikt

0 pouhych 10 %, bude servirka jiz znacné vytizena a to na vice nez 90%. Tento systém by

pfi dal§im néporu zakaznikt dlouho nevydrzel.
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Otazkou je, jak tento problém vyfesit. Pokud budeme mit v systému dvé servirky,
rozhodné nebude jejich prace efektivni, jelikoz nebudou optimalné vytizené, ale s jednou

servirkou by systém nevydrzel.

4.10 Scénar 6 - jeden barman, servirka a druha servirka pomaha na
baru

Na zéklad¢ prozkoumanych scénaiti, byl odhadnut jesté posledni finalni scénaft, kde bude
za barem barman s jednou servirkou, ktera bude mit na starost, jak obsluhu zakazniku, tak
obsluhu za barem. V' tomto piipadé by se mohlo jednat 0 brigadnika, ktery by chodil takto
vypomahat pouze V dobé obédi a veceti. K tomu bude k dispozici jesté jedna stala
servirka, kterd bude zastdvat pouze funkci obsluhy. Hodnota, se kterou bylo pracovéano
je intenzita obsluhy p, ktera se u servirek piizpusobila poctu 1, 5 servirky a u barmana

byla navySena také na 1, 5 kapacity. Tato zména ovlivnila zakladni charakteristiky

nasledovné:
Zakladni charakteristiky obsluha- 1 ,5 kapacity:
Zakladni Hodnota Interpretace
charakteristiky
Primeérna doba 0, 27 minut Obsluha vyftizuje jeden pozadavek primérné
vyfizovani pozadavku 0, 27 minut
u 166,9977 Servirky zvladnou vyfidit za hodinu primérné
pozadavku 166,99 pozadavku
A 91,333 Do systému za hodinu vstoupi prumérné 91,33
pozadavkli | pozadavkl
p 0, 5469 Servirky jsou vytizené primérné na 54,69 %
T 0, 0132 hodiny | Pozadavek stravi v systému primérné
0, 79298 minut | 0, 79 minut
Tq 0, 0072 hodiny | Pozadavek ceka v systému na vyieseni
0, 4337 minut | pramérn¢ 0, 43 minut
L 1,2071 Servirky vyfizuji primérné najednou 1 nebo 2
pozadavky
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Lq 0, 6602 V systému ¢eké na feSeni najednou primérné
0, 66 pozadavki
Po 0, 4531 Pravdépodobnost, ze v systému nebude zadny

pozadavek je 45,31 %

Tabulka 18: Zakladni charakteristiky servirky- scénai 6 , navySeni kapacity (zdroj vlastni)

Ze zjisténych hodnot 1ze posoudit, Ze nyni je intenzita obsluhy-servirek vyvazenéjsi, coz

je ovéfeno I v nasledujicim scénafi, kde je opét zvysen pocet zakazniki 0 10 %.

Pokud se zvysi pocet pozadavki na servirky 0 10 %, budou zékladni charakteristiky

takovéto:

Zakladni charakteristiky obsluha 1, 5 kapacity-zvySeni pozadavku:

Zakladni Hodnota Interpretace
charakteristiky
Primérnéa doba 0, 27 minut Obsluha vytizuje jeden pozadavek primérné
vyfizovani pozadavku 0, 27 minut
u 166,9977 Servirky zvladnou vyftidit za hodinu primérné
pozadavkl 166,99 pozadavki
A 100,4667 Do systému za hodinu vstoupi pramérné
pozadavkl 100,47 pozadavki
p 0, 6016 Servirky jsou vytiZzené primérné na 60,16 %
T 0, 01503 hodiny | Pozadavek stravi v systému pramérné 0, 9
0, 9018 minut | minut
Tq 0, 00904 hodiny | Pozadavek ¢eka v systému na vyieseni
0, 542548 minut | pramérné 0, 54 minut
L 1, 51007 Servirky vyfizuji praimérné najednou 1 nebo 2
pozadavky
Lg 0, 6602 V systému ceké na feSeni najednou primérné
0, 66 pozadavki
Po 0, 9085 Pravdépodobnost, Zze vV systému nebude zadny

pozadavek je 90,85 %

Tabulka 19: Zakladni charakteristiky servirky- scénaf 6, navySeni kapacity a ovéfeni (zdroj vlatsni)
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Zakladni charakteristiky obsluhy za barem- 1,5 kapacity:

