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Analyza obsluhy zakazniku ve vybraném podniku

Abstrakt

Tato bakalarska prace se zabyva systémem hromadné obsluhy a jeho klasifikaci, dale
je v praci uveden model M/M/1 a model M/M/c. Cilem této prace je zjistit vytizenost
obsluhy v restauraci Bily Beranek a na zaklad¢ analyzy udaji urcit optimalni stav personalu

pro tuto restau raci.

Prace se sklada ze dvou c¢asti, a to z ¢asti teoretické a Casti praktické. Teoreticka cast
se zamé¢fuje na principy obsluhy zakaznikl v restauracich a jejich zptsoby. Dile se
teoretickd ¢ast zabyva popisem systému hromadné obsluhy, jeho proménnych a modeli
M/M/1 a M/M/c. V druhé casti, tedy ¢asti praktické jsou pak tyto teoretické poznatky
pouzivany v praxi, kdy je feSen problém vytizenosti obsluhy a déle zjiStovan zplsob, jak

dosahnout efektivniho feseni pro tento problém.

Za pomoci poskytnutych informaci majitelem provozovny bylo zjisténo, Ze obsluha
restaurace je vytizena primérné na 30% a obsluha kuchyné na ptiblizné 50%. Tyto zjiSténa
data se shoduji s nazory majitele a zaméstnanci, ale také s odpovéd’'mi zakazniku, které byly
zjiStovany pomoci kratké ankety rozdavané pfimo v provozovné restaurace. Z toho vyplyva,

Ze obsluha restaurace je v optimalnim stavu.

Kli¢ova slova: Zakaznik, kanal obsluhy, intenzita obsluhy, optimalizace nakladd, systém
hromadné obsluhy, systémy obsluhy zakazniku, spotiebni chovani zakaznika, anketa, zdroj

pozadavk, rezim fronty.



Analysis of customer service in selected company

Abstract

This dissertation discusses the system of hospitality service as whole and it's
classification. The paper also presents the model M/ M / 1 and the model M / M / ¢c. The
aim of this paper is to determine the workload of the staff in the restaurant Bily Beranek,

and to determine the optimal number of staff needed on the basis of data analysis.

The dissertation consists of two parts, the theoretical and the practical one. The
theoretical part focuses on the principles of customer service in restaurants and their
methods. Furthermore, the theoretical part deals with the description of the hospitality
service system, its variables and models M /M /1 and M/ M/ c. In the second part, ie the
practical part, these theoretical findings are used in practice, where the problem of operator

workload is solved, it also identifies the further ways to achieve an effective solution.

With the help of the information provided by the owner of the establishment, it was
found that the restaurant waiting staff is on average at 30% and the kitchen staff is at
approximately 50%. This data agree with the owner's and employees' opinions, but also with
the answers of customers which were obtained using a short survey distributed directly in

the restaurant. In conclusion, this means the restaurant staff is in optimal condition.

Keywords: Customer, service channel, service intensity, cost optimisation, mass
service system, customer service systems, customer consumption behavior, survey, requests'

source, queue mode.
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1 Uvod

Systém hromadné obsluhy je pro mnohé soucasti kazdodenniho Zivota. Smyslem tohoto
systému je obsluhovani jedinci, tedy uspokojovani jejich pozadavkl a potieb. Pro systém
je v systému vice pozadavku nez linek obsluhy. Tento faktor je ovSem zavisly i na denni
dobg, a to vzhledem k tomu, Ze doba obsluhy je proménliva. Z tohoto divodu je denni doba
délena do intervald. Zakaznik se podle pfedpokladané doby ¢ekani miize rozhodnout, zda
chce na vyfizeni pozadavku pockat, anebo zda odejde bez obslouzeni. Takové situace
nastavaji v ptipadech, kdy zakaznik nema zadnou trpé€livost ¢i je jeho ¢ekani omezeno
¢asove. Obsluzna linka muiZze byt pouze jedna, ale mtize jich byt i vice. Pokud se v systému
nachazi vice obsluznych linek, mohou byt tyto paralelné usporadany. V tom piipad¢ je
jedno, u které linky se necha jednotka obslouzit, protoze vSechny funguji stejné. Dalsi
moznosti je sériové usporadani obsluznych kanali, to znamena, Ze po obslouzeni pozadavku

u jedné linky postupuje pozadavek k lince jiné, kterd v jeho feseni pokracuje.

Systém hromadné obsluhy je pouzivan i pii obsluhovani zakaznikt v restauraci. Do
takového zafizeni zédkaznik pfijde a ¢ekd na obslouzeni ¢iSnikem nebo €isnici. Doba ¢ekani
je zé&visla na tom, jak moc je zaplnéna kapacita dané restaurace. V piipadé, Ze je provozovna
plna, je pravdépodobnost delsi ekaci doby vyssi. Cekaci doba je také ovlivnéna mnozstvim
personalu vyskytujicim se na misté obsluhy. V restauraci je obsluha zakaznikl rozdélena do
dvou ¢asti. Jedna ¢ast probiha v pfimém kontaktu se zakaznikem a druha ¢ast pak v kuchyni,
kde je pokrm pro zakaznika ptipravovan. Mnoho navstévniki provozoven restauraci si ¢asto
neuvédomuje, kolik prace a ¢asu je potieba na jejich obslouzeni. Majitelé téchto provozoven
si kladou za cil, aby sluzby poskytované jejich zakaznikiim byly co nejlepsi a nejpiesnéjsi,
ale také rychlé. Protoze i rychlost obsluhy je faktor ovliviiujici spokojenost klientti. Pro
restauracni provoz existuje vice systému obsluhy a vice zpiisobi, jak tuto obsluhu provadét.
Pro kazdy z onéch systému a zpusobu jsou typické jiné rysy, proto nelze porovnavat
provozovny restauraci s napiiklad jinym systémem obsluhy. V pohostinstvi je troven
obsluhy dilezita, a to vzhledem k tomu, Ze je vyhodné na zakaznika ud¢lat dobry dojem.
Pokud se to povede, je mozné, ze jeho trpélivost se zlepsi a tento zakaznik bude rovnéz

chéapavéjsi a vstiicnéjsi.
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1.1 Cil préce

Cilem této bakalaiské prace je zjistit, zda restaurace Bily Beranek je optimalné fungujici
podnik z hlediska vytizenosti personalu obsluhy zakaznikti. V pfipadé, ze budou zjistény
odchylky, bude se tato prace zabyvat feSenim jejich odstranéni a tyto feSeni budou
doporucena majiteli. Dil¢im cilem bylo zjistit nazory majitele, zaméstnancii a zakaznik, se

kterymi byla vypoétena data dale porovnavana.

1.2 Metodika

Tato prace je rozdélena do dvou ¢asti, a to do Casti teoretické a ¢asti praktické. V prvni
z nich, tedy v ¢asti teoretické je definovan systém hromadné obsluhy a jsou zde uvedeny
vypoéty s timto systémem spjaté. Také se tato Cast zabyva restauraénim prostiedim

a spotfebnim chovanim zakaznik.

Cast prakticka je umisténa do prostiedni restaurace Bily Beranek. V této &asti je popsana
zminéna provozovna a je zde zachycena problematika feSena touto praci. Pro vypocet
vytizenosti personalu byl vybran model M/M/1. Byly provedeny vypocty, jejichz vysledky
poukazovaly na vytizenost personalu. Tyto vysledky byly déale porovnavany s ndzory
majitele, zamé&stnancti a zdkaznikll. Nazory zékaznikli byly zjiStovany pomoci kratké
ankety, kterd byla rozdavéana nové pfichozim navStévnikim restaurace Bily Berdnek

a nasledné byla vyhodnocena a zpracovana autorkou.

Data pro vypocty byla poskytnuta pfimo majitelem restaurace Bily Beranek. Data pro
vypolty vytizenosti obsluhy restaurace byla zjisténa z taméjsich kamer, jez poskytly
informace o mnoZzstvi nové ptichozich zdkazniki, a tudiz 1 0 po¢tu nové otevienych stold.
Pro vypocet vytizenosti obsluhy kuchyné byl pouzit taméjsi pocita¢, ve kterém jsou
zaznamenavany objednavky. Pomoci tohoto pocitace byl zjiStén pocet objednéavek jidel.

Vyhodou bylo to, Ze autorka provozovnu vyse zminované restaurace dobie zna.
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2 Teoreticka vychodiska
2.1 Obsluha zakazniku v restauraci

Navstévy restauraci jsou, zejmena v soucasnosti, pfijemnym zpestfenim zivota. V dne$ni
dobé¢ kladou zékaznici ¢im dal vétsi naroky na obsluhu. V souvislosti s postupné
vzristajicimi naroky a s celkovym vyvojem spole¢nosti 1ze pozorovat rozliSovani nékolika
druhli zptsobil obsluhy. Systém obsluhy je definovan jako organizace nebo délba prace,
kterou si mezi sebe rozd¢€li obsluhujici. Tato délba prace je typicka jak pfi béznych, tak i pii
slavnostnich ptilezitostech.

(Salac, 1995)
2.1.1 Provozovna stravovacich sluzeb

Stravovaci sluzbou je chapana vyroba, ptiprava, ale také rozvoz pokrmii. Tyto ¢innosti jsou
provozovany za Uéelem podavani téchto pokrmi a jsou provadény v rdmci hostinské
Zivnosti. Se stravovacimi sluzbami se lze potkat naptiklad ve Skolni jidelné, v menze, ale
I v ramci lazenské péce, pti podavani pokrmi jako soucasti ubytovacich sluzeb a dalsich

ptipadech. (Beranek, 2004)

Potravina, a to véetné napoje, ktera je kuchynsky upravena studenou nebo teplou cestou ¢i
je oSetiena tak, aby bylo mozZné ji hned po jejim ohievu podat ke konzumaci, je nazyvana
pokrm. (Beranek, 2004)

Pro dot¢ené provozovny plati piisna pravidla tykajici se jejich prostorového a dispozié¢niho
uspotadani. Takovéto pozadavky jsou zavedeny z diivodu nutnosti dodrzovani hygienickych
nafizeni. V piipad¢, Ze se nékdo rozhodne provozovat stravovaci zatizeni, ma za povinnost
ozndmit den zahajeni Cinnosti, jeji pfedmét a rozsah, rovné€z musi uvést i umisténi
provozoven. Toto oznameni musi pisemné dorucit piislusSnému organu ochrany vetejného
zdravi v den zahajeni své cCinnosti. Pokud je podnikatelem fyzickd osoba opravnéna

k podnikéni, musi dale v oznameni uvést obchodni firmu a bydlisté. (Beranek, 2004)
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Povinnosti pii provozovani stravovacich sluZeb

Pro to, aby osoba mohla provozovat stravovaci sluzby, musi tato zajistit zdravotni
nezavadnost podavanych pokrmt, a to tak, Ze bude pouzivat stanovené technologické
a pracovni postupy. Dale musi kontrolovat nezavadnost pokrmui, hlavné téch, u kterych hrozi
nejvetsi riziko poruSeni zdravotni nezavadnosti, a vést evidenci o téchto pokrmech.
V provozovnach stravovacich sluZzeb musi byt dodrzovany uréené postupy, které se tykaji
vyroby a pfipravy, rozvozu a piepravy pokrmu, jejich znaceni, skladovéani a uvadéni do
ob&hu. Musi byt provadéna i takova opatieni, ktera zamezi vzniku i $ifeni infek¢énich
onemocnéni a znemozni piipadnou otravu téchto pokrml. Rovnéz by mély byt pii
manipulaci s pokrmy pouzivany pouze bezpecné a nezavadné materialy a predméty. Je
potieba zajistit, aby v prostorach provozovny nikdo nekouftil. Osobdm mladsim 18 let nesmi

byt podavany alkoholické napoje. (Beranek, 2004)
2.1.2 Systémy obsluhy ziakaznikii restaurace

