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Nazev diplomové prace:

Zvysovani kvality v ramci lyZatského stfediska Spindlertiv Mlyn
Abstrakt:

Diplomovéa prace se zamétfuje na mapovani prichodu zdkaznika systémem ve skiaredlu
Spindlertiv Mlyn, ktery je v soudasné dobé provozovan spoleénosti MELIDA, a.s. V teoretické
¢asti jsou stru¢né popsany a charakterizovany specifika sluzeb, postupy metodiky Six Sigma
a zékladni charakteristiky klicovych ukazatelli vykonnosti. Prakticka ¢ast se vénuje nejprve
prestaveni lyzafské stiediska jako celku. Nasleduje mapovani jednotlivych procest, méfeni
a identifikace uzkych mist v systému. V oblastech, které jsou oznaceny jako uzka mista, jsou
definovany zptsoby ziskavani zpétné vazby jak od zékazniki, tak zaméstnancii, na jejichz
zéklad¢ jsou nasledné€ navrzena feseni vedouci ke zlepSeni fungovani souasného systému. Aby
byla zachovana struktura prace, jsou pouzity zékladni postupy a néstroje metodiky Six Sigma.
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Title of the Master’s Thesis:

Improving quality within the ski resort Spindlerav Mlyn

Abstract:

The master thesis is focused on mapping of all the processes that customer goes through
before achieving the skiing activity in ski resort Spindlertv Mlyn, currently operated by
MELIDA, a.s. In the theoretical part services specifications, Six Sigma methodology and Key
Performance Indicators’ basics are briefly described. The practical part consists of introduction
of the ski area, measuring and mapping processes in combination with weak points
identification. In order to eliminate weak points previously identified, the process of getting
feedbacks from customers was introduced. As a result of this process, actions to eliminate the
weak spots, were proposed and will be implemented. In order to maintain the appropriate
structure of the thesis, Six Sigma methodology procedures and instruments, were used.
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UVOD

V soucasné dob¢ se kazda firma snazi disponovat alesponi né¢jakou konkurencni vyhodou.
Podle znamého amerického ekonoma M. E. Portera rozliSujeme tfi zakladni strategie ptisobeni
na trhu. Prvni z nich je strategie vedeni v ndkladech, tedy dosahovani zisku diky vysokym
obratim. Druhou je strategie zameérent, tedy specializace na ur€ity segment.. A tou posledni je
strategie diferenciace, jinymi slovy odliseni od konkurence. Vyznamnou odli$nosti mize byt
poskytovani vyssi kvality. A prave kvalita je predmétem této diplomové prace. Urcita Groven
kvality piedstavuje Vv soucasné dob¢ pro uspésnou spolecnost jiz ur€ity standard, a proto firmy,
které zvoli strategii diferenciace, neceli zrovna lehkému ukolu. Obzvlasté, pokud je pro né
kvalita zatim pfili§ neprozkoumanou oblasti, jako je tomu ve vétSing Ceskych lyzaiskych
stfedisek.

Vzhledem k mému neutuchajicimu nadSeni z hor a zimnich sporti jsem spojila dvé oblasti
mého zajmu dohromady. Konkrétné se jednalo o lyzaifské stiedisko a vedlejsi specializaci
Management kvality a Lean Six Sigma absolvovanou v ramci studia na vysoké skole. Pro ucely
vzniku této diplomové prace jsem se rozhodla oslovit spoleénost MELIDA, a.s., ktera jiz
tvrtym rokem provozuje lyzaisky areal Spindlertiv MIyn. Pro vedeni spoleénosti bylo fizeni
kvality prozatim pomérné neprobddanou oblasti, proto moji nabidku piijali. V zimni sez6né
2015/2016 probéhly veskeré informacni schiizky s odborniky z riznych oblasti, dale také
pozorovani a méfeni procesu, dotaznikovy prizkum zakazniki stiediska 1 hloubkové pohovory
se zamé&stnanci aredlu. Vysledkem celého snazeni je prave tato diplomova préce.

Prvnim cilem mé prace je ptehledné zmapovat jednotlivé procesy prichodu zékaznika
systémem lyzafského aredlu. Druhym cilem je zhodnotit samostatné jednotlivé procesy
a identifikovat mezi nimi tzka mista. Tfetim cilem je navrhnout pfilezitosti k zefektivnéni
uzkych mist.

V tvodni ¢asti prace interpretuji teoretickd vychodiska, kterd jsou podstatnd pro spravné
pochopeni zkoumané problematiky. Na teoreticky podklad navazuji praktickou casti, kde je
piredstaveno stiedisko jako celek a jsSou popsany procesy, se kterymi se kazdy zakaznik stiediska
pii svém pobytu setkava. V druhém oddile praktické casti se vénuji vlastnimu vyzkumu
v podobé dotaznikového Setfeni mezi zakazniky a hloubkovym pohovorim se zaméstnanci
spolecnosti. Zavérem jsou navrzena doporu€ena opatieni, ktera by méla vést ke zkvalitnéni
systtmu a piipadnému odstranéni zjiSténych nedostatkl. Nechybi ani kontrolni faze
a doporucené ukazatele pro sledovani dalSiho vyvoje spole¢nosti.
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TEORETICKA CAST