Zakladni Hodnota Interpretace
charakteristiky
Primérné doba 2,1678 Obsluha za barem vyftizuje jeden pozadavek
vyfizovani prumérné 2, 17 minut
pozadavku
u 41,5168 pozadavkli | Obsluha za barem zvladne vyfidit za hodinu
pramérné 41,52 pozadavkl
A 19,6667 pozadavki | Do systému za hodinu vstoupi praimérné
19,67 pozadavki
p 0, 4737 Obsluha za barem je vytiZzend primérné na
47,37 %
T 0, 0458 hodiny Pozadavek stravi v systému pramérné
2, 74598 minut 2, 74 minut
Tq 0, 02168 hodiny Pozadavek ¢eka v systému na vyfeseni
1, 30078 minut prumérné 1, 3 minut
L 0,9 Obsluha za barem vyftizuje najednou
pramémé 0 nebo 1 pozadavek
Lq 0, 4264 V systému ceka na feSeni najednou
primémé 0, 43 pozadavkl
Po 0, 5263 Pravdépodobnost, ze vV systému nebude

zadny pozadavek je 52,63 %

Tabulka 20: Zakladni charakteristiky bar- scénat 6, navyseni kapacity (zdroj vlastni)

Po navysSeni kapacity obsluhy za barem, tedy Gpravy hodnoty p, se opét zménily zékladni

charakteristiky obsluhy za barem. Tentokrat je p = Intenzita provozu obsluhy za barem

nizsi nez v soucasn¢ fungujicim systému v restauraci, kde byla naméfena hodnota 71,06

%. Vzhledem k tomu, Ze je V tomto scénafi nizsi vytizeni, mél by systém vydrzet i vétsi

napor zékaznikll, coz je ovéieno V nasledujici tabulce, kde je opét zvysen pocet pozadavkil

0 10 %.
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Zakladni charakteristiky obsluhy za barem- 1 ,5 kapacity-zvySeni poZadavkii:

Zakladni Hodnota Interpretace

charakteristiky

Primérnéa doba 2,1678 Obsluha za barem vyftizuje jeden pozadavek
vyfizovani pozadavku prumérné 2, 17 minut
v 41,5168 Obsluha za barem zvladne vyfidit za hodinu
pozadavku pramérné 41,52 pozadavkl
A 21,6333 Do systému za hodinu vstoupi pramérné

pozadavki 21,6333 pozadavki

p 0, 5211 Barova obsluha je primérné vytiZzena na
52,11%
T 0, 0503 hodiny | Pozadavek stravi v systému pramérné 3, 02

3, 0176 minut minut

Tq 0, 0262 hodiny | Pozadavek ¢eka v systému na vyfeSeni

1, 5724 minut prumérné 1, 57 minut

L 1,088 Obsluha za barem vyfizuje najednou primerné

1 nebo 2 pozadavky

Lq 0, 5669 V systému cekd na feSeni najednou primérné

0, 57 pozadavki

Po 0, 4789 Pravdépodobnost, Ze vV systému nebude zadny
pozadavek je 47,89 %

Tabulka 21: Zakladni charakteristiky obsluhy za barem-scénaft 6, navySeni kapacity a ovéfeni (zdroj vlastni)
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wev .

Po vypocitani vSech vyse uvedenych scénaii bylo zjiSténo, ze nejefektivngjsi situace
by byla, pokud by za barem byl k dispozici jeden barman a jedna servirka, ktera bude
vypomahat hlavné na baru. Obsluhu bude mit na starosti druhd servirka, spolecné se
servirkou za barem. Servirka, kterd by byla za barem, by S ohledem na usporu naklada
pracovala brigddné pouze pres obédy a vecefe. Druhd servirka by pracovala na hlavni
pracovni pomér. Tento systém je efektivnéjsi a mél by vydrzet i pii ne¢ekaném naporu

zakaznik.

Nejvétsim problémem restaurace vSak je, ze zde neni nikterak velky pocet zakazniku,
tudiz je tézké navrhnout optimalni scénaf, jelikoz pro vyfeSeni situace by se mélo vyuzit
také marketingovych nastrojii. Jiz bylo zminéno, Ze restaurace nabizi nepfiméfené velké
ceny jidel a napoju, vzhledem K umisténi restaurace do arealu, které je jesté zpoplatnéno
vstupem. Pro efektivni fungovani restaurace je také nevyhodnd oteviraci doba pouze
béhem sezony. Za zvazeni by stalo zavedeni naptiklad vstupného do arealu v podobé
konzumnich listkii. Zékaznici by pfi vstupu do arealu dostali konzumni listek ¢i voucher

ve vysi vstupného, kterym by mohli zaplatit na Modrém baru.
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5. Zavér
Cilem prace bylo zanalyzovat soucasny systém hromadné obsluhy zékaznikl
v Modrém baru, zhodnotit dosazené vysledky a navrhnout feseni, které zefektivni obsluhu

V restauraci.