K nejznaméjsim typam obsluhy zakazniki se fadi Systém vrchniho ¢isnika, rajonovy systém

nebo také francouzsky systém. (Salac, 1995)

Systém vrchniho cCisnika
Tento zpusob obsluhy zékazniki je povazovan za nejrozsifenéjsi. Systém vrchniho ¢iSnika
zahrnuje nékolik typt pozic, a to nasledujici:

a. vrchni ¢iSnik — tato osoba musi planovat, fidit a kontrolovat ¢innost svych
podiizenych, protoze je zodpoveédna za iroven obsluhy podniku. M4 na starosti také
inkaso a odvod trzeb;

b. jidlonos — tato pozice je charakteristicka tim, ze vykonavajici je odpovédny za servis
pokrmu na ptislusné Girovni, také musi znat charakteristiku téchto pokrmti. Jidlono$
musi znat pravidla gastronomie a vSechny zpusoby servisu, aby byl popiipadé
schopen pfevzit funkci vrchniho ¢iSnika;

C. napojatf — ten je zodpovédny za kvalifikovany a pfesny servis napoji. Musi znat
charakteristiku napoju, pravidla pro jejich piipravu, ale také oSetfovani a servis;

d. polévkai — na této pozici je vykonavajici pracovnik odpovédny za rychly servis
polévek. Musi znat jejich charakteristiku a takeé to, jak se polévky serviruji. Polévkar

mimo jiZ zminéné povinnosti musi rovnéZz dohliZzet na dostatek peciva na stolech
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hostli. Pro tuto pozici je typicka pomoc pii piipraveé pracoviste, uklidu ¢i pomoc

zameéstnanci na pozici napojare.

Za jednu z vyhod tohoto systému lze povaZzovat vyuziti riznych stupit kvalifikace
pracovnikd. Naopak nevyhodou je fakt, ze spokojenost zdkaznika se odviji od prace hned

nékolika na sobé zavislych pracovnika. (Landova, 2012)

Rajonovy systém

Casty systém, se kterym se dnes Ize potkat v restauracich, je oznacovan jako rajonovy. Pro
tento systém obsluhy hostl restaurace je typické to, Ze neni naro¢ny na kapacitu pracovniki,
atovzhledem k tomu, Ze ¢isnik vykonava veskeré funkce. Z toho divodu jsou na n¢j kladeny
vysoke naroky. Obsluhujici v tomto piipadé musi byt tedy zkuSeny a schopny zastat veskeré
funkce obsluhy, a to vitani a usazovani hostil, organizovani své prace tak, aby jeho ¢innost
byla efektivni. Dale obsluhujici pfijima objednavky zakaznikd, zajistuje servis jak napoj,
tak 1 pokrml a provadi zi¢tovani se zadkazniky. Také je sam zodpovédny za Cistotu na
pracovisti. Vyhodou tohoto systému obsluhy je, Ze obsluhujici je vice soustfedény na daného
hosta, a tudiz je pro néj snazsi vyjit mu vstiic a plnit jeho pfani. Co je ale na vySe popsaném
systému tizivé, je skute¢nost, ze pracovnici jsou v jeho rdmci hodné vytizeni a to pro né

muze byt pomérné naro¢né. (Salag, 1995)

Francouzsky systém obsluhy
Francouzsky systém obsluhy je pouzivan v pfipad¢ slozité obsluhy. Tento typ Ize definovat
jako rozsifeny systém vrchniho ¢isnika. V rdmci francouzského systému obsluhy

rozlisujeme nékolik druhti pracovnich pozic. (Landova, 2012)

Jako prvni Ize uvést pozici vedouciho stiediska, nazyvaného téz jako feditele restaurace.
Tento pracovnik ma na starost piedevSim spolecenskou stranku provozu, tzn. rezervace
stolti, uvitani hostli, nasledné predkladani jidelnich a napojovych listkii a v neposledni fadé
sestavovani objednavek. Dale je pro francouzsky systém obsluhy dulezity tsekovy vrchni
&isnik, kterym je zajistovana obsluha na odborné trovni. Usekovy vrchni &i$nik ma svého
zastupce a pomocného ¢iSnika. Ve francouzském systému také nelze opomenout zastupce

usekového vrchniho. Pracovnici na této pozici byvaji zpravidla dva amaji své dva
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pomocniky. Do naplné prace zastupce usekového vrchniho spada ¢ast spolecenskych
povinnosti vedouciho restaurace. Pomocnik vrchniho ¢isnika je dalsi pozici typickou pro
francouzsky systém obsluhy. Cinnosti, které vykonava, jsou velmi rozmanité. Pomocnik
vrchniho ¢iSnika je spojkou mezi provozovnou restaurace a expedicnimi stiedisky, ale také

muze zastavat role polévkare, jidlono$e nebo napojaie. (Landova, 2012)

Vys$8i typ napojare se stara o jemu svéfeny usek, na némz nabizi a serviruje nabidku
aperitivii, napoji a digestivii. Pro vykonavani Své prace pouziva napojovy vozik. Pro
predkrmarie je pak typickou ¢innosti nabizeni studenych pfedkrmti. MiiZe ale na pfani hosta
sestavovat i predkrmové salaty nebo michané pfedkrmy. Nedilnou soucasti tohoto systému
obsluhy je i sklize¢ nadobi, ktery ma za kol provadét uklid. Pro svou ¢innost také pouziva
transportni vozik. Evidenci veskerych objednavek potom provadi pokladni, ten také vede
ucty jednotlivych stolli a uzavird je. Na starosti mé inkaso trzeb, sumarizaci a odvod.

(Landov4, 2012)
2.1.3 Zpisoby obsluhy zikazniki

Podobné¢ jako to mizeme vidét i v jinych povolanich, se i v obsluze hosti postupem Easu
vymezily rizné metody prace a techniky, kdy kazda z nich mé svoje charakteristické rysy.
(Metz, 2008)

Obsluha table-d’hote
Table-d’hote v piekladu znamena hostitelsky stil. Pro tento zpisob obsluhy je dilezité, aby
vSichni hosté byli obslouZeni ve stejnou dobu, kterd je pevné stanovena. DalSim znakem

tohoto zptisobu obsluhy zédkaznik1 je ten, Ze hostiim je nabidnuto stejné menu. (Metz, 2008)

Banketni zpiisob obsluhy

Banketni zptisob obsluhy hostil v restauraci se vyznacuje tim, ze hosté jsou obsluhovani ve
stejnou dobu a je jim nabidnuto stejné menu. Tento rys je tedy totozny jako v piipadé
zpusobu obsluhy table-d’héte. Od vySe zminéného zplsobu se ovSem lisi tim, ze v tomto

ptipad¢ se jedna o uzavienou spolecnost, ktera sdili slavnosti tabuli. (Metz, 2008)
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Obsluha a-la-carte

V piekladu vyraz a-la-carte znamena ,,z karty“, z toho vyplyva, ze zakaznik neboli host
restaurace si pii tomto zpisobu obsluhy vybird jidla a népoje z jidelniho listku. Béhem svého
pobytu v provozovné je doty¢ny individualné obsluhovan a nakonec mu vsechny vykony

vyuctuje vrchni ¢isnik. (Metz, 2008)

Bufetovy servis

Tento zpuisob obsluhy je koncipovan jako samoobsluzny, ovem je potieba, aby byli ¢lenové
obsluhujiciho personalu a kuchaii ptipraveni pomoci. Mezi jejich ukoly patii napiiklad
poskytnuti rady pti volbé jidel a napoji, dranZirovani a piekladani jidel ¢i nabizeni
a vydavani napoju a dalsi. Je znamo vice zpusobt bufetového servisu. Mezi nejcastéjsi lze
fadit snidaniovy bufet, lunchbufet, studeny bufet, salatovy bufet, bufet s moucniky

a napojovy bufet. (Metz, 2008)

Etdzovy servis
EtdZzova obsluha se vyznacuje tim, Ze host je obsluhovén piimo na pokoji. Timto zpiisobem
jsou vétsinou servirovany snidané ¢i mala jidla, soucasti etazového servisu mohou byt ale

i ndpoje. (Metz, 2008)

V ramci vSech typt obsluhy ale plati jedna spolecnd zasada. Personal se musi zaméfit na to,
aby jeho pohyby byly fizené, aby pfi své praci nerusil hosty, ale zaroven aby ani on sdm

nebyl pfi vykonu rusen. (Metz, 2008)
2.2 Spotiebni chovani zakaznika v odvétvi

Ve spottebnim chovani zakaznika lze vysledovat dva hlavni aspekty, a to styl, jakym
zakaznici zakoupené sluzby i zboZi vybiraji a jakym zpasobem je konzumuji, ale také formu
jejich chovani po nakupu. Faktory ovliviiyjici individualni chovani zakazniki jsou dva —
osobni a mezilidské faktory. Osobnich faktori je ale vice a jsou nésledujici:
a. potieby — zakladem poskytovani prodeje jakéhokoliv zbozi ¢i jakychkoliv sluzeb je
uspokojovani potieb zédkaznika. Jednotky vstupujici do obsluhy ¢asto nevédi o svych

potiebach, a proto je tikolem podnikatele, aby v nich toto védomi vyvolal. Pti vybéru
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provozovny, ve které se zakaznici nechaji obslouzit, sehravaji u téchto zajemca vetsi
roli racionalni duvody, jako jsou cena, Cistota, vybavenost a podobné nez duvody
iracionalni neboli emocionalni;

b. vnimani — zakaznik vyuziva vSech svych smysli k hodnoceni sluzeb a tento proces
ohodnocovani pomoci vjemil je oznaCovan jako vnimani. Spotiebni chovani
zdkaznika je spiSe ovlivnéno tim, jak on sam skute¢nost vnima nez tim, jaka
skute¢nost doopravdy je, nebot’ , vnimani je individualnim procesem vybéru,
uspordadani a interpretace vstupnich informaci clovekem k vytvoreni smysluplného
obrazu o okolnim svété*;

C. poznavani — poznavani je kombinaci nékolika faktord. Jimi jsou napf. potieby,
motivy, pfedméty, nahodné podnéty, odpovédi ¢i posilovani svych znalosti
a dovednosti. Nakupovani sluzeb v oblasti pohostinstvi lze s jistou nadsazkou
ptipodobnit K psani a ¢teni vzhledem k tomu, Ze obojimu je potfeba Se naucit za
pomoci zkuSenosti;

d. osobnost — zdkaznikovu osobnost Ize vnimat jako kombinaci jiz zminénych faktord.
Tato kombinace predstavuje vSechny aspekty, které napomahaji ¢lovéku vytvaret
svoji jedine¢nost. Ta je tudiz nasledné projevovana rozdilnym zptisobem mysleni
a jednant;

e. zivotni styl — jde 0 schopnost vnimat nékteré Zivotni situace pozitivnim, nebo
negativnim zpusobem. To, jak jednotlivci ziji, je vyrazem jejich schopnosti
subjektivné ptistupovat k zivotu, vytvaret si zajmy a nazory;

f. sebelcta — zakaznik si nenakoupi vSe, ale pouze to, co povazuje za jemu
odpovidajici. To znamena, Ze to musi odpovidat jeho predstavé o ném samém.