1. Specifika sluzeb

Podle Kotlera (2003) je sluzba ,,jakdkoliv aktivita nebo vyhoda, kterou miize jedna strana
nabidnout druhé, je v zasadé nehmotnd a neprinasi vilastnictvi.*

wWluzbou rozumime aktivitu, nebo komplex aktivit, jejichz podstata je vice, ¢i méné
nehmotna. Jeji poskytovani se uskutecriuje ve vzajemném piisobeni s poskytovatelem — s jeho
zaméstnanci, stroji a zarizenim. Ucast prijemce sluzby p¥i jejim poskytovani je rozdilnd. Sluzba
miize, ale nemusi vyzadovat pritomnost hmotného vyrobku. Neni provazana vznikem typickych
vlastnickych vztahu. Zakladnim vkolem poskytovani sluzeb je uspokojeni potieb zdakaznikii.*
(Bouckova, 2003)

Sluzby jsou podle Kotlera (2003) charakteristické péti vlastnostmi. Jedna se o nehmotnost,
neoddélitelnost, proménlivost, pomijivost a absenci vlastnictvi.

1.1.1 Nehmotnost

Nehmotnost sluzeb je ,,vyznamna charakteristika sluzeb — sluzby nelze pred zakoupenim
prohlédnout, ochutnat, poslechnout ¢i se jich dotknout. (Kotler, 2007)

Sluzbu neni mozné jednoduse vystavit ve vyloze, vyzkouset si ji ped pofizenim, ani si ji
prohlédnout nebo osahat. Pravé z diivodu nehmotnosti sluzeb se zakaznik potyka s vysokou
mirou nejistoty. Aby tuto nejistotu minimalizoval, snazi se zdkaznik najit n¢ktery ze ,,signala*
kvality sluzby. Tyto signaly jsou jiz hmotné povahy a vytvafi pozadi poskytované sluzby.
Miuizeme mezi né zatfadit napiiklad prodejnu/provozovnu, zameéstnance, zatizeni a vybaveni,
materialy a dalsi. (Kotler, 2007)

1.1.2 Neoddélitelnost

Neoddélitelnost je taktéz ,,vyznamna charakteristika sluzeb — sluzby nelze oddeélit od
poskytovatelit, at' uz jsou to lidé ci stroje*. (Kotler, 2007)

Zatimco fyzické zboZi je nejdiive vyrobeno, uskladnéno, nasledné distribuovano a prodano,
sluzby jsou nejdiive prodany a teprve poté vytvoieny a spotfebovany. Neodd€litelnost sluzby
od lidi ¢i strojii znamena, Ze je ve vétSiné pripadi vazana na néjaky hmotny faktor. DalSim
typickym rysem neoddé¢litelnosti je, Ze jsou Casto pii Cerpani sluzby ptitomni i dalsi pfijemci.
Ptikladem jsou napftiklad spolucestujici ve vlaku nebo ostatni divaci v divadle. Chovani dalSich
ucastnikil pii pfijiméani sluzby miize asto ovlivnit i spokojenost jednotlivce. Je proto dulezité,
aby si zakaznici navzajem nepiekazeli a nerusili se. (Kotler, 2007)
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1.1.3 Proménlivost

Proménlivost sluzeb charakterizujeme jako: ,,vyznamnou charakteristiku sluzeb — kvalita
sluzeb zavisi na tom kdy, kde, jak a s kym jsou poskytovany*. (Kotler, 2007)

Proménlivost sluzby je dana hlavné tim, kdo ji poskytuje. Prikladem muze byt hotel, ktery
si ziskal povéest 1épe poskytovanych sluzeb nez hotel konkurenéni. Rozdil vSak muze tvorit
pouze jeden mily a druhy nepiijemny recepcni. Ke snizeni tohoto vlivu je dulezité, aby
zameéstnanci védéli, jak délat spravné svoji praci a aby k tomu byli také motivovani. Ke zvySeni
konzistentnosti sluzeb vede také vymeéna lidi za stroje (prodejni automaty, bankomaty)
a standardizace procest v organizaci. (Kotler, 2007)

1.1.4 Pomijivost

Ctvrtou charakteristikou sluZeb je pomijivost. Jedné se o ,, vwznamnou charakteristiku sluzeb
— sluzby nelze uskladnit pro pozdéjsi prodej ¢i pouziti.* (Kotler, 2007)

Dokud je poptavka po sluzbach stala, tato charakteristika neni vyznamna. Problém vsSak
nastava, pokud zacne poptavka znacné kolisat. Z téchto divodu disponuji nékteré firmy Sirsi
infrastrukturou, vice zaméstnanci, materidlem a dal§im vybavenim pro pfipad nahlého zvySeni
z4jmu o poskytovanou sluzbu. Alternativou a moznym feSenim, jak ptedejit vzniku problému
z divodu pomijivosti, je nabidnout zakaznikiim rizné ceny v obdobich nebo naptiklad dennich
dobach. Ptikladem je levné&jsi dopoledni vstupné na predstaveni, last minute letenky a dovolené,
slevy na pobyty mimo dobu prazdnin. Velké usnadnéni predstavuji rezervacni systémy, které
pomahaji limitovat mnozstvi zakaznikt. (Kotler, 2007)