Podkladem pro zmapovani situace a vypocty byl model M /M /1, ktery se zde vyskytuje
vicenasobné, konkrétn¢ tiikrat - v obsluze, na baru a v kuchyni. Pro kazdy model zvlast
byly vypocteny zdkladni charakteristiky a posouzena intenzita provozu, tedy vytiZzenost
zamé&stnancl. Ze zjisténych vypoctl je patrné, ze problémem Vv provozu je neefektivni
prace zaméstnancu, ktefi jsou V. poméru K jejich poétu malo vytizeni. V restauraci je také
nizky pocet zdkaznikli z diivodu vysokych cen nabidky jidel a napoji. Bylo vypracovano
nckolik scénaft, které ovétovaly rizné zplsoby systému obsluhy. Jako nejefektivné;jsi byl
posouzen posledni scénaf. V poslednim scénaii byl zachovan kuchaf, barman a jedna
servirka na hlavni pracovni pomér. Dale by zde pracoval brigadnik ptes obédy a vecere,
ktery by pracoval naptl na baru a naptil v obsluze, podle potieby, coz bylo do scénaie
zapocitano prostiednictvim zmény kapacity u barmana a servirky. Tento scénai byl
rovnéz ovéten pro navyseni zakaznikd. Systém, ktery by byl takto navrzeny, by mél zarucit

efektivni praci zaméstnanct a také vydrzet pii neCekaném naporu pozadavki.

Rovnéz byl navrzen systém konzumnich listkii misto vstupného do arealu Zlutych lazni.
Zakaznik by tak za nakoupené vstupné do aredlu obdrzel konzumni listek ve vysi
vstupného. S timto listkem by pak mohl hradit utratu na Modrém baru. Zavedeny systém
by pak mél piildkat vice hostdl jednak do Zlutych lazni, ale také vyfesit problémy

S vysokymi cenami pokrmil a napoju.
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9. Ptilohy

Ukazka zaznamového archu z pozorovani

Pocet osob: 2
11:58 Ptichod
11:59 Objednavka piti i jidla
1x coca - cola, 2x poledni menu (polévka + hlavni jidlo)
12:00 Doruceni coca - coly
12:04 Dodéani polévky
Odneseni talife od polévky
12:15 Dodani hlavniho jidla
Placeni
Uklid stolu
Pocet pozadavki obsluha: 7
Pocet pozadavki kuchyn: 1
Pocet pozadavki bar: 1
Délky pozadavki: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni taliie od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL. a NL ccaSs
Délka a pocet poZzadavkii na obsluhu u tohoto stolu:
20 s 2x
1 min 1x
5 min 1x
5s1x
16 min 1x
10 s 1x

Pocet osob: 3
12:39 Ptichod
12:40 Objednavka piti
2x kéva, 1x nealko
12:45 Doruceni objednavky piti
Placeni
Uklid
Pocet pozadavkii obsluha: 4
Pocet pozadavki kuchyii: 0
Pocet pozadavki bar: 1
Délky pozadavkiu: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni talife od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL a NL cca5Ss
Délka a pocet pozadavkii na obsluhu u tohoto stolu:
10 s 2x
5 min 1x
20 s 1x
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Pocet osob: 2
12:43 Ptichod, objednavka piti a jidla
2x nealko, 2x poledni menu
12:47 Doruceni objednavky piti
12:50 Doruceni polévky
Odneseni talife od polévky
12:59 Doruceni hlavniho jidla
Placeni
Uklid stolu
Pocet pozadavkii obsluha: 7
Pocet pozadavki kuchym: 1
Pocet pozadavki bar: 1
Délky pozadavkii: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni talife od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL a NL ccaSs
Délka a pocet pozadavkii na obsluhu u tohoto stolu:
20 s 2Xx
4 min 1x
7 min 1x
551X
16 min 1x
10 s 1x

Pocet osob: 2
12:43 Ptichod, objednavka piti
2x nealko
12:46 Doruceni objednavky piti
Placeni
Uklid stolu
Pocet pozadavkii obsluha: 4
Pocet pozadavki kuchyii: 0
Pocet pozadavkii bar: 1
Délky pozadavki: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni talife od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL a NL cca5Ss
Délka a pocet poZadavkii na obsluhu u tohoto stolu:
10 s 2x
3 min 1x
20 s 1x
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Pocet osob: 4 dospéli + 2 déti
12:48 Ptichod, doneseni jidelniho a napojového listku
12:50 Objednavka piti
4x nealko
12:55 Doruceni objednavky piti + objednavka jidla z jidelniho listku
13:23 Doruceni jidla
Placeni
Uklid stolu
Pocet pozadavki obsluha: 7
Pocet pozadavki kuchyn: 1
Pocet pozadavki bar: 1
Délky pozadavki: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni talife od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL. a NL ccaSs
Délka a pocet poZzadavkii na obsluhu u tohoto stolu:
551X
10 s 3x
5 min 1x
28 min 1x
20 s 1x