(Morrison, 1995)

Medialni komunikace ve sluzbdch

Pro firemni oblast i pro sektor sluzeb je v dnes$ni dobé velmi dtlezité budovani znacky.
Naptiklad vytvoreni n¢jakého nadstandardu nebo poskytnuti nadstandardni sluzby v rdmci
bézného formatu mize z tohoto podniku ucinit znac¢ku velmi oblibenou a vyhledavanou.
(Seféik & Jetabek, 2017)
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Zakaznik si musi v prvni fazi vytvofit se sluzbou né¢jakou zkusenost, kterou bude mit navzdy
spojenu s né¢jakymi emocemi, a to bud’ pozitivnimi, nebo negativnimi. V ptipadé€, ze uvidi
znacku jiz vyzkouSené sluzby, tyto emoce v ném budou vyvolany. I pfestoze v nékolika
riaznych podnicich mize byt nabidka stejna, emoce, které produkt v zdkaznikovi vyvola,
stejné nebudou. Proto jsou emoce unikatnim a dtlleZitym prodejnim argumentem. (Seféik &
Jetabek, 2017)

Pro tvorbu znacky je dilezité se néjakym zplisobem vyclenit a vytvofit si vlastni image. Tato
image by méla pusobit na vSechny zdkaznikovy smysly a vyvolavat v ném pocit jeho
vyjimec¢nosti. Je tedy zadouci, aby v ném produkt vyvolaval a zanechal dojmy, které by chtél
nasledné sdilet se svym okolim. Proto jsou pro tvorbu znacky dilezité vyssi cile, které ji

neustale posouvaji dopiedu. (Sef¢ik & Jefabek, 2017)
2.3 Systém hromadné obsluhy

,, Teorie hromadné obsluhy je soucasti aplikované matematiky, ktera zkoumd cinnosti
systémiu, v nichz se opakované vyskytuji pozadavky vykonat posloupnost homogennich

operact.” (Subrt 2019)

V ramci modelit hromadné obsluhy dochazi k obslouZeni pozadavki. Jsou rozeznavany dva
druhy jednotek. Prvni jednotkou jsou poZadavky, které jsou zminény uz vyse. Tyto
pozadavky vstupuji do systému za ucelem jejich obslouzeni. Jako druhou jednotku lze
oznacit obsluzna zafizeni nebo také obsluzné linky, ty zabezpecCuji obsluhu pozadavki.
Charakteristické pro obsluzna zafizeni je to, ze maji omezené kapacity obsluhy. Pro
pfichazejici pozadavky je typicky fakt, Ze do systéml pfichazeji s rliznou intenzitou.

(Jablonsky, 2007)

V ptipadé¢, Ze lze obsluhovat pouze jeden pozadavek, 1ze pfedpokladat vyssi tvofivost front,
coZ znamena, ze ostatni musi na vyfizeni svych pozadavku vyckat. Z divodu rizné intenzity
ptichozich pozadavkli muze nastat i situace, kdy neni registrovan zadny pozadavek na
obsluhu. V takovém piipadé systém obsluhy nemusi pracovat, tudiz je ve stavu prostoje.

(Subrt, 2019)
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Pro systém hromadné obsluhy je typické, Zze muze nabyvat riznych forem. Znamé jsou
systémy hromadné obsluhy s jednou obsluznou linkou, jde napiiklad o ordinaci lékafe. Na
druh¢ stran€ jsou znamé také systémy, které vyuzivaji velmi komplikovanou strukturu, to

jsou napfiklad vyrobni linky. (Jablonsky 2007)

Misto, kde zakaznici ¢ekaji na obsluhu jejich pozadavku, je oznacovano jako ¢ekaci prostor.
Jsou rozeznavany dva druhy téchto prostorti — nulovy a nenulovy. Nulovy je ten, ve kterém
V podstaté nemiize vzniknout systém hromadné obsluhy, protoze zde neni zddny cekaci
prostor. Nenulovy c¢ekaci prostor se dale déli na omezeny nenulovy c&ekaci prostor
a neomezeny nenulovy ¢ekaci prostor. Neomezeny nenulovy ¢ekaci prostor je takovy, kam
se vejde neomezené mnozstvi zakaznikd, zatimco v piipadé omezeného nenulového

&ekaciho prostoru je uréen poéet lidi, kterym je povoleno ¢ekat ve fronté na obsluhu. (ZiZka,

2003)
2.3.1 ZA&kladni charakteristika systému hromadné obsluhy

., Existuji riizné typy modelit HO, které se lisi charakterem svych prvkii. Pro popis modelu je

treba definovat jeho strukturu a popsat komponenty.* (D6meova & Berankova, 2004)

Systém hromadné obsluhy Ize znazornit schematicky takto:

Obrazek 1 — Systém hromadné obsluhy

obsluzné linky
)
- i ) o
i droj \\\ pfichod W e 4 ‘~—«2 ] odghod
zdroj i N ( “\ o gy
pozadavku ’ do systém u*(‘«uf' (\__,. / ('\_/‘J ze S)‘Stému’
// fronta
. i ¢ekani pozadavkl ‘ é \
realizéce obsluh_v

Zdroj: Jablonsky, 2007
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Z obrazku lze chapat, ze model hromadné obsluhy piedstavuje v§e v rdmci procesu, jenz je
vymezen piichodem pozadavku do syst¢ému a odchodem z n¢j. Predevsim jsou to ale
pozadavky, které ¢ekaji na obsluhu, a obsluzné linky, jez zajist'uji obsluhu téchto pozadavkd.

(Jablonsky, 2007)

Pro uptesnéni jsou v nasledujici tabulce uvedeny nékteré priklady.

Tabulka 1 — Pfiklady systémii hromadné obsluhy

Systém Obsluznd linka Pozadavek
ordinace 1ékaie 1ékar Pacient
Banka ufednik u piepazky Klient
Samoobsluha pokladna, nakupni vozik Zékaznik
vyrobni linka misto na vyrobni lince Vyrobek
dopravni systém kiizovatka se semafory Vozidlo
benzinova pumpa Cerpaci stojan Vozidlo
Nadrazi pokladna Cestujici
Pojistovna Ufednik pojistny piipad
telefonni centrala telefonni linka Volajici
lyzatské stiedisko vlek Lyzaf

Zdroj: Jablonsky, 2007

Zakaznik

Pasivni prvek systému, ktery pozaduje obsluhu, lze oznaéit jako zdkaznika. Pro n¢j je
typicky dilezita mira trpélivosti pii ¢ekani na obslouzeni jeho pozadavku. Faktor vyjadiujici
ochotu zdkaznika ¢ekat ve fronté€ na své obslouzeni je nazyvan mira netrpélivosti. Jednotky
mohou byt trpélivé, netrpélivé a lze zaznamenat i jednotky s nulovou mirou trpélivosti.
Neobslouzena odchazi jednotka v ptipad¢€, kdy by musela ¢ekat delsi dobu, jez ptekracuje

miru jeji trp&livosti. (Subrt, 2019)

20



Zdroj poZadavki

Zdrojem pozadavku se rozumi skupina nositel pozadavk, ve které se nachazi potencialni
zakaznik s ptanim byt obslouzen. Zdroj pozadavki muze byt koneény, ¢i nekoneény. Pokud
je zdroj pozadavkl nekonecny, nema pocet zakazniku, ktefi cekaji na obsluhu ¢i jsou jiz
obsluhovani, zadny vliv na pocet potencialnich zakaznikti. Pokud jsou zdroje omezené,
pocet potenciadlnich pozadavkll se v pfipadé pretizeni obsluzného systému zmensuje.

(Démeovéa & Berankové, 2004)

Rozeznavany jsou také dalsi formy, a to otevieny a uzavieny systém hromadné obsluhy.
Otevieny systém hromadné obsluhy je takovy, ve kterém je nekonecné mnozstvi jednotek,
pfi¢emz ty se po obslouzeni jiz do zdroje nevraceji. Uzavieny systém hromadné obsluhy
znamena, ze systém ma konecny pocet jednotek, jez se vraceji zpet do zdroje 1 po ukonceni

obsluhy. (Subrt, 2019)

Piichod poZadavku do systému

Pfichod pozadavkl do systému je dilezitym faktorem ovliviiujicim chod celého systému.
Rozeznavame dva rizné popisy piichodu pozadavki do systému. Prvnim z nich je popis
pomoci zaznamenani intenzity piichodu (A), ktery nam udava, kolik je nové pfichozich
pozadavkl za ¢asovou jednotku. Druhy zptsob popisu piichodu pozadavkl do systému je
realizovan pomoci zachyceni intervalti mezi pfichody (Xn). Tento zptisob vyjadiuje ¢as mezi
dvéma po sobé& nasledujicimi pfichody. Mezi t€émito dvéma veli¢inami lze nalézt tzkou

souvislost. (Jablonsky, 2007)

Veli¢iny zminéné v predchazejicim odstavci mohou byt dvojiho druhu, a to:

a. deterministické — to jsou takové veli€iny, jejichZ intervaly mezi pfichody jsou fixni,
coz znamena, Ze jsou stale stejné. Prikladem takové situace je automaticka vyrobni
linka, u které Ize zabezpecit fixni intervaly mezi ptichody pozadavkii;

b. pravdépodobnostni — tak Ize nazyvat veli¢iny v systémech, kde jsou intervaly mezi
pfichody poZadavkl proménlivé. Intervaly mezi pfichody jsou charakterizovany

pomoci typu toho rozdéleni a pomoci hodnot jeho parametrti.
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Pro zji$téni toho, jaké rozdé€leni Ize pouzit k popisu intervali mezi piichody, musime provést

statistickou analyzu empirickych udaja. (Jablonsky, 2007)

Z dat, ktera lze ziskat z praxe, se dale specifikuji ptislu$né pravdépodobnostni veli¢iny. Jsou
to jednak veli¢iny stacionarni, pro které je typické, Ze intervaly mezi vstupy jsou Casto
nahodilé. V rizné denni dob&é mohou byt totiz intervaly mezi vstupy hodné odlisné, kvili
tomu mohou byt vysledky zkresleny. Pro oddé€leni ¢ast ve $pi¢ce a mimo ni se proto den
¢leni do vice ¢asovych intervalli. Dalsi pravdépodobnosti veli¢inou je beznaslednost. Aby ji
bylo dosazeno, nesmi byt vstupy na sobé& zavislé. Tieti pravdépodobnostni veli¢ina je
definovana jako ordinalnost. Pro dosaZeni ordindlnosti musi mit vstup svého ptedchtdce,
ale také nasledovnika. Intervaly by mély byt nejlépe nekonecné, aby tato vlastnost byla
povazovana za splnénou. V piipade splnéni této vlastnosti je pravdépodobné, Ze v Casovém

intervalu Kk vice nez jednomu jevu nedojde. (Zimola, 2009)

V praxi se Ize setkat i se systémy, ve kterych je jedna z vySe uvedenych vlastnosti nesplnéna.
Ordindlnost neni splnéna, pokud pozadavky vstupuji do systému po skupinach. Vlastnost
stacionarnosti je poruSena V piipadé, Ze intenzita ptichodl se v nékterych intervalech méni.