1.1.5 Absence vlastnictvi

Na rozdil od fyzického zboZi, nelze poskytovanou sluzbu vlastnit. Zakaznik ma casto
ke spotiebé omezenou a konkrétni dobu, nelze ji dale prodat a po spotiebé ji uz dale
nedisponuje. Jiz sklidil veskeré plody poskytované sluzby, a pokud ji chce zopakovat, musi si
ji znovu zakoupit. Z téchto diivodd musi poskytovatelé nalézt jiné vazby nez u klasickych
vyrobkd, kterymi budou dale podporovat vztah se zékazniky. Jedna se pak o vznik vérnostnich
programd, ¢lenstvi, klubti a sdruzeni. (Kotler, 2007)

Bouckova (2003) ve své knize definuje rozdilnosti mezi hmotnym a nehmotnym uZitkem:

e .V rdamci hmotnych uzitki
o zboZi je standardizované,
o pritomno v regalech obchodii nebo skladii,
o wyrobeno bez ucasti zakaznika,
O po nakupu se stava vilastnictvim zakaznika, ktery zbozi dostane, odnese si je
domui, je jeho viastnikem,
o zboZi je pripraveno okamZzité uspokojovat potieby zakazniki,
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e Vramci nehmotnych uzitkii

o zdkaznik nezna vysledek predem, miize si udélat urcitou predstavu, napr-.
na zaklade svédectvi dalsi osoby nebo na zaklade wurcitého zpusobu
,,zhmotnéni nehmotného “, ovsem neurcitost vysledku trva,

o nema zarucenou vidy stejnou kvalitu poskytované sluzby, jeji mozna
proménlivost vyplyva ze zavislosti na tom, kdo, kde a kdy ji poskytuje,

o jejednim ze dvou subjektii, které jsou pri poskytovani sluzeb ucastny a jejichz
spojeni je mnohem tésnéjsi nez v ramci vyroby hmotnych produktu, zdkaznik
ve velkém poctu pripadii participuje na vyrobé sluzby,

o zdkaznik si nemiiZe koupit sluzbu ze skladu, protozZe je pomijiva a nelze ji
skladovat

o pro zakaznika koupé neznamend , uplny vlastnicky vztah* jako je tomu
U vyrobku

o zakaznik byva uspokojen v pritbehu urcitého ¢asového obdobi. *

Spojitost mezi fyzickym vyrobkem a sluzbou je pomémé silnd. Casto byva sluzba soudasti
vyrobku, nebo naopak vyrobek soucasti sluzby. Pro které obory je typicky prvni a pro které
druhy ptipad vidime na obrazku €. 1.

Obrazek 1 Spojitost sluZeb a vyrobki

Sazby jako vzdélani
Sominantni zdravotni péce r
polozka . =
achmotnd) d“ﬂno

propagacni agentury

aerolinie
televize

Rovnovazny r
stav sl |

|__| restaurace s rychlym obcerstveni

_J Saty na miru
LJ || automobily

B : domy
¥ ¥robky Jako _‘ PoloZka udrZujici
dominantni potrava pro psy rovnovahu mezi
polozka |__|vézanka vyrobky a sluzbami
hmotna) stil )

ZDROJ: Bouckova, J. (2003). Marketing. s. 305
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Objekty zcela pod sttedovou osou jsou produkty nehmotné povahy. Naopak objekty celym
svym rozsahem nad osou vyjadiuji veskeré atributy sluzeb. Objekty protinajici osu jsou pak
kombinaci hmotnych a nehmotnych produktt, kdy u téch vice napravo prevazuji sluzby, u téch
nalevo fyzické produkty. (Bouckova, 2003)

1.2 Retézec dosahovani zisku ve sluzbach

Schopnost dosahovat ziskti ve sluzbach je podle Kotlera (2007) postaveno na fetézci
sestavajici se z péti ¢lank:

1) ,kvalita internich sluzeb — vynikajici vybér a Skoleni zaméstnancii, kvalitni pracovni
prostiedi a silna podpora osob pracujicich primo se zakaznikem — vysledkem jsou...

2) spokojeni a produktivni pracovnici ve sluzbdach - spokojenéjsi, loajilnéjsi a pracovitéjsi
zamestnanci — vysledkem pak je...

3) veétsi hodnota sluzeb — ucinnéjsi a ucelnéjsi vytvareni hodnoty pro zdakaznika —
vysledkem jsou...

4) spokojeni a loajdlni zdkaznici — spokojeni zdkaznici, kteri ziistavaji loajalni, nakupuji
opakované a chlubi se ostatnim - vysledkem ndsledné je...

5) zdravi rist a zisky ze sluzeb — vynikajici vykon servisni spolecnosti*.

1.3 Rizeni kvality sluZeb

Jednim ze zpusobu, jak se muze spolecnost poskytujici sluzby odlisit od konkurence, je
poskytovat sluzby vyssi kvality. Ackoli s sebou poskytovani vyssi kvality pfinasi i nemalé
naklady, presto se vyplati. Vyssi kvalita navysuje nejen pocet vérnych zakaznikda, ale 1aka také
nové a prindsi vyssi trzby. Jednou z nejlepSich strategii, jak ziskat loajalni zakazniky, je
nabidnout vysokou kvalitu sluzeb a nasledné ji prekonat. Tak maji zakaznici jesté vyssi tendenci
se k provozovateli dané sluzby vracet. Zakladem ale je poznat, jak zakaznik definuje kvalitu.
Kvalitni sluzba vznika v pfipadé€, kdy se pozadavky zakaznika shoduji s nabizenou kvalitou.

