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Souhrn

Tato prace je zaméfena na teorii hromadné obsluhy, jsou zde popsané zékladni
charakteristiky, zakladni modely a vztahy mezi nimi. Cilem této prace je analyzovat
soucasny stav systému v multikin€ Cinestar, s. r. o., konkrétné na prazské pobocce na
And¢€lu. Dale pak vybrat vhodnou cCetnost nabizeni doplitkového prodeje tak, aby se

netvoftily dlouh¢ fronty a naopak, aby na pracovisti nebyli zaméstnanci, co nemaji praci.

V této praci jsou dvé ¢asti. V teoretické Casti je podrobné popsana problematika systému
hromadné obsluhy, zdkladni charakteristiky a modely, které se zde vyskytuji. V praktické
¢asti jsou pak tyto poznatky vyuzity na konkrétni redlné modelové situaci. Na zaklad¢

veskerych vypoctl jsou pak navrhnuta feseni, ktera by v situaci byla nejlepsi.

V zavéru prace jsou navrhnuta feSeni, kterd by mohla pozitivné ovlivnit obsluhu

a spokojenost zdkaznik.

Kli¢ova slova: intenzita provozu, intenzita obsluhy, intenzita vstupu, kanaly obsluhy,

vstupni poZadavky, rezim fronty, doba ¢ekani ve fronté, ¢ekaci prostor, systém

Cil a metodika prace

Cilem této prace je vyreSit problém s nabizenim dopliikkového prodeje v multikiné
Cinestar, s. r. 0., konkrétn¢ na prazské pobocce na And€lu. Provést analyzu aktualniho
stavu a aplikovat na néj riizné Cetnosti nabidky a dale pak vybrat ¢etnost nabizeni, ktera je
vzhledem Kk vytizenosti obsluhy nejidealnéjsi. Nabizeni zakaznikim se projevi ve
zméné doby obsluhy. Pomoci internich dat od spole¢nosti je mozné zjistit navstévnost Kina
a poté zjistit kolik zakaznikl je potieba obslouzit a jestli se pifi takovém provozu zvladne

nabizet. Data byla poskytnuta vedenim spolecnosti a jsou za obdobi ¢ervenec 2014.

Tato prace se sklada ze dvou Casti. V teoretické Casti je popsand problematika systému

hromadné obsluhy, zékladni charakteristiky, jednotlivé modely a vztahy mezi nimi.

V praktické Casti je podrobné zkoumén redlny problém modelu hromadné obsluhy. Ze
ziskanych dat od spole¢nosti, je mozné zjistit pocet navstévnikli, které bude potieba na

pokladné obslouzit. Z téchto udajii lze pomoci vzoreckli uvedenych v teoretické Casti



vypocitat zakladni charakteristiky daného systému. Cely den je rozdélen do casovych
intervald, jelikoZz navstévnost se hodinu od hodiny méni, tak aby udaje byly co

nejpresné;si.

Z vypocitanych charakteristik je vybrana intenzita provozu a doba stravena zékaznikem
Vv systému. Tyto udaje jsou dale znazornény na grafu a komentovany s doporucenim, jaka
¢etnost nabizeni je pro dany Casovy interval nejvhodngjsi. V ptipadé, ze v dany Casovy
usek je intenzita provozu nizkd, je doporuceno zaviit alesponn jednu z pokladen.
V opacném piipade, pokud obsluha nestiha nabizet kazdému zékaznikovi, je doporuceno
nabizet méné nebo vibec pro plynulou obsluhu se spokojenymi zdkazniky, kteti nemusi

¢ekat dlouhou dobu ve fronté.

Vysledky

V praktické ¢asti této prace byly vyhodnocovany scénare, které se mohou béhem obsluhy
zakaznikd vyuzit. V pracovnim tydnu je pfi otevieni kina oteviena pouze jedna pokladna,
ktera obsluhu podle vypocitané doby obsluhy vétSinou nestihd i bez nabidky zakaznikiim.
Smény jsou ovSem vétSinou planované tak, aby pii otevieni kina byl na pokladné zkuSeny
zamé&stnanec, ktery obsluhu zvladne rychleji a dokaZe si poradit s problémy. V kiné se
zaméstnanci stdle méni, takze stalych zkuSenych zaméstnanct neni mnoho. V piipadé, ze
se tvofi fronty, tak je vzdy po ruce manazer, ktery mize pomoci s prodejem a vse tak

urychlit.

V tabulce €. 1 jsou vypocitané charakteristiky pro den pondé€li a jedna se o situaci, kdy se
dopliikovy prodej nabizi kazdému zakaznikovi. VétSinu dne intenzita provozu
p nepiesahne 80 %, takZe nabizet kazdému se zvladne. Pti otevieni kina je ovSem intenzita
vysSi a zédkaznik by v systému stravil pies 13 minut, takZze nabidka se musi omezit a to
I v ¢ase po 19. hoding, kdy je intenzita také nad optimalni hodnotou, takze by se mélo
nabizet kazdému druhému. V nékterych casovych intervalech je intenzita provozu dokonce
tak mald, Ze by se méla n¢jakd pokladna uzaviit. Po 14. hodinég je potieba obslouzit pouze
12 zakaznikl a na to by stacil pouze jeden zaméstnanec a intenzita obsluhy by 1 tak pfi

nabizeni kazdému byla 41 %.