(HuSek & Manas, 1989)

Kanal obsluhy

Aktivnim prvkem systému obsluhujiciho zakazniky je kanal obsluhy, jejz 1ze také definovat
jako misto obsluhy. Poctem kanald obsluhy, rychlosti obsluhy a pifipadné¢ poruchami
v ¢innosti kanalu obsluhy lze charakterizovat systémy hromadné obsluhy. Intenzitou
obsluhy a dobou obsluhy Ize definovat rychlost obsluhy. Intenzita obsluhy (1) znamena
primérny pocet jednotek, ktery je dany kandl obsluhy schopen obslouzit za konstantni
casovou jednotku. Doba obsluhy (Ts) je takova doba, za kterou je jednou linkou obslouzen
jeden zakaznik. Doba obsluhy miZe byt pevna, deterministicka, ¢ dokonce nahodna. (Subrt,
2019)

Sit’ obsluznych linek
Fungovani celého systému je ovliviiovano po¢tem a uspotadanim obsluznych linek, proto je

pii aplikaci modeld velmi dulezita optimalizace poctu obsluznych linek. Tato optimalizace
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je podstatna pii hledani kompromisu mezi stupném vytizeni obsluznych linek a dobou cekani

na obslouzeni pozadavku ve fronté. (Jablonsky, 2007)

Zname jsou tti druhy uspotradani linek:
a. Jedna obsluzna linka

Obrazek 2 — Jedna obsluzna linka

obsluZna linka
piichod FETN I 77N odchod
il gy N (D) —ap [ ) SNy
do systému N <\_/ N —J  zesystému

fronta pozadavki

Zdroj: Jablonsky, 2007

V piipad¢ jedné obsluzné linky je v systému jen jeden kanal obsluhy. Systémy s jednou

obsluznou linkou jsou povazovany za ty nejjednodussi. (Jablonsky, 2007)

b. Paralelné uspotadané obsluzné linky (jedna fronta)
Obréazek 3 — Paralelné uspoiddané obsluziné linky (jedna fronta)

obsluzné linky

|

S

piichod (,,'“w.) (/“) (,"\) odchod
do systému 5 W R W ——  ze systému

fronta pozadavkid

Zdroj: Jablonsky, 2007
Pokud je v systému vice obsluznych linek mohou byt bud’ paralelni, nebo sériové. Aby linka

byla paralelni, musi byt vedle sebe n¢kolik linek a vSechny tyto linky poskytuji stejnou
obsluhu. U paralelnich obsluznych linek je tedy lhostejne, ktera linka bude pozadavek
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obsluhovat, protoze jsou vSechny tyto linky stejné. Piikladem paralelni obsluzné linky jsou
stojany u benzinové pumpy nebo pokladny v samoobsluze. Tyto linky lze dale ¢lenit na
systémy s jednou frontou a systémy s vice frontami; toto ¢lenéni zavisi na tom, jestli se pfed
kazdou linkou tvoii samostatna fronta, nebo zda je fronta jedna a pozadavek piichazi do

obsluhy po uvolnéni libovolné linky. (Jablonsky, 2007)

c. Sériove uspotradané obsluzné linky
Obréazek 4 — Sériové uspoidadané obsluzné linky (dvé linky)

obsluzneé linky
odchod

ze systému

" (V) ()| |-

do systému s N G o
fronta

Zdroj: Jablonsky, 2007

Sériovym usporadanim obsluznych linek rozumime jejich usporadani za sebou. V tomto
piipadé musi pozadavek postupné projit vSemi témito linkami, aby byl uspokojen. V praxi

se 1ze bézné setkat s kombinaci obou typi. (Jablonsky, 2007)

ReZim fronty
Obsluha jednotek probiha podle danych pravidel, které urcuji pfednost jednotky, jinak
feceno pofadi pii vybéru do obsluhy. Tyto pravidla jsou takova, na zdkladé kterych jsou

vybirany &ekajici jednotky z fronty do obsluhy. (Subrt, 2019)

Nasledujici vyc¢et zahrnuje zakladni typy uplatiiované pti fazeni do front a vstup do systému
obsluhy.

a. Zkratkou FIFO znamenajici first in/first out jsou oznacovany takové jednotky, které
se z fronty do obsluhy pifemist'uji v tom pofadi, v jakém do systému vstoupily, tedy
bez priority.

b. Zkratka LIFO, ktera je pouzita pro last in/first out, oznacuje jednotky, pro které plati,
Ze jsou obsluhovany v opa¢ném potadi, nez v jakém se do systému dostaly. Tato

metoda je ¢asto pouzivéana pii vyskladiiovani ulozeného materialu.
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c. SIRO neboli selection in random order oznacuje d¢j, kdy prechod z fronty do obsluhy
je ur¢ovan ndhodnym vybérem.
d. Prfesun zfronty K obsluze, ktery vyuziva riznych reziml priorit, je oznacovan

zkratkou PRI (priority). (D6meova & Berankova, 2004)

Chovani ve fronté
Chovani ve fronté je determinovano tim, jak dlouho jsou jednotky neboli ptichozi pozadavky
ochotné ¢ekat na obslouzeni. V ramci této problematiky svoji roli sehravaji rovnéz pravidla,

které souviseji s vybérem fronty. (DOmeova & Berankova, 2004)

Jednotky se déli do ti skupin:

a. absolutné netrpélivé — to jsou takové jednotky, které vyzaduji okamzitou obsluhu.
V piipad¢, Ze jsou vSechny linky obsluhy obsazeny, opoustéji jednotky systém, aniz
by byly obslouzeny;

b. bez trpélivosti — jednotky bez trp€livosti jsou takové, které ¢ekaji ve fronté do té
doby, dokud nejsou obslouZeny;

C. cCastecné netrpélivé — takové jednotky jsou ochotny cekat ve fronté, ale pouze po
urcitou dobu. V piipadé, ze je doba ¢ekani na obsluhu delsi, nez je jednotka ochotna

stravit ve fronté, opousti tato jednotka systém bez obslouZeni. (Zizka, 2003)

Vystup z obsluhy

Jednotky, které opoustéji kanal obsluhy a tvofi n&jaky proud, jsou oznacovany jako tzv.
vystupni potok. V praxi to znamena, Ze po ukonceni obsluhy v kanélech obsluhy jednotka
opousti systém, a stava se tak soucasti vystupniho potoku. Mozné je, Ze vystupni potok je

soucasné potokem vstupnim do jiného systému. (Subrt, 2019)
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Zakladni proménné

Tabulka 2 — Pitehled zdkladnich proménnych

Nazev proménné Symbol
Intenzita obsluhy U
Intenzita vstupu jednotek do systému A
Interval mezi vstupy po sob¢ nasledujicich jednotek XN
Pocet kanali obsluhy m
Intenzita provozu systému HO p
Pravdépodobnost, Ze v systému neni zadna jednotka Po
Pravdépodobnost, Ze v systému je n jednotek Pn
Stredni hodnota celkové doby v systému, tj. doba ¢ekani plus doba obsluhy T
Stfedni doba ve fronté¢ To
Stfedni doba obsluhy Ts
Stredni pocet jednotek v systému L
Stfedni pocet jednotek ve fronté Lo
Stfedni pocet jednotek v kanalech obsluhy Ls

Zdroj: Subrt, 2019

2.3.2 Kendallova klasifikace

Pro ptfehledné vyjadieni typu systému zaloZeného na jeho zékladnich charakteristikach, je
uzivano bézné a ustalené symbolické oznaceni. Toto oznaceni bylo zavedeno anglickym
odbornikem Davidem George Kendallem. V této klasifikaci lze nalézt systémy rozttidény
do tif skupin podle hlavnich hledisek. Jako prvni systém lze uvést podle typu stochastického
procesu, ktery popisuje ptichod zékazniki k obsluze. Druhym hlediskem je zédkon rozlozeni

délky doby obsluhy. Pocet obsluhovych linek, které jsou zakazniktim k dispozici, je hledisko

tieti. (Zitek, 1967)

V ramci Kendallovy klasifikace je pouzivana posloupnost Sesti symboli: A/B/C/D/E/F.

(Subrt, 2019)
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Tabulka 3 — Kendallova klasifikace systémit HO

Symbol Vyznam Popis

A typ pravdépodobnostniho M — markovsky vstup
rozdéleni intervalit mezi vstupy

. Ex — Erlangovo rozdéleni intervalii mezi
pozadavki do systému

vstupy pozadavkl
D — pravidelné vstupy pozadavku
G — obecny ptipad, jakékoliv rozdéleni

B typ pravdépodobnostniho M — markovska obsluha

rozdéleni doby trvani obsluhy Ex — Erlangovo rozdéleni doby trvani
obsluhy
D — konstantni doba obsluhy

G — jakékoliv rozd€leni trvani obsluhy

C pocet paralelnich obsluznych 1,2, ... (celé kladné Cislo)
linek

D kapacita systému hromadné celé kladné ¢islo, pokud neni omezena,
obsluhy, tj. mista v obsluze a ve uzivani symbolu oo
fronté

E pocet zdrojii pozadavkl celé kladné ¢islo nebo o

F rezim fronty FIFO, LIFO, PRI, SIRO

Zdroj: Subrt, 2019

V n¢kterych piipadech lze vyuzit pouze prvni tfi symboly, coz znamena, Zze fronta je
v rezimu FIFO; pro tuto frontu je typické, ze kapacita systému a zdroj pozadavki nejsou

omezené. (Démeova & Berankova, 2004)

Cile modelovani

Jako cil teorie hromadné obsluhy lze oznacit poznani zakonitosti, jez jsou nezbytné
pro fungovani systému. Znama jsou dvé hlediska, podle kterych lze posuzovat ¢innost
systému. Prvnim z téchto hledisek je hledisko zakaznika. Zakaznika zajima hlavné doba,
kterou by musel stravit ¢ekanim ve front¢; podle délky této doby se rozhoduje, zda se
do fronty zafadi, ¢i zda odejde bez obslouzeni do jiného systému. Jinak je na systém
nahlizeno z hlediska obsluhy. Pro ni je dulezita vytizenost kanald, vyuziti jejich pracovni

doby a délka jejich prostoju. Dale se také hledisko obsluhy zajima o to, jaky zisk plyne
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z obsluhy zakaznika, jak vysoka ztrata hrozi pii jeho pifechodu ke konkurenci a také jaké

jsou ptipadné néklady pottebné na zvySovani mnozstvi obsluznych linek nebo prodlouzeni

pracovni doby. (Subrt, 2019)
2.3.3 Model M/M/1

Pro jednoduchy exponencialni model hromadné obsluhy jsou typické dva parametry, a to

intenzita pfichodu (A) a intenzita obsluhy (p). (D6meova & Berankova, 2004)