,»Cilem manazera kvality sluzeb je tedy zuzit kvalitativni nesrovnalosti a uvédomit si, Ze
na cem opravdu zalezi, je vnimana kvalita, kterou vidy urcuje zdakaznik. Skutecné je tedy to, co
zakaznik za skutecné povazuje. Kvalita je to, co zakaznik rekne.* (Kotler, 2007)

Na zaklad¢ studie Kotler (2007) definuje deset klicovych faktort, které uréuji vnimanou
kvalitu sluzby. Mezi faktory se fadi dostupnost sluzby, divéryhodnost spole¢nosti poskytujici
sluzbu, znalosti potieb zakaznikt, spolehlivost sluzby, bezpe¢nost sluzby, kvalifikace
personalu k poskytovani sluzby, komunikace spole¢nosti vzhledem k zakazniktim, zdvo¥ilost
personalu, pohotovost poskytovani sluzby a hmotné prvky, kam se fadi naptiklad vzhled
personalu nebo prostiedi.
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1.3.1 Model kvality sluzeb

K posouzeni zdkaznikovy spokojenosti se vyuziva tzv. model zdkladniho zakaznického
uspokojeni, ktery se sestava ze tii ¢asti. Leva strana zachycuje ptedpokladanou kvalitu sluzeb.
Ta je dana ocekdvanim zdkaznika, tedy tim, s ¢im zdkazni pocita. Na zakladé procesu
poskytovani sluzby a jeho vysledku definujeme tzv. komplexni vniméni kvality. Prava strana

pak zachycuje skute¢né poznanou kvalitu. Jedna se vlastné o proces hodnoceni sluzby, kdy
zékaznici hodnoti, co obdrzeli vzhledem k tomu, co ocekévali. Skutecné poznanou kvalitu
muzeme rozliSit na dvé dimenze. Technicka dimenze pfedstavuje to, co zédkaznik skutecné
ziskal pfi procesu pfijimani sluzby. Piikladem miize byt napiiklad jidlo v restauraci. Funk¢ni
dimenze pak definuju, jakym zptisobem byla sluzba provedena. Piikladem je obsluha hosta

v restauraci. (Bouckova, 2003)

Obrazek 2 Model zakladniho zakaznického uspokojeni

Predpokladana
kvalita

komunikace
image
ustni reference
minula zkuSenost
potieby zdkaznika

Celkové
vniméni kvality

Skutec¢né poznand
kvalita

ZDROJ: Bouckova, J. (2003). Marketing. s. 312

technicka kvaliti )
co’

~<Meéreni kvality sluzeb nelze provadet shodné s mérenim kvality hmotnych uZitku. Zakladem

pro konecné hodnoceni u podniku sluzeb bude vzidy zdkaznické ocekavani a prijeti. Merit

spokojenost zdkaznika lze zejména:

e dotazovanim zakaznikii,
e vhodnocovanim reklamaci, stiznosti i dotazu zakaznikii,

oblastech. “ (Bouckova, 2003)
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1.4 Skvélé sluzby

Jako poskytovatele kvalitni sluzby vas zdkaznik vidi jen tehdy, kdyz se dostane pres latku,
kterou vam nasadi svym ocekdavanim. Na druhou stranu, nizsi latky se sice prekondvaji
snadnéji, miizete mit ale problém se ziskavanim zdkazniku.” (Hazdra, Jifinova, Kypus,
Harazinové, & Lunga, 2013)

Poskytovani skvélé sluzby ptirovnava ve své knize A. Hazdra a kol. (2013) ke stavbé domu.
Na obrazku €. 3 vidime c¢tyfi zakladni stavebni kameny, které by mély byt nepostradatelnou
soucasti kazdé sluzby a které je nutné nezbytné uvazovat.

Obrazek 3 Skvéla sluzba jako dim

 PhiNOS |
X | PouziTeLNosT |

Ne2 zatnete stavét daom,
musite védeét, komu bude \ 4

slou2it, Pfed navrhem slutby,
potfebujete znat zakaznika Kvalitni dom je funk&ni
Co vase sluzba zakaznikovi Skvéla slulba je srozumiteind,
ptinese? dostupna cenové | Casove
a dobfe se pouliva véem,
pro které je urCena

ol

Conmom_ 00

\J

DOm netvoll jen stavba, ale take

jeho zatizeni. Vdomeé se cheete

citit prijemné, Skveéla slutba vi, kde

se se svym zadkaznikem potkava, m
a ma viechna tato kontaktni mista

vypllovana do detailu.
L4

Nestavite dOom pro dom,
dllediti jsou lide. Skvéla
slulba se zdkazniky oteviend
a upfimné komunikuje

ZDROJ: Hazdra, A., Jifinova, K., Kypus, L., Harazinova, V., & Lunga, V. (2013). Skvélé sluzby; jak délat skvélé
sluzby, které vase zakazniky nadchnou. s. 41
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2. Six Sigma

., Metoda Six Sigma je uplny a flexibilni systéem dosahovani, udrzovani a maximalizace
obchodniho uspéchu. Six Sigma je zejmeéna zalozena na porozuméni potreb a ocekavani
zakazniku, disciplinovanéem pouzivani faktu, dat a statistické analyzy a na zakladeé peclivého

pristupu k Fizeni, zlepSovani a vytvareni novych obchodnich, vyrobnich a obsluznych procesi. ‘
(Pande, Neuman, & Cavanagh, 2002)