Pocet osob: 2
12:52 Pftichod, objednavka piti pfimo na baru
12:53 Doruceni piti (2x coca-cola)
Placeni
Uklid
Pocet pozadavki obsluha: 0
Pocet pozadavkii kuchyn: 0
Pocet pozadavki bar: 4
Délky poZadavkii: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni taliie od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL a NL ccaSs

Pocet osob: 2
13:06 Ptichod, objednavka piti i jidla
2x nealko, 1x poledni menu, 1x jidlo z jidelniho listku
13:07 Doruceni piti
13:17 Doruceni polévky
Odneseni talife od polévky
13:28 Doruceni obou jidel
Placeni
Uklid
Pocet pozadavki obsluha: 7
Pocet pozadavkii kuchyn: 1
Pocet pozadavkii bar: 1
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Délky pozadavkii: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni talife od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL a NL ccaSs

Délka a pocet poZadavkii na obsluhu u tohoto stolu:

20 s 2X

1 min 1x

11 min 1x

551X

22 min 1x

10 s 1x

Pocet osob: 2x dospéli, 1x dité
13:12 Ptichod
13:14 Doneseni jidelniho listku, objednavka piti i jidla
3x nealko
3x poledni menu
13:17 Doruceni piti
13:37 Doruceni polévky
Odneseni talife po polévce
13:50 Doruceni polednich menu
Placeni
Uklid
Pocet pozadavki obsluha: 7
Pocet pozadavki kuchyi: 1
Pocet pozadavkii bar: 1
Délky pozadavki: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni talii'e od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL a NL ccaSs
Délka a pocet poZadavkii na obsluhu u tohoto stolu:
20 s 2x
3 min 1x
23 min 1x
5s1x
36 min 1x
10 s 1x

Pocet osob: 2x dospéli, 1x dité
13:12 Ptichod
13:14 Doneseni jidelniho listku
13:20 Objednavka piti i jidla
3x nealko
3x jidlo z jidelniho listku
13:22 Doruceni piti
13:56 Dorucenti jidla
Placeni
Uklid
Pocet pozadavki obsluha: 6
Pocet pozadavkii kuchyn: 1
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Pocet pozadavkii bar: 1

Délky pozadavkii: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni talife od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL a NL ccaSs

Délka a pocet poZadavkii na obsluhu u tohoto stolu:

5s1x

20 s 2x

2 min 1x

36 min 1x

10 s 1x

Pocet osob: 2
13:19 Ptichod
13:21 Objednavka piti a jidla z jidelniho listku
2x nealko
13:24 Doruceni objednavky piti
13:58 Doneseni jidla
Placeni
Uklid
Pocet pozadavki obsluha: 5
Pocet pozadavki kuchyn: 1
Pocet pozadavkii bar: 1
Délky pozadavki: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni talife od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL a NL cca5 s
Délka a pocet poZadavkii na obsluhu u tohoto stolu:
20 s 2x
3 min 1x
37 min 1x
10 s 1x

Pocet osob: 2
13:25 Pftichod, objednavka piti na baru
13:27 Doruceni piti
Placeni
Uklid
Pocet pozadavkii obsluha: 0
Pocet pozadavki kuchyii: 0
Pocet pozadavki bar: 4
Délky pozadavkiu: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni talife od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL a NL ccaSs
Délka a pocet pozadavkii na bar u tohoto stolu:
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Pocet osob: 2x dospéli, 3x dité
13:29 Ptichod, doneseni jidelnich listki
13:34 Objednavka piti i jidla
13:41 Doruceni piti
13:59 Doruceni jidla z jidelniho listku
Placeni
Uklid
Pocet pozadavkii obsluha: 6
Pocet pozadavki kuchyii: 1
Pocet pozadavki bar: 1
Délky pozadavkii: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni talife od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL a NL ccaSs
Délka a pocet poZadavkii na obsluhu u tohoto stolu:
55 1x
20 s 2x
7 min 1x
25 min 1x
10 s 1x

Pocet osob: 2
13:30 Prichod, objednavka piti a poledniho menu
13:32 Doruceni piti (2x pivo)
13:37 Doruceni polévek
Odneseni talife od polévek
13:50 Doruceni hlavniho jidla
Placeni
Uklid
Pocet pozadavki obsluha: 7
Pocet pozadavkii kuchyn: 1
Pocet pozadavkii bar: 1
Délky poZadavkii: objednavani piti i jidla cca 20 s, objednavani piti cca 10 s,
objednavani pouze jidla cca 10 s, Placeni cca 10 s, odneseni talife od polévky cca 5 s,
uklid stolu cca 20 s, doneseni JL a NL ccab5s
Délka a pocet poZadavkii na obsluhu u tohoto stolu:
20 s 2x
2 min 1x
7 min 1x
551X
20 min 1x
10 s 1x

56