Model hromadné obsluhy, ve kterém plati, Ze intervaly mezi pfichody maji exponencidlni
rozdé€leni (a totéz plati i pro dobu obsluhy) a v némz navic pracuje pouze jedna obsluzna
linka, je zachycovan pomoci symbolického zapisu M/M/1. Neni zde ptfedpoklad omezeného
poctu jednotek v obsluze, nelze tedy stanovit kone¢ny pocet pozadavkt. Naopak existuje
pravdépodobnost nasledného vyskytu rezimu fronty FIFO, coz lze vyvodit z faktu, Ze dalsi

symboly jsou ve schematickém zapisu vynechany. (D6meova & Berankova, 2004)

Obréazek 5 — Schéma systému M/M/1

>

. ( 5 N iz
Vstup Fronta Obsiunha | Vystup

)00 0-000 & 00

!
{
/
4

\

Zdroj: Subrt, 2019

Jak jiZ bylo vySe zminéno, model hromadné obsluhy M/M/1 je definovan dvéma parametry
— intenzitou pfichodli a intenzitou obsluhy. Na hodnotdch téchto parametrti zaviseji
charakteristiky systému. Vztahy mezi témito charakteristikami mohou mit nize uvedené
podoby.

a. Moznost, Ze na obsluhu nec¢eka Zadna jednotka, tzn. pravdépodobnost, Ze kanal

obsluhy je nevyuzity:

Il
—_
I
=~

Po
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Z tohoto vztahu lze vyvodit pravdépodobnost, Ze na obslouzeni ¢ekda minimalné

jeden pozadavek, a tudiz je kanal obsluhy vyuzit:

b. Probabilita, ze v systému se pravé nachazi n pozadavkd, tzn. jedna jednotka je

obsluhovéna a (n — 1) jednotek ¢eka ve fronté:

Pn =Dop" = (1 —p)p™

c. Pfiblizna doba, kterou jednotka vyuzije v systému (T) a ve fronté (Tt):

T = 1
=7
nebo
1 2
Ty = T_;_ u(u-2y’

d. Bézné mnozstvi pozadavkl v systému (N) a ve fronté (Nf) je snadno odvoditelné

z diive uvedenych ¢asovych charakteristik:

A
N—AT—E,
AZ

(Jablonsky, 2007)

Intenzita provozu

. A . av /v . sy, .,
., Intenzita provozu p = m vyjadruje vytizenost kandlu obsluhy a pro zajisténi fungovani
systému musi byt mensi nez 1, tzn. kandl obsluhy musi mit vzdy néjakou rezervu.* (Subrt,

2019)
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Aby obsluha pracovala celou pracovni dobu, pak by v systému musel byt pfitomen vzdy
minimalné jeden zakaznik po celou tuto pracovni dobu. Ovsem vzhledem k tomu, ze
zakaznici nepfichazeji do systému pravidelng, v priab&hu nékterych casovych Useku zistava
systém prazdny, a obsluha tudiz nembze pracovat. Cas, ktery je ztracen pravé

nepravidelnosti pfichodii jednotek, nemtze byt nahrazen, proto ¢asto nelze dosahnout zcela
, " . . . . 2 V. .
plného vyuziti pracovni doby. Pokud je ale intenzita obsluhy p = m > 1, je zfejmé, Ze systém

neni funk¢ni. V systému hromadné obsluhy proto neni doporuc¢ovano piesahovani intenzity
provozu pies hodnotu 0,8. (Subrt, 2019)

2.3.4 Model hromadné obsluhy typu M/M/c

Parametry charakteristické pro model M/M/c jsou pocet identickych obsluznych linek c,
intenzita prichodii pozadavki A a tfetim a zaroven poslednim je intenzita obsluhy na kazdé
z obsluznych linek p. Na kazdé lince je intenzita obsluhy p, z toho plyne, Ze intenzita
obsluhy na v8ech linkach neboli intenzita obsluhy celého systému bude rovna cu. Intenzita
provozu celého systému se znaci p. Tato charakteristika vyjadiuje soucasné¢ primérné
vyuziti vSech obsluznych kanalu, které se v systému nachazeji. Vzorec pro vypocet intenzity

provozu celého systému je nasledujici:

(Jablonsky, 2007)

Pro dosazeni zvladnuti obsluhy pfichozich pozadavki, kdy tudiz neomezené nenarista
fronta, je potieba, aby intenzita obsluhy cu v systému, do kterého pozadavky vstupuji, byla
vy$§i nez intenzita ptichod pozadavkl A. Dllezité stejné€ jako u predchoziho modelu je to,

aby intenzita provozu celého systému byla nizsi nez 1. (Jablonsky, 2007)

Charakteristiky systému M/M/c obsahuje nasledujici vycet.

a. Probabilita, ze ani jeden obsluzny kanal nepracuje:

= rk cr€
Po = [(Z F) + (c— r)c!]

k=0

-1
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V systému se nachdzi n jednotek, ale vSechny jsou obsluhovany, tudiz n je n <
c:

.r.TI.

Pn = —7Po, n=c.

V situaci, kdy pocet pozadavki v systému je vy$si nez pocet obsluznych kanali,
jsou v§echny obsluzné kanaly v provozu a piebyvajici pozadavky ¢ekaji ve fronté

na obsluhu:

rn

Pn = —C' on—c Po, n > c.

Cas, ktery jednotka priméré stravi v systému (T) a ve fronté (Ty):

- ru b T=T +2
~ e Di(eu—nzPe 10 STy

Ty
Bézny pocet pozadavka v systému (N) a ve fronté (Nf) je mozné dopocitat z jiz
uvedenych ¢asovych popisi:

Moznost, Ze nové pfichozi jednotka bude muset ¢ekat ve fronté:
réc
Pr= (c—71) Po-

(Jablonsky, 2007)

2.3.5 Optimalizace nakladi

Aby mohl provoz kanali fungovat, je potfeba vynalozit urcité naklady. Tyto néklady jsou

stejné v Case, kdy obsluha probiha, jako v Case, kdy obsluha neprobiha. Napiiklad mzda

servirky v restauraci je stale stejna i v okamzicich, kdy v restauraci nejsou zadni hosté,

v disledku ¢ehoz tedy neprobiha samotna obsluha. (D6meova & Berankova, 2004)

Také Cas jednotek straveny ve fronté ovliviiuje vysi nakladd, a to z davodu nezbytnosti

vytapéni ¢ekarny nebo v ptipadé nutnosti poskytovani né¢jakého rychlého obcerstveni apod.

Do nakladii je také tieba zapocitat ztraty, které by mohly nastat v pfipadé ptrechodu
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nespokojeného zékaznika ke konkurenci nebo které by vyplynuly ze skute¢nosti, ze urcité

pozadavky byly nuceny ¢ekat na vytizeni pfili§ dlouho. (D6meova & Berankova, 2004)

Definice nakladove funkce:

N = N,L + N,m.
V piipadé této rovnice plati, ze N jsou celkové naklady na provoz a pobyt jednotek v systému
za jednotku ¢asu. Symbolem N1 rozumime néklady vzniklé pobytem jednotky v systému
za jednotku Casu a N2 znaci ndklady na provoz jednoho kanalu obsluhy za jednotku cCasu.

(Subrt, 2019)

Na vypocet naklada pro vice linek obsluhy se pouziva vzorec:

m_, m+1

mTp
L=Po(

aA=o2ml oyem! + pm.

(Subrt, 2019)

2.4 Anketa

,, Nejpouzivanéjsi definici ankety je ta, jez hovori o nesystematickém prizkumu nazori

dotazem u obvykle malé skupiny lidi, kteri nespliji statisticka kritéria. “ (Strnadova, 2012)

Anketu lze popsat jako techniku vyzkumu, pficemZ tento zpusob vyzkumu vychazi
z techniky dotaznikové. Anketa je pouzivana v ptipadech, kdy je potieba zjistit nazor co
nejvétsiho poctu respondentd. Pro anketové dotazovani je typické, Ze neobsahuje mnoho
otazek, ve vétsin¢ piipadi pouze jednu, maximalné pak n€kolik otazek. Tyto dotazy jsou
k respondentiim distribuovany pomoci posty, také je 1ze nalézt v tisku, anketu muze obdrzet

1 zdkaznik obchodu pfi ndkupu zbozi nebo zakaznik provozovny pii nédkupu sluzeb.
(Strnadova, 2012)
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3 Vlastni prace
3.1 Charakteristika podniku

Pro svou préaci jsem si vybrala podnik, ktery se jmenuje Bily Beranek, je situovany v obci

Hladov nachazejici se v okresu Jihlava a zabyvé se gastronomii a hotelnictvim.

vvvvvv

silnici, ktera byla spojnici Prahy a Vidné. Uz v minulosti nesl podnik oznacéeni Bily Berének.
Na zacatku 20. stoleti se z hostince stalo rodinné sidlo, tzv. brownfield?, ktery se skladal ze
selského staveni? a nedaleké pily. Po znarodnéni ve 40. letech minulého stoleti bylo staveni
vyuzivano pouze pro hospodatské ucely, ale nebylo opravované ¢i udrzované. Zanedlouho
byla uZzivdna jiz pouze hlavni obytna ast a stodola, kterd slouZila jako sklad. Od
osmdesatych let 20. stoleti objekt nebyl vyuzivan viibec. Po sametové revoluci v roce 1989
byl statek spolec¢né s pilou navracen jejich ptivodnim majitelim, kteti v§ak o n¢j jiz neméli
zdjem, proto staveni spolecné s pilou prodali. Do rukou soucasného majitele se ale budovy

nynéjsi restaurace a hotelu dostaly az o n€kolik let pozdé&ji.

Soucasny majitel zacal toto staveni opravovat v roce 2011 a k otevieni provozu doslo v roce
2013. Pfi rekonstrukci bylo dbano na to, aby byly zachovany puvodni podoba a raz. V roce
2013 vsak byla oteviena pouze ¢ast objektu — restaurace a Sest pokojt. Pokracovala ovsem

rekonstrukce i dalsich ¢asti, takze dnes slouzi k provozu restaurace a hotelu jiz cely areal.

V restauraci je 32 mist k sezeni a dalSich 24 mist k sezeni je mozné vyuzit pti venkovnim
posezeni na ptilehlé zahradce. Dalsi sluzbou, kterou vybrany podnik poskytuje, je ubytovani.
V hotelu se nachazi celkem 18 pokoju, které jsou rozdéleny do tii kategorii — standard,
komfort a superior. Celkem je tedy mozné vyuZit 49 1izZek a 2 pfistylky. Dal§im zptsobem,
jak stravit ¢as v tomto areélu, je moznost usporadani spolecenské akce. Pro tyto ucely slouzi

dva salonky a zrekonstruovana stodola. Prvni salonek dosahuje kapacity 60 osob

! Zanedbdvana nemovitost, kterd neni dostate¢né vyuzivana a miZe byt i kontaminovana

2 Diivéjsi zdjezdni hostinec
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a zajimavosti je stard studna, jeZ je jeho soucasti. V tomto salonku lze uspotadat svatby ¢i
rodinné oslavy a podobné. Druhy salonek s kapacitou pouze 25 osob slouzi spiSe pro ucely
pracovnich setkani. Tento salonek je vybaven projektorem a flipchartem. V nové
zrekonstruované stodole pak maximalni kapacita dosahuje 120 osob, proto je vhodnéa pro

poradani svateb Ci velkych oslav nebo setkani.

Vzhledem Kk tomu, ze se restaurace nenachazi v centru zadného mésta, funguje tu urcita
sezénnost, sluzby zde nabizené jsou castéji poptavany v klimaticky teplejSim obdobi.
Nejvice vytizenymi mésici jsou tedy mésice letni — Cerven az srpen. Nejméné vytizeny je

podnik v zimnich mé&sicich leden az biezen.