, Kvalita® v pojeti Six Sigma predstavuje podnikatelsky motor pro zvySeni profitability
podniku tim, zZe se soustredi na zvyseni hodnoty dodavané zdakaznikiim a na celkovou efektivitu
procesiu. ,,Kvalita“ v pojeti Six Sigma ma dvé hodnoty — ,, potencialni kvalita“, tedy to, ceho Ize
V oblasti kvality dosahnout a ,, skutecna kvalita “, tedy to, ceho proces realné dosahuje. Rozdil
mezi temito dvéema hodnotami predstavuje ,, plytvani . (Svozilova, 2011)

Pismeno z fecké abecedy o je pouzivano k urceni vySe variability. Kvalitativni Groven sigma
uréuje, jak pravdépodobny je vyskyt defekti. Cim vys§i uroveil sigma nabizi, tim méné
pravdépodobnéjsi je pravé vznik defektt. Sigma tedy definuje, kolik se o¢ekava defektt
na milion pfilezitosti. Six Sigma level je rovny 3,4 defektim na milion pfilezitosti. Pokud firma
implementuje program Six Sigma do svych procest, mize ocekavat vyrazné tspory v oblasti
redukovani nédkladti a zamezeni plytvani. Obecné¢ se predpoklada, ze vétSina spolecnosti
v dnesni dobé pracuje na Grovni Three — Sigma, ktera je urCena jako 66 tis. defektti na milion

prilezitosti.

Hodné¢ lidi si mysli, Ze Six Sigma je zaméfena pouze na velké vyrobni podniky. Realitou
ovSem je, ze mize byt pouzita pomérné riznorodé. Pouziva se naptiklad ke zkraceni dodacich
lhiit, redukovani Casu potiebného k najmuti a tréninku novych zaméstnancti, zlepSovani
logistiky, zvySovani kvality zakaznického servisu. (Mehrjerdi, 2011)

P. Pande a kol. (2002) ve své knize definovali n€kolik vyhod, které¢ v sobé metodika Six
Sigma skryva. V prvni fad¢ zahrnuje Sirokou nabidku osvédéenych podnikatelskych postupt,
tzv. ,,best practice”, které jsou predpokladem Kk uspéchu. Dalsi vyhodou je, Ze se nejedna
0 kopirovani postupil z jinych spolecnosti. Naopak Six Sigma je metodicky postup, ktery
poskytuje mnoho zplsobli zavadéni pro rtzné typy spolecnosti. Pfinosy metodiky jsou
vyznamné nejen pro podniky vyrobni, ale taktéZ pro podniky poskytujici sluzby. Stejné dilezité
jsou technicka feSeni jako odborné dovednosti pracovnikl. Metodika je zaloZena na spolupréaci,
komunikaci a nadSenim pro véc. Spravné implementovana metodika pfind$i nadSeni
Z pozitivnich zmén ve spoleCnosti. Na druhou stranu vyzaduje také dostatek energie, Casu
a finan¢ni investici.
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2.1 DMAIC

Organizace pracujici s metodikou Six Sigma nejCastéji pouzivaji pétifazovy postup, tzv.
DMAIC. Nazev je slozen z pocatecnich pismen DEFINE — MEASURE — ANALYSE -
IMPROVE — CONTROL. Tento postup definuje faze, které by nemély byt pii aplikaci Six
Sigma v podniku vynechany. Zakladem pro vznik modelu DMAIC byl jako u vétSiny modeli
tohoto typu cyklus, ktery zavedl W. E. Deming, tedy cyklus PDCA (Plan — Do — Check — Act).

Na obrazku ¢. 4 vidime ptehled jednotlivych etap cyklu a jejich specifika.

Obrazek 4 Specifika DMAIC

Definovani
e zakaznik procesu
e podnikatelsky problém

e soucasny a budouci stav procesu
e rozsah zlepSovatelského projektu

Rizeni Méreni

© méfeni, monitorovani, optimalizace o klicova méfitka daného procesu
e sledovani a korigovani procesu e presnost a spolehlivost mereni
e stabilizace zmén o dostupnost tdaji

e hodnoceni vysledka e systém méreni procesu
Zlepsovani Analyza

® navrhy feseni problému ® problémy procesu

® ovérovani, simulace, modelovani ® phvodci problému

@ implementace zmén ® dostupnost a kvalita zdroju

e optimalizace navrhi a zmén ® rizika procesu

ZDROJ: Svozilova, A. (2011). ZlepSovani podnikovych procesi. s. 89

2.1.1 DEFINE

Hlavni podstatou této faze je v prvni fadé porozumét problému a kvantifikovat jeho cile.
Nasledné pak jasné definovat a vymezit rozsah problému, ktery bude predmétem feSeni
projektu a sestavit plan projektu. Soucasti faze je také cela fada nastroji zaméfenych na popis
soucasného stavu, pfinosy projektu, rizika projektu a dalsi, které slouzi k dokumentaci procesu.
Jelikoz se jedna o ivodni etapu, soucasti bude také definovani postupti a osob, jez se budou na
projektu podilet.

Typické nastroje pro fazi DEFINE jsou procesni mapy a diagramy, SIPOC diagram a
nastroje mapovani tokit hodnototvornych ¢innosti. V ramci planu projektu se vyuziva analyzy
z4jmovych skupin, analyzy pfipravenosti pracovnich zdroji a analyzy rizik projektu.