Tabulka 1 - zakladni charakteristiky — pondéli (nabidka kaZdému zakaznikovi)

Hodina | A (n-1risn) (m-li-n) (rIi% YL %)| r Po L Lo

13-14 25| 2,04 | 1361|1157 |29,41|8501| 0,85 | 0,15 | 5,67 | 4,82
14-15 12| 2,04 | 2,13 | 0,09 | 29,41 | 20,40 | 0,41 | 0,66 | 0,43 | 0,018
15-16 29 | 2,04 | 2,13 | 0,09 | 2941|3287 | 0,99 | 0,37 | 1,03 | 0,043
16-17 15| 2,04 | 205 | 0,01 | 29,41 |17,00| 0,51 | 0,60 | 0,51 | 0,003
17-18 52| 2,04 | 2,60 | 0,56 |29,41|5894 | 1,77 | 0,15 | 2,26 | 0,49
18-19 32| 204 | 2,16 | 0,12 | 29,41 | 36,27 | 1,09 | 0,33 | 1,15 | 0,06
19-20 76 | 2,04 | 5,72 | 3,68 | 29,41 |86,14| 258 | 0,04 | 7,24 | 4,66
20-21 58 | 2,04 | 290 | 0,86 | 29,41 |65,74| 1,97 | 0,12 | 2,80 | 0,83
21-22 22| 204 | 237 | 0,33 | 29,41 |37,40| 0,75 | 0,46 | 0,87 | 0,12
22-23 9] 204 |29 | 09 |2941|3060| 031 | 0,69 | 0,44 | 0,14
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Jedna z véci, ktera na pokladnach hodné zdrzuje, je vypliiovani vérnostniho programu, kdy
zakaznik musi vyplnit osobni tdaje a vyplnéni trva pfiblizné minutu, ale n€kteti lidé se
mohou zdrzet i déle. Resenim by bylo, aby se vérnostni karti¢ka pouze nadetla a zdkaznik
by veskerou aktivaci mohl provést doma pfes internet v pohodli domova. Zaméstnanci by
se tak nemuseli zdrzovat ¢ekanim na formuladf a pouze by podali potfebné informace
a obsluha by byla plynulejsi. Z vlastniho pozorovani je ziejmé, ze by si pak 1 vice lidi
karticku zafidilo, protoze mnoho lidi odradi nutnost vypliiovani formulafe, ktera by

Vv tomto piipadé€ odpadla, a kino by mohlo ziskat vice vérnéjsich navstévnika.

Po vétSinu dne na pokladnéch je intenzita provozu velice nizkd, a proto je potteba, aby se
snizil podet zamé&stnancli. Refenim by mohla byt tzv. ,multi sména“, kterd by mohla
obstaravat vSe. Zaméstnanec na multi sméné by v piipadé front mohl vypomahat a kdyby

nebylo na pokladné co d¢lat, délal by jinou Cinnost, ktera by byla zrovna potieba.

V Casovych intervalech, kdy by se musela otevtit dal§i pokladna, aby se mohl nabizet
dopliikovy prodej kazdému zékaznikovi, je nutno zvazit, jestli ndklady na dalSiho
zaméstnance nejsou vyssi nez oCekavané vynosy. Bohuzel pfesné vynosy z piimé nabidky
nelze vycislit, jelikoz vétSina zédkaznikli na nabidku nezareaguje hned, ale az po néjakém
uvazeni, zda ma o nabidku zajem. Nabidka zakaznikiim ma urcit€ smysl, ale pokud jsou
dlouh¢ fronty, tak zdkaznik nema chut’ poslouchat doplnujici informace, takze by bylo
lep$i nenabizet a uSetfené penize za zaméstnance by se dali investovat napiiklad do dalsi

reklamy danych nabizenych produktt.



Z7.avér

Pti vypoctech charakteristik bylo zjisténo, ze téméf po celé dny je v kiné intenzita provozu
pod optimalni hodnotou. V mnoha casovych intervalech se tato hodnota pohybuje pod
60 %, takze zaméstnanci nejsou dostatecné vyuziti a stdlo by za to jejich mnoZzstvi
redukovat. Béhem dne se ovSem obcCas vyskytuji situace, kdy je intenzita provozu nad
80 %, a proto je potieba zvazit moznost otevieni dalsi pokladny nebo vynechat nabidku
doplitkkového prodeje. V pracovni dny je nejhorsi situace pii otevieni kina, kdy je oteviena

pouze jedna poklada, takze je potieba pocitat s pfipadnou vypomoci.

V ptipad¢, ze by se kino rozhodlo pro jednodussi zptsob zakladani vérnostnich karticek,
které dobu obsluhy také prodluzuji, tak by mohl zbyvat ¢as na nabidku od zamé&stnanci,
ktefi by uSetfeny Cas z vypliiovani formulafi mohli vénovat pravé nabidce, kterd by se

stihala Castéji.
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