Zakazniky jsou vétsinou lidé jedouci po hlavni, a tedy velmi vytizené silnici, ktera spojuje
metropoli ¢eskou s jiz zmiflovanou rakouskou. Tito zédkaznici pak vyzaduji hlavné sluzby
restaurace. DalSimi, kdo hojné vyuzivaji nabizenych sluzeb, jsou obchodni cestujici. Ti ale
naopak poptavaji spise sluzby hotelu. Nemalé procento zakaznika tvoii ti, ktefi navstévuji
toto zafizeni jako tzv. ,,dovolenkafti®, jiz vyuzivaji jak sluzeb hotelu, tak i sluzeb restaurace
a zustavaji zde zpravidla vice dnil. Poslednim typem zakaznikii jsou pak ti, ktefi si zde

objednavaji usporadani nejriznéjsich akci, at’ uz soukromého, nebo firemniho charakteru.

Majitelem objektu Bily Beranek je fyzicka osoba, ktera tento aredl vlastni i provozuje. Déle
jsou zde zaméstnani tii stali pracovnici. V 1ét¢ jsou vyuzivani i brigadnici, jejich pocet se
kazdy rok riizni, vétSinou je to ale kolem deseti brigddnik. Divodem potieby vétsiho poctu
pracovnikl v letnich mésicich je jiz zminény vyssi pocet zajemcii o nabizené sluzby v tomto
obdobi. Pracovnimi pozicemi vykondvanymi v tomto zafizeni jsou kuchaf, pomocna sila

Vv kuchyni, pokojska a ¢i$nik ¢i servirka.
3.2 Systém obsluhy ve vybraném podniku

Systém obsluhy z&kaznika v restauraci za¢ina jeho ptichodem. Zakaznik se sam posadi
k vybranému stolu, na némz nachazi nabidku hotovych jidel, se kterou se tak miize okamzité
seznamit. Mezitim k nému piichazi obsluha s prvotnim dotazem na vybér ndpoje, popiipadé

mu s vybérem poradi. Pokud si zakaznik nevybral jidlo z nabidky hotovych jidel, pfedava
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mu obsluha jidelni¢ek, jez obsahuje seznam jidel tzv. na objednavku vyzadujicich delsi dobu
ptipravy. Obsluha vzapéti odchazi, pritazuje v pocitai objednané piti k danému stolu
a napoje ptipravuje, zakaznik ziskava vice asu na vybér objednavky jidla. Kdyz obsluha
pfinasi napoje, pta se, zda uz prob&hl vybér a zakaznik si jiz chce objednat. Ten svoji
objednavku sdéli obsluze, ktera si ji zapisuje do papirového bloku. Pii odchodu od stolu

obsluha odnasi jidelni listky.

Objednavku zapsanou do bloku musi obsluha nasledné zapsat i do pocita¢e. Musi dbat na to,
aby objednavku jidel zapsala spravné a aby tato odesla do kuchyné, kde uz se ji dale zabyvaji
zameéstnanci ¢i brigadnici kuchyné. V ptipadé, Ze byla objednana polévka, prislusna osoba
ji pripravuje a vydava téméf okamzité, pomoci zvonecku 0znamuje obsluze moznost
servirovani hotového pokrmu. Takto pfipravenou polévku pak obsluha odnasi zakaznikovi

a V kuchyni zacina ptiprava hlavniho chodu.

Doba a naro¢nost jeho piipravy zalezi na tom, zda je objednano jidlo hotové, nebo zda je
potieba jidlo teprve tepelné zpracovat. Na piipravé pokrmu se podili kuchai a pomocna sila
majici na starost vydavani jidel. Objednavky k jednomu stolu jsou vydavany zaroven a musi
se peclivé zkontrolovat, zda byly pfipraveny i1 vSechny pfilohy. V momenté, kdy je jidlo
pfipraveno, pomoci zvoneCku je opét pfivolana obsluha. Takto hotové a teplé jidlo je
ptedano obsluze, ktera ho odnasi na ptislusny stil, misto uréeni sSi mize jesté pred odchodem
z kuchyné zkontrolovat. Obsluha ze stolu odnasi Spinavé nadobi od polévky a pomocn4 sila

v kuchyni jej umyva.

Po piedani pokrmu za¢ina zakaznik jist. Kdyz je jidlo dojedeno, obsluha ptichazi s dotazem,
zda je vSe v poradku a zda zadkaznik nema jesté né&jaké prani. Pokud si zakaznik jiz nic
nepieje, zaplati a odchazi. Casto se oviem stava, e si zakaznici jesté pieji kavu se zakuskem,
objednaji si je u obsluhy. Obsluha si pfani zapiSe do papirového bloku a odnasi $pinavé
nadobi po konzumaci hlavniho chodu. Obsluha zapise objednavku do pocitace a polozky,
jez maji byt nasledné opét ptipravovany v kuchyni, tam odesle pomoci pocitace. Zatimco
jsou Vv kuchyni pfipravovany pozadované zakusky, obsluha se zabyva ptipravou kavy c¢i

jinych napoji. Pomocna sila umyva pouzité nadobi pouzité k servirovani hlavniho chodu.
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V momenté¢, kdy je vSe pfipraveno, je piivolana obsluha pomoci zvonecku do kuchyné¢, kde

si ptebira objednané zakusky, které spole¢né s piipravenou kavou odnasi zakaznikovi.

Jakmile zékaznik doji, obsluha k nému pfichazi, aby odnesla $pinavé nadobi, host obvykle
v tento moment poprosi o zaplaceni. V restauraci je moznost placeni kartou, hotové
v korunach ¢&i eurech. Casté je, ze kromé cenikové ceny zakaznik necha obsluze spropitné.

Po zaplaceni zékaznik odchéazi.

Celkovy ¢as straveny zakaznikem v systému obsluhy je zavisly na jeho rozhodnutich
a objednavkach. Pramérné ale zustava host v restauraci od svého ptichodu az po zaplaceni
zhruba hodinu. Pokud si ale zakaznik spolu s celou svoji rodinou nebo spole¢nosti objedna
jidla, ktera je nutno vafit samostatné, jeho ¢as ¢ekani se pochopitelné prodluzuje. Stejny
ptipad nastava, pokud se zakaznik rozhodne si po hlavnim chodu objednat jesté kavu se
zakuskem. Tim se tedy ¢as straveny v restauraci a zapoCitany do systému obsluhy rovnéz

prodluzuje.

Do obsluhy zdkaznika je ovsem nutno zahrnout i pifipravy pted jeho piichodem a po jeho

odchodu. V restauraci a v kuchyni se ptitom v téchto fazich provadéji odlisné ¢innosti.

Pted otevienim se v kuchyni musi vSe nachystat tak, aby vydej jidel byl co nejrychlejsi
a nejkvalitngjsi. Rano se vati Cerstvé pokrmy vydavané pozdéji jako hotova jidla a ptipravuje
se vSe, co je k tomuto vydeji potieba, napiiklad se kraji knedliky, seké se petrzelka a tak
podobné. Aby vydavani jidel bylo co nejrychlejsi, je potieba si doptedu pfiipravit

| spotiebice, proto se zapina gril, fritézy, mycka a zapaluji se tzv. vééné plaminky na sporaku.

V restauraci musi pozdéji obsluha uklidit po snidanich — odnasi $pinavé nadobi, uklizi
piipraveny raut, sklizi nespotiebované polozky®. Poté musi restauraci vysat a vytiit. Kdyz je
V restauraci pofadek a je hezké pocasi, ptipravi obsluha zahradku. Persondl také musi narazit
pivo. Po dokonceni téchto Cinnosti sestavuje spole¢né s pracovniky kuchyné jidelni listek

hotovych jidel, ktery je vytiStén a umistén na vSech stolech po cely den. Obsluha také jeste

3 Pecivo, marmelddy, med apod.
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musi zkontrolovat ptichozi objednavky na hotel a do restaurace. Objednavky zapisuje do
kalendate. Jeste pred otevienim by si méla obsluha zkontrolovat, zda je splnéna pfipravenost
k prodeji, tzn., zda je pusténa podkresova hudba, zda jsou rozsvicena potiebna svétla

a doplnény chlazené napoje.

Obsluha i pomocna sila do kuchyné pfichazi 30 minut pfed otevienim restaurace. Obsluha
pfipravujici snidané pfichazi podle nejdiivéjsi objednavky snidané. Kuchat ptichazi do

kuchyné hodinu a pul pted zahajenim provozu.

Pies den probih& v kuchyni neustdld pfiprava pokrmi a uklid. Obsluha musi udrzovat
restauraci v poradku a musi neustale umyvat Spinavy porcelan ¢i sklenéné nadobi. Také musi
otirat prach z poli¢ek, na kterych jsou umistény sklenicky ¢i karafy na vino a podobné.
Potieba je i udrzba prostor mimo restauraci, proto musi byt uklizena i chodba vedouci do
kuchyné a hotelu. I pfes den musi obsluha udrzovat plnou lednicku, aby napoje byly piijemné

vychlazené v okamziku jejich distribuce k zékaznikovi.

Vecer, nez se provoz uzavie, pIni pracovnici kuchyné i obsluha své specifické tkoly.
V kuchyni se musi v§e umyt. VSe nepotiebné, ale béhem dne pouzité je nutno umyt a dat na
své misto. Umyvaji a utiraji se vSechny povrchy a prostory. Na uplny zavér se musi vytfit

podlaha a vypustit a vy¢istit vypnuta mycka.

Obsluha musi rovnéz uklidit toalety, umyt kavovar, uklidit povrchy v restauraci a umyt a dat
na své misto vSechny pfedméty. Obsluha s¢ita denni trzbu. Denni trzba je pocitana tak, ze
od penéz ptijatych, coz zahrnuje platby v hotovosti i kartou, jsou ode€itany penize vydané.
Vydej penéz spociva v zaplaceni dodanych objednavek potravin, napoju atd. Restaurace se
nasledné pfipravuje na druhy den, realizovany jsou Okony nutné na piipravu
snidani, dopliuji se napoje do lednic¢ky, aby byly do druhého dne spravné vychlazené. Nez
obsluha odejde, je potieba tzv. odrazit pivo a procistit vedeni vycepu z diivodu lepsi urovné

hygieny.
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3.3 Problematika

Zkoumanou problematikou je efektivnost fungovani obsluhy zakaznik v restauraci
a souvisejicim provozu v rdmci vybraného hotelu, kdy je posuzovano, zda vzhledem k poctu
zakaznikti a objednavek i slozitosti téchto objedndvek je vyc¢lenén vhodny pocet
zamé&stnancl. Nazory na tento problém a nasledné navrhy jeho feSeni se 1isi — jinak to vidi

zékaznik, odlisny pohled ma zaméstnanec a jiny nazor ma i zaméstnavatel.