SIPOC diagram

SIPOC je zkratkou anglickych slov Supplier/s — Input/s — Process — Output/s — Customer/s.
Jedna se o néstroj vhodny pro definovani rozsahu projektu a jeho hlavnich prvki. Zpravidla se
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pouziva na zacatku zlepSovatelského projektu a to hlavné z ditvodu, Ze jednoznacné stanovuje
hranice projektu. Vyhodou je jeho nenaro¢né zpracovani a piehlednost.

Procesni mapa

Jedna se o ucelné sestavny diagram, jehoz cilem je prvotni analyza rozsahu projektu. Je
vhodnym komunika¢nim nastrojem ve vSech fazich dokumentace procesu. Jelikoz neuvazuje
prilisné detaily, uplatituje se dobie pii analyze slozitéjSich problému (Svozilova, 2011)

2.1.2 MEASURE

Ukolem faze MEASURE je naméfeni Gidajt, které jsou vypovidajici pro chovani sou¢asného
procesu. V prvni fad¢ je tfeba navrhnout plan méfeni a sestavit pracovni definice hledanych
udaju. Dale navrhnout nastroje méfeni a uskutecnit samotny sbér dat.

V této fazi se vyuzivaji plany sbéru dat, analyzy kvality méficich systému, vzorkovani. Déle
nastroje pro tfidéni dat, grafy a tabulky. (Svozilova, 2011)

2.1.3 ANALYSE

Faze ANALY SE ma za ukol vyhodnotit udaje ziskané v prabéhu piedchozi faze MEASURE
a pomoci grafickych nastroju zjistit pri¢iny, které zptisobuji rozdil mezi skutecnou vykonosti
procesu a zadoucim stavem. Analyza pomaha také rozlisit, zda se jedna o nahodnou udalost,
nebo opakovany problém. V ramci faze je typické vyuzivani rGznych analytickych,

vvvvvv

pric¢in problému a kvantifikace ptilezitostni pro zlepSovani procest.

Vyuziva se skupinovych diskusi, hloubkovych analyz, analytickych metody pro hledani
pfi¢in a duasledkt, diagram rybi kosti. Z oblasti statistiky se jednd o navrhy experimentd
a ovéfovani hypotéz, korelacni analyzy a analyzy odchylek.

Pozorovani

Pozorovani je osv€dcenou zlepSovatelskou cinnosti, jeZ se pouzivad hlavné za celem
pochopeni procesu a k ptipadnému generovani novych napadii. Pozorovani ptedchazi i pilna
pfiprava, bez které by nebylo mozné dosahnout Zadouciho vysledku. Mélo by byt provadéno
odbornikem z oblasti procesniho managementu.

Interview s #castniky procesu

Interview se fadi mezi dal$i bézné metody ziskavani informaci. Jeho u¢innost mize byt
zvySena nejen kvalitni pfipravou, ale také pouzitim grafickych nastroja, kontrolnich seznamd,
tabulek pro zapisy vypovédi, nebo diky metodé¢ 5 Whys. Pro zajisténi vysoké uspésnosti
interview je potieba stanovit cile, k nimz je tfeba smétovat. Pfi planovani je vhodné volit takové
ucastniky, kteti nAm pomohou poznat proces z vice thli pohledu.

Diagram rybi kosti

Jinymi slovy diagram pfi¢in a dasledki je casto uzivanym nastrojem v ramci
zlepSovatelskych tymt za icelem identifikace potencidlnich pfi¢in urcitého procesu. Diagramy
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mohou byt zpracovany na jakékoli trovni a pouzity v kazdé fazi projektu. Velkym piinosem je
nejen vlastni popis problému a potencialnich pficin, ale také jeho vyuziti ke komunikaci
vzhledem Kk okoli. (Svozilova, 2011)

2.14 IMPROVE

Jakmile byly odhaleny pficiny problému, u kterych byla také vyvracena ndhodnost jejich
vyskytu, prichdzi na fadu faze IMPROVE. V této fazi dochéazi hlavné k navrhovani opatieni,
kterd by méla vést ke zlepSeni problémového mista v procesu. V zavéru jsou vybirana
nejvhodngéjsi feseni, ktera pomahaji naplnit cil zlepSovatelskych aktivit.

Pti hledani potencialnich feSeni problému se vyuziva prototypovani a pilotni studie, metoda
5S, brainstorming, teorie feSeni problémd, teorie 6M a diagram silovych poli.

Brainstorming

Jedna se o formu skupinové spoluprace, kdy na zéklad¢ ptipravenych podkladi dochdzi ke
shromazd’'ovani riznorodych napadd, naslednému porovnavani a hodnoceni navrzenych
variant. Brainstorming je vhodnou metodou jak na zac¢atku projektu, tak v pozd&jsich fazich pro
ovefovani a hodnoceni navrhli. Mezi vyhody patii generovani velkého mnozstvi namétii béhem
kratké doby, podpora kreativniho mysleni, poskytuje ptilezitost i méné pritbojnym jedinciim
a muze byt aktivizaci motivace 1 budouci spoluprace. Nevyhodou miize byt ¢asova ndrocnost
nasledné diskuse, nepfehlednost velkého mnozstvi napadu, ptipadné prosazeni vlivu silngjSich
osobnosti. (Svozilova, 2011)

2.15 CONTROL

CONTROL faze zachycuje veskeré aktivity, které je nutné zabezpecit za ucelem spravného
dodrZzovani nové nastavené¢ho procesu. ZlepSeny proces je nutny stabilizovat a zabudovat jej
do podniku. Dulezité je, aby byl respektovan jak ze strany managementu, tak hlavné ze strany
pracovnikl prvni linie.

V posledni fazi se vyuzivaji systémy fizeni kvality, analyzy odchylek, rozptyll a trendd,
kontrolni tabulky a vypocty. (Svozilova, 2011)
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3. Key Performance Indicators

Key Performance Indicators v ptekladu kli¢ové ukazatele vykonnosti (dale uz jen KPI) jsou
kritickymi faktory uspéchu, které ,,maji podniku dopomoci zmérit pokrok vzhledem
K podnikovym ciliim, které vychazeji z jeho mise, vize a strategie. KPI pak predstavuji urcita
meéritka podnikovych cilu®. (Novakova, 2011)

., KPI jsou ukazatele, které popisuji néjaky proces, ktery vede s vysokou pravdepodobnosti
K tispésnému zvladnuti vikoli spolecnosti. Potiebné hodnoty ukazatelii KPI tedy jesté nejsou
popisem zaruceného uspéchu, jen ukazuji, Ze nékteré procesy délame nejspise dobre a ucelne.
Jedna se o predstiznou identifikaci. * (Kemmler, 2010)

KPI ukazatele maji hned nékolikero piednosti, pro¢ je dobré s nimi v podniku pracovat. Diky
KPI miuze podnik zméfit pokrok vzhledem k napliovani vytyCenych cilti spolecnosti.
Umoznuje managementu fidit a kontrolovat procesy, které jsou podstatné z hlediska
dosahovani cili. KPI ukazatele jsou vhodnym néstrojem k hodnoceni nejen podniku, ale také
utvart a dil¢ich procesti. Mohou byt pouzity také za ticelem odménovani pracovnikli. Disponuji
funkci motivacni. JelikoZ se nejlépe piijimaji feSeni, na kterych se podili 1 samotni pracovnici,
kteti jsou nasledn¢ danym feSenim ovlivnény, je tedy vhodné, aby pfi stanovovani cilti byli
I oni piitomni a s cili se sami ztotoznovali. Vyhodou systému, ktery mé&fi vykonnost podniku,
je schopnost pienést vizi a strategii podniku mezi jednotlivé Gtvary i pracovniky. (Novakova,
2011)

Kemmler (2010) ve svém clanku pouziva pro vyraz KPI rad¢ji pieklad ,,ukazatel hybnych
sil vykonosti“. Je to z diivodu uréeni dalSiho vedlejsiho ukazatele tzv. UMV neboli ,,ukazatel
méteni vystupu®. Zatimco KPI vypovida, jak se snazime vlastni snahou dosahovat stanovenych
cili, UMV nam fika, jak to vSechno dopadlo. Jedna se o ukazatel, ktery je daleko lépe
zvladnutelny a v praxi jednoduseji pouzitelny. Nejlepsim zpusobem vysvétleni rozdilu mezi
témito dvéma ukazateli je v8ak pouzitim piikladi. KPI ukazatelem muize byt pocet navstév
u zdkaznikd, mnoZzstvi, kvalita a detailnost informaci o zdkaznikovi nebo pocet obchodnich
jednani za mésic. Jako ukazatele UMV mutizou byt definovany celkové trzby, trzby za segment,
zisk z prodeje zbozi nebo obratka zasob. V praxi se ¢asto stava, ze jako ukazatele KPI vznika
smésice KPI a UMV ukazatelt.

3.1 Typy KPI ukazateli

Dtlezitym pifedpokladem spravného fungovani KPI je nalézt jeho vhodny vztah
s ukazatelem UMV, tedy nalézt tzv. korelaci. Je jasné, ze ¢im vyssi korelace existuje mezi
ukazateli, tim lépe 1ze dosahovat stanoveného cile. Jednotlivé typy KPI definujeme nasledovné:

Prirozenymi KPI ,rozumime takové ukazatele, u kterych na zaklade dlouhodobych
zkusenosti, obecného ocekavani na trhu, nejbéznejsich obchodnich a vyrobnich pravidel apod.
vitbec nepochybujeme o jejich spravnosti*.

Strategické KPI ,jsou odvozeny od zakladnich strategickych rozhodnuti a projevii
spolecnosti.*
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Lokalni KPI — , Nékteré KPI nemusi mit vitbec svou prirozenou ani strategickou hodnotu,

v celem podniku se vitbec neméri, ale je rozumné je pouzit. Typicky se takovy pozadavek miize
objevit u strediska lokalné oddeéleného. *

Testovaci KPI—,,U nékterych procesu miizeme mit podezrieni, Ze ovliviiujit UMV, ale nevime
Jjak a dokonce ani to, jestli je to ve skutecnosti pravda. Prdace s takovymi KPI miize ovSem vést
k objeveni velmi zajimavych souvislosti. “ (Kemmler, 2010)

, KPI a jejich vyuzivani je rozhodné velkym manazerskym pocinem. Promyslime-li jejich
vyuzivani ditkladne, dostaneme velmi dobry obraz prace v podobé, jak bychom ji chtéli a meli
delat, vietné toho, jaké mizeme ocekavat vysledky. KPI jsou také dobrym podkladem
pro planovani, protoze pri delsim sledovani a hodnoceni ukazuji, co umime dobre, co méné
a co se treba musime jesté naucit. KPI ukazuji, jak efektivné jsme urcity proces schopni delat
a jak velky to mad dopad na skutecné pozadované vysledky (na UMV).* (Kemmler, 2010)
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PRAKTICKA CAST

4. Spindleriiv Mlyn

4.1 Geografie

Mésto Spindlertiv MlIyn se rozklada v srdci nejvyssich eskych hor Krkono$ v nadmoiské
vySce od 575 m. n. m. do 1555 m. n. m., pti¢emz nejvys§im bodem obce je Lu¢ni Hora. Rozloha
mésta &ini 7690,91 ha a koncem roku 2014 bylo ve Spindlerové Mlyné evidovano 1166 trvale
zijicich obyvatel. (Risy.cz, 2015) Centrum mésta lezi na soutoku Dolského potoka a mladého
Labe a je obklopeno ze vSech stran horskymi pasmy - Kozi Hibety, Plan¢, Krkono$ a Medvédin.
K méstu dnes jiz patii nékolik méstskych Casti, které diive byvaly samostatnymi obcemi (Svaty
Petr, Bedfichov, Labskd) a fada vysokohorskych bud jak mizeme vidét na obrazku ¢&. 5.
Spindlertv MIyn je nejen nejznamé&jsim a nejvétsim zimnim stiediskem v Krkonosich, je také
skvélym vychozim bodem na hiebeny Krkonosského narodniho parku. Nejjednodussim
zptsobem, jak se do Spindlerova Mlyna miizeme dostat at’ uz vlastnim autem ¢&i autobusem, je
po silnici 11/295 vedouci z 17 km vzdaleného mésta Vrchlabi, vinouci se tdolim feky Labe,
ktera prameni nedaleko v horach. Silnice 11/295 konéi v centru Spindlerova Mlyna a navazuje
na ni uz jen horska cesta na Spindlerovu Boudu, kam je moZny vjezd pouze se souhlasem spravy
KRNAP. (Jirasko, 2005)

Obrazek 5 Uzemni rozsah Spindlerova Mlyna

kabski Szczyt- 4
I S\ =
{ VysokéKolo- 4 —

| - LEGENDA:
A B C 1G \,\77\ A — Labskd bouda
\ D ) B — Martinova bouda
\\ E F I C — Bradlerovy boudy
\ D — Medvédi bouda
\ ¢ L E — Patejdlova bouda

F — Davidovy boudy
J G — Moravska bouda

Spindleriv
A = “ign / H — Petrova bouda
{ | N | - Davidovy boudy
V L M\ J — Spindlerova bouda
‘{ y K — Tabulové boudy
(285 ﬂ‘\\ ~ / L - Bouda na Plani
2 /“,"‘ P i 'lf;f:g'ii)sfryk M - K’lz'mova bouda
Vitkovice \\(/’/u £ ( \“‘\‘ N = Frovka
)
7
ZDROJ:

https://www.google.cz/maps/place/543+51+%C5%A0pindler% C5%AFv+MI%C3%BDn/@50.7255173,15.5472347,12
z/data=!3m1!4b114m213m1!1s0x470ec2181cc6ac75:0x400af0f6615e320
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4.2 Historie

Prvni zminka o oblasti dne$niho Spindlerova Mlyna pochézi z po&atku 16. stoleti. Je spojena
s nékolika chalupami, které slouzily jako pfistfesek mistnich hornikii. K t€Zbé dochézelo
v oblasti Kozich hibettl, Zelezné hory a Stohu. T¢zila se méd’, arsen a sttibro, které bylo
odvadéno do kralovské mincovny. Vzhledem Kk pfirodnim podminkam nebyla prace v mistnich
dolech pfili§ bezpecna. V 1ét¢ doly vyplavaly ptivalové desté, v zimé zasypavaly laviny.
Po tficetileté valce se ukazalo, ze naleziSté nebyla ani pfili§ rozsahld, a proto byla tézba
postupné zastavena.

Soubézné s dillnim podnikanim se oblast stava atraktivni také pro tézbu dieva. S hojnym
vyuzivanim horskych fek je dfevo splavovano do Starého Kolina, déale pak do Kutné Hory
pro ucely sttibrnych dolt.

Avsak nejvice se na krajinotvorbé vysokohorskych oblasti podilelo budni hospodareni.
Na misté¢ byvalych lest vznikaji horské louky a slouzi k chovu domacich zvitat. To byl také
divod pro vystavbu nejstarsich vysokohorskych obydli jako je Martinova bouda (1642) a boudy
Bradlerovy (1637).

Jméno Spindlerav Mlyn se poprvé v zaznamech objevuje az vroce 1793, kdy byla
v tehdej$im Mlyné rodiny Spindlerti sepsina Zadost o stavbu mistniho kostela, ktery mél
nahradit rozpadajici se kaplicku ve Svatém Petru. Dokument putoval do Vidné, kde doslo
k chybé ptepisu a misto ,,Spindler® bylo zaznamenano ,,Spindel”, tedy Spindelmiihle.
Dochazelo pak dlouhou dobu k chybnému ceskému piekladu jako ,,Bfetensky* a ,,Vietenny*
Mlyn.

Jedna z prvnich zminek o Spindlerovu Mlynu jako o mistu vhodném k rekreaci vznikla az
v druhé poloving 