Tuto problematiku jsem si vybrala rovnéz i vzhledem k uvedenym odlisnym nazortim lidi
¢ekajicich na jidlo. Nekteti zakaznici jsou netrpélivi a ¢as straveny ¢ekanim na objednavku
jim pftijde ptili§ dlouhy. Tito zdkaznici dokazi byt velmi nepfijemni. Domnivdm se ovSem,
ze ne vSichni tito lidé si uvédomuji cely proces, ktery musi probéhnout od jejich ptrichodu,
a vSechny ukony, které musi byt vykonany k jejich uspokojeni. Nékdy si tedy stézuji, ze je
na misté¢ hodné pracovniki, a jim se pfesto nedostava ,,dostatecné* péce. Proto bych rada
vyhodnotila efektivnost obsluhy v mnou vybraném podniku a ziskané vysledky s majitelem

sdilela, aby mohla byt provedena piipadna vhodna opatieni pro vylepSeni situace.

3.4 VytiZzenost zaméstnanci ve vybraném podniku

Pii vypoctu vytizenosti zaméstnanci pracujicich jako obsluha restaurace se vychazelo ze
znalosti poctu otevienych stolll za den a poctu objednéavek jidel pfipravovanych kuchyni.
Dale byly tyto pocty rozdéleny do casovych intervali po tfech hodinach, aby bylo mozné
presné&ji vystihnout rozlozeni vytizenosti pfes den. V rdmci jednoho dne byl proveden

vypocet pro Ctyfi Casoveé Useky.

Pro zjisténi poctu otevienych stold v jednotlivych dennich intervalech byla pouzita kamera
umisténa v dané restauraci a pro zjisténi poctu objednavek byl pouzit zaznam z pokladny,
na kterém jsou jednotlivé objednavky piifazeny ke konkrétnim stolim. Aby byl vypocet
vytiZzenosti proveden spravné, musela byt ur¢ena ¢asova narocnost obsluhy jednoho stolu.
Také byl zohlednén pocet obsluhujicich, ktery se v rizné denni doby méni podle potieby.
Dale byly zohlednény ¢innosti, které pracovnici provadi, ale netykaji se ptimé obsluhy

zakaznikt. Cas spotiebovany na tyto ¢innosti do vypodtu zahrnut nebyl.
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Nejprve byla spocitdna obsluha hostu, kdy pracovnik je se zakaznikem v ptimém kontaktu.

Pro tento vypocet bylo zapotiebi zjistit vySe uvedené mnozstvi otevienych stolt v jednom
dni.

Analyzovana restaurace otevird v 10:30, proto prvni interval byl ur¢en od 10:30 do 13:30.
V tuto dobu bylo otevieno 27 stold. V pribehu dalsiho intervalu od 13:30 do 16:30 bylo
otevieno stoli 20. Béhem dalsiho intervalu od 16:30 do 19:30 bylo otevieno stolli pouze 12.
Posledni interval je na rozdil od pfedchozich o hodinu kratsi, protoze restaurace se zavira
ve 21:30, ale i za tuto dobu bylo otevieno 16 stolt. Dale bylo zjistovano, kolik stol bylo
obsazeno béhem uplynuti 57 minut, coz je interval predstavujici ¢as, ktery byl uveden jako
potiebny pro obsluhu jednoho stolu. Tim byla zjisténa hodnota A, ktera znaci intenzitu vstupu

do systemu.

Déle bylo potfeba zjistit hodnotu p, ktera urcuje intenzitu obsluhy. Doba potifebna pro
obsluhu jednoho stolu ¢ini 57 minut, jak jiz bylo uréeno. Za tento ¢asovy usek obsluha

zvladne provést 15 tikont. Proto hodnota p je rovna 15.

Kdyz jsou znamy hodnota A a hodnota p, 1ze vypocitat intenzitu provozu systému hromadné
obsluhy, tedy hodnotu p, a to podle vyse zminéného vzorecku % = p. Vytizenost jedné linky
obsluhy od 10:30 do 13:30 ¢ini 29 %. Od 13:30 do 16:30 je linka vytizenéjsi, a to 0 4 %,
tudiz je vyuzita na 33 %. Od 16:30 do 19:30 je linka vytizena na 19 %, nebot’ v tuto denni

dobu restauraci nenavstévuje takové mnozstvi zakaznikl. V posledni Casti dne je ale linka

obsluhy nejvytizengjsi, a to na 51 %. Pro piehlednost byla do prace vloZena shrnujici tabulka.
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Tabulka 4 — VytiZeni obsluhy restaurace

x Pocet Intenzita Intenzita
Casovy Otevienost o Intenzita provozu
. o pracovnika | vstupu do .
interval stold . obsluhy systemu
obsluhy systéemu
HO
10:30-13:30 27 3 12,825 15 0,29
13:30-16:30 20 2 9,69 15 0,33
16:30-19:30 12 2 5,70 15 0,19
19:30-21:30 16 2 15,39 15 0,51

Zdroj: vlastni prace

Vsechny hodnoty p vysly nizsi nez jedna. Toto tvrzeni je spravné, protoze pokud by mély
byt vSechny linky obsluhy vytizené po celou dobu prace na 80 %, nezvladaly by to. Pomoci
vypocitaného p muzeme sledovat, jak se vytizenost pracovniki méni v pribéhu dne.
Zameéstnanci obsluhy jsou hodné vytizeni ve chvilich nejvyssi Spicky, ktera nastava v dobé
obédlu a vecefi. Doba, po kterou si mohou pracovnici chvili odpoc¢inout, dat si obéd,
popiipadé i kavu, nastava ve chvilich po obédové Spicce. V tomto intervalu se totiz do
restaurace nedostavi tolik navstévnikd. V tento ¢as se mohou zaméstnanci obsluhy domluvit
a jeden z nich mize odejit, nebot’ nasledujici Ukony zvladnou pracovnici ve dvou. S touto

situaci bylo kalkulovano i v této préaci.

Dale byla vypocitana vytizenost obsluhy pracujici v kuchyni. Tento jeden systém se sklada
ze tii prvku, a to z jednoho vydavace hotovych jidel, pomocné sily na umyvani nadobi
a kuchate. Den byl rozdélen do stejnych intervali, jako tomu bylo pfi vypoctu vytiZzenosti

obsluhy restaurace.

Pro tuto kalkulaci byl pouzit pocet objednavek, ktery byl zjistén z restaura¢niho pocitace.
V intervalu od 10:30 do 13:30 bylo provedeno 27 objednéavek. V rdmci dalsiho intervalu od
13:30 do 16:30 se zjistilo, Ze bylo provedeno 20 objednavek. V ¢asovém intervalu od 16:30
do 19:30 bylo provedeno 8 objednavek a v posledni ¢asti dne od 19:30 do 21:30 bylo pfijato

10 objednavek. Poté bylo dopocitino mnozstvi objednavek za minutu, aby byly pro vypocet
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jednotky sjednoceny. Tim byla zjisténa hodnota A, ktera znaci, jak jiz bylo uvedeno vyse,

intenzitu vstupu do systému.

V dalsim kroku bylo potieba zjistit hodnotu p pro obsluhu kuchyné€. Pro vyporadani se se
vSemi pozadavky je potfeba 26 minut. V tomto Case stihne obsluha kuchyné vytidit devét

pozadavkd, proto je hodnota p rovna 9.

Vytizenost jedné linky pii obsluze kuchyné v ¢ase od 10:30 do 13:30 je 43 %, Vv Case od
13:30 do 16:30 ¢ini 49 %, v intervalu od 16:30 do 19:30 to bylo 38 % a v poslednim ¢asovém
intervalu od 19:30 do 21:30 byla vypoc¢itana hodnota 48 %. Pro lepsi piehlednost byla opét

vytvorena tabulka.

Tabulka 5 — Vytizeni obsluhy kuchyné

Pocet Intenzita Intenzita

Casovy ciocoon | Pofetlinek |l Intenzita provozu

interval prijaty obsluhy P obsluhy systému
objednavek systému HO
10:30-13:30 27 1 3,900 9 0,43
13:30-16:30 20 1 4,420 9 0,49
16:30-19:30 8 1 3,380 9 0,38
19:30-21:30 10 1 4,342 9 0,48

Zdroj: vlastni préce

Po cely den tedy zkouman& hodnota nedosahne hranice 0,8. Bylo zji§téno, ze pracovnici
kuchyné jsou pii obsluze a vydeji jidel vytizeni po cely den asi na 50 %. V ¢ase mensi

navstévnosti maji moznost se najist ¢i si dat kavu.

V préci je v potaz brén i fakt, Ze jak pracovnici obsluhy, tak pracovnici kuchyné nemaji na
starost pouze obsluhu zékaznikt, ale pfi vykonu prace provadéji i dalsi ¢innosti spojené
s uklidem, udrzbou cistého prostiedi a piipravou novych a Cerstvych pokrmt na dalsi dny.

Tento Cas byl z vypoctit odeCten, nebot’ prace se zabyva pouze obsluhou zakazniki.
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Zjisténa data byla diskutovana se zaméstnanci vybraného podniku. Ti S témito zjiSténimi
souhlasili a potvrdili mi jejich pravdivost. Dale byla data predstavena majiteli, ktery po

uvazeni situace s nimi souhlasil rovnéz.
3.5 Spokojenost zakaznikii ve vybraném podniku

Za ucelem zjisténi spokojenosti zakaznik byl proveden prizkum pomoci kratké ankety,
anketni listky byly rozdany piichozim zakaznikim restaurace Bily Beranek. Listky
obsahovaly 17 otdzek, na néz odpovédélo 46 respondentt. Pomoci této ankety bylo
zjistovano, zda se nadzor zakaznikd shoduje s vypolty, které byly uskute¢nény v ramci
zjiStovani vytizenosti personalu restaurace. Anketa nebyla vyuzita na podrobnéjsi statistické
zpracovani a vyhotoveni hypotéz, protoze se odpovédi respondentl shodovaly s vysledky

vypocti, a nebyl tak zjistén zadny rozpor.

Tato anketa napomohla i k bliz§i charakteristice odpovidajicich. Pokud se respondenti
nestravuji v domacnosti, velmi radi navstévuji restaurace. Pouze nékolik z dotazovanych
jedinct by zaslo do fastfoodu. Pro tyto navstévniky je velmi dilezita predevsim kvalita

obsluhy a nezalezi jim tolik na tom, v jakém typu podniku se nachazeji.

Dale byli ptichozi dotazani, jestli ob&dvaji v restauraci ¢i zda na to maji viibec ¢as. VétSina
odpovidajicich se v provozovnach restauraci v pracovni dny nestravuje ¢asto, spise tyto
provozy za ucelem poobédvani nevoli viibec. Pokud si ale vyberou pro obéd restauraci,
muzou se v provozovn¢ zdrzet pouze omezenou dobu, a to ve vétsing piipadii maximalné 30
minut. Od jejich ¢asovych moznosti se také odviji volba toho, zda se najedi piimo

V provozovng, ¢i zda si nechaji pfipravené jidlo zabalit s sebou.

Dalsi otazky uz byly zaméteny piimo na restauraci Bily Beranek. Bylo zjisténo, Ze ne mnoho
odpovidajicich navstévuje tuto provozovnu za ucelem obéda v pracovni den pravidelné,
mnohem ¢astéji sem lidé jezdi na vecefi. To muze byt dano tim, Ze restaurace se nenachazi
Ve veétsi obci, takze vzhledem k omezené dobé obédové piestavky je pro zakazniky a zaroven
zaméstnance jinych podnikli nevyhodné vyjizdéet tak daleko. Restauraci ale navstivi vecer,

kdy tam mohou stravit ¢as omezeny pouze oteviraci dobou. OvSem pokud do této
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provozovny zavitaji v obédové pauze, pak jsou zde spokojeni s mnozZstvim a rychlosti

obsluhy i v ramci pomérné asové vytizeného Useku.

Do této restaurace chodi mnoho zakazniku i pravidelné po cely rok a nezalezi na ro¢ni dobé.
I pfesto se ale najdou navstévnici, kteti pfiznavaji, Ze tuto provozovnu navstévuji casteji
V letnich mésicich. Ale i v tomto pro n¢ atraktivn&j$im obdobi jsou zakaznici spokojeni
s rychlosti systému obsluhy a uvédomuji si, Ze vytizenost pracovnikii restaurace se odviji od
denni doby, proto dokazi pochopit, pokud se jim pozornosti nedostane hned. Také odpovedi
zjist'ujici jejich povédomost o pfiblizném poctu potiebnych pracovniki v kuchyni v pribéhu
letnich mésict byly docela piesné. Vétsina odpovidajicich spravné uvedla, ze v kuchyni pro
plynuly systém obsluhy musi byt pfitomni tfi pracovnici, coz se ale mize v prubéhu dne

zmgenit, a to podle poc¢tu nove ptichozich zékazniki.

V nékterych otazkach se odpovidajici zabyvali ¢asovou problematikou. V jedné z téchto
otazek byli dotazovani, zda si dokazi predstavit, kolik ¢asu oni sami stravi v restauraci Bily
Beranek. Vétsinou byla vybrana odpovéd’ 30 az 60 minut, ale byly voleny rovnéz moznosti
uvadéjici méné nez 30 minut a vice nez 60 minut. Nej€astéji vySe uvedeny voleny interval
byl podminén tim, Ze vétSina navstévniku si objedna pouze hlavni chod a ndpoj, popiipadé
jesté polévku. To znamena, Ze pokud je systém obsluhy funkéni, nestravi host v restauraci
vice nez 60 minut. Lidé, ktefi v restauraci pobydou méné nez 30 minut, mohou byt zdkaznici,
kteti si ob&éd nechaji zabalit s sebou, naptiklad z dlivodu kratké obédové pauzy. Nebo to
mohou byt lidé, ktefi pfijdou pouze na kavu, takze po jejim vypiti a piipadné konzumaci
zakusku odchézeji. Zakaznici, jiz se zdrzi déle nez 60 minut, mohou byt ti, ktefi vyuziji celé
nabidky, to znamena, Ze si daji polévku, dale hlavni chod, ktery naptiklad vybiraji z tzv.
objednaji jeste kavu se zakuskem. V takovych piipadech se prodluzuje i doba obsluhy. Proto
pii uvazeni toho, ze zdkaznici se n¢jaky Cas stravuji, je docela zfejmé, ze doba strdvena
Vv restauraci piesahne 60 minut.

Posledni otazka u respondenti zjistovala, zda si dokazi piedstavit, kolik ¢asu Cisté prace
obsluze zabere obslouzit jeden stil. Tato otazka se ptimo tyka vyse uvedenych vypoctl
vzhledem k tomu, Ze pro vypocet bylo potieba uréit ¢as praveé obsluhy jednoho stolu. Na tuto

otazku vétSina lidi odpovédela, ze Cisty ¢as obsluhy jednoho stolu je méné nez 30 minut.
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Pouze pét lidi zakrouzkovalo odpovéd’, ze Cisty ¢as obsluhy se pohybuje mezi 30 az 60
minutami, a nikdo nezvolil moznost, Ze je to doba ptesahujici 60 minut. Podle vypoctu byl
Cas Cisté obsluhy jednoho stolu vypocitan na 57 minut. Diky této otadzce bylo zjisténo, ze
zakaznici ¢ekajici na svoji objednavku si v mnoha piipadech viitbec neuvédomuji, co vse je

potieba vykonat pro uspokojeni jejich pozadavk.

44



4 Zavér
Cilem této bakalatské prace bylo zhodnotit efektivnost fungovani hromadné obsluhy ve

vybraném podniku. Pro tuto praci byla vybréna restaurace Bily Beranek, protoze ji autorka

dobfie zn4, a tudiz se ji zde dobfe pracovalo a byly ji poskytnuty v§echny potiebné informace.

Pro upiesnéni piedstavy, s jakym podnikem bylo pracovano, je restaurace popsana na
zaCatku praktické Casti této prace. Prace se také zabyva tim, jakym pocétem zaméstnanct
restaurace disponuje a jaka je jeji kapacita. V neposledni fadé byla popsana problematika

této bakalarskeé prace.

Dale je uz prace zaméfena na jeji cil. Pro jeho dosazeni bylo potieba zjistit primérny pocet
nove otevienych stolli a pocet objednavek jidel. Pro zjisténi poctu nové otevienych stoli
byly vyuzity kamery umisténé v provozovné restaurace. Pocty objednavek jidel byly
stanoveny pomoci pocitace, do kterého jsou objednavky zapisovany. Pomoci téchto dat byl
proveden vypocet vytizenosti obsluhy restaurace, ale i obsluhy kuchyn¢ vzhledem k tomu,
ze 1 obsluha kuchyné spada do obsluhy zakaznika jako takového. Byly ale zohlednény
rovnéz &innosti, které do obsluhy zakaznika nespadaji. Cas vymezeny na tyto prace nebyl

zapocitan do vypoctl vytiZenosti.

Pro dosazeni vypoctu vytizenosti zaméstnancti uvedené restaurace byl pouzit postup pro
vypocet systému hromadné obsluhy. Diky tomuto vypoctu bylo zjiSténo, ze obsluha
Vv restauraci je v dobé vydeje obédu vytizena asi na 30 %, poté jeji vytizeni klesa a jeden
pracovnik obsluhy restaurace odchazi. To je také ziejmé duvod, pro¢ v ¢ase vecefi je
vytizenost obsluhy vyss§i nez pies poledne. V ramci této pozdnéjsi denni doby je zaroven

nutno pocitat s tim, Ze obsluha restaurace musi provozovnu uklidit a zaviit.
Obsluha kuchyné je pak po cely den vytizena asi na 50 %, protoze i V Case, kdy odejdou

zékaznici, je potieba provest ptipravy na dalsi dny. I piesto si ale pracovnici kuchyné najdou

¢as na obéd ¢i kavu a kratky odpocinek.
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Zjisténé vysledky byly porovndny stim, co si mysli zaméstnanci a zaméstnavatel.
Zaméstnavatel, tedy i majitel restaurace, povazuje vysledky za spravné, a to i vzhledem
ktomu, ze i on je obCas do obsluhy zdkazniki zapojen, a tudiz vnima rozdily mezi
jednotlivymi dennimi dobami. Zaméstnanci s mymi vysledky také souhlasili. I oni si
uvédomuji skutecnost, jak se poCet nové ptichozich zakaznikl rtizni podle denni doby.
Vnimaji, ze v ¢ase obédl a veceti je jejich vytizenost vyssi nez v ase po obéde, kdy i1
zaméstnanci obsluhy ziskévaji moznost se najist ¢i si vypit kdvu. Tento fakt mize vést k
tomu, ze pokud neni ocekavan vétsi pocet piichozich zakaznikl na vecete, jedna ze servirek

odchazi po vydani obédu. | s touto moznosti je v praci kalkulovano.
Nakonec byly jesté rozdany dotaznikové listky piichozim zakaznikiim. Tato anketa slouzila

jako podkladovy material pro zjisténi jejich spokojenosti i toho, zda take jejich nazor

koresponduje s vysledky zjisténymi v ramci vypocta.
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6 Prilohy

Odkazovany seznam piiloh

Pfiloha 1: Anketa spokojenosti zdkazniku restaurace Bily Berdnek
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Anketa

1) Pracujete v pohostinstvi?
a. Ano
b. Ne
c. Pouze brigadné
2) Pokud se stravujete mimo domov, ktery druh podniki nejcastéji navstévujete?
a. Restaurace
b. Fast Food
c. Kantyna
d. Kavéarna/Bistro
3) Pti navstéve daného podniku je pro vas dulezita kvalita personalu/obsluhy?

a. Ano
b. Obsluha pro mé neni dtlezita, obslouzim se klidné i sam
C. Vubec ne

Nasledujici otazky se tykaji navstévy restaurace za icelem obéda.

4) Jak Casto navstévujete restauraci za ucelem obéda v pracovni dob¢&?
a. Témer kazdy den
b. 3-4x tydné
C. Meén¢ nez 3x tydné
d. Nikdy
5) Pokud v pracovni dobé& vyuzivate pro obéd restauraci, nechavate si zabalit jidlo
s sebou, nebo poobédvate v provozovné?
a. Vzdy v provozovné
b. Podle ¢asovych moznosti
C. Vzdy zabalit s sebou
d. Nenavstévuji restauraci za uc¢elem obéda
6) Pokud do restaurace chodite za uc¢elem obéda ve své pracovni dobé, jak dlouho se
muzete v restauraci zdrzet? (mozno preskocit)
a. Nejdéle 20 min
b. Nejdéle 30 min
c. Déle nez 30 min

Nasledujici otazky se tykaji restaurace Bily Beranek.

7) Navstévujete tuto restauraci v ase obédi ve vsedni dny?

a. Ano
b. Obcas
c. Ne

8) Myslite si, ze pocet obsluhujiciho personalu v ¢ase ob&di v pracovni dny je v této
restauraci dostacujici?
a. Ano
b. SpiSe ano, ale v n¢které dny by mohlo byt pracovnikti obsluhy vice
C. SpiSe ne, vétSinu pracovnich dni by mohlo byt pracovnikli obsluhy vice
d. Ne
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9) Navstévujete tuto restauraci za Gcelem veceie ¢i posezeni?
a. Ano
b. Ne
10) Odhadnéte, kolik ¢asu stravite v této restauraci.
a. Méné nez 30 minut
b. 30-60 minut
C. Vice nez 60 minut
11) Navstévujete tuto restauraci ¢astéji v letnich mésicich?
a. Ano
b. Navstévuji restauraci pravidelné po cely rok
c. Na mésicich nezaleZi, restauraci navstévuji, kdyz chei

d. Ne
12) Myslite si, ze vytizeni pracovnikd obsluhy zalezi na denni dobé&?
a. Ano
b. Spise ano
C. SpiSe ne
d. Ne
13) Je zde podle vas Vv letni sezoné dostate¢né mnozstvi pracovnikii obsluhy?
a. Ano
b. Spise ano
C. SpiSe ne
d. Ne

14) Kolik ¢asu ¢isté prace dle vaseho nazoru zabere zaméstnanciim obsluhy kompletné
obslouzit jeden sttl?
a. Méné nez 30 min
b. 30-60 min
c. Vice nez 60 min
15) Je pro vas dulezité, aby jidlo pro jeden stil bylo vydano pro vSechny zakazniky
daného stolu zaroven?

a. Ano
b. Je mi to jedno
c. Ne

16) Kolik si myslite, Ze je potfeba pracovnikll kuchyné v této restauraci pro bézny provoz
Vv letni sezoné?
a. Méné€nez3
b. Piiblizné 3, zalezi na denni dobé
C. Vicenez3
17) Jste spokojeni s rychlosti obsluhy v této restauraci?

a. Ano
b. SpiSe ano
C. SpiSe ne
d. Ne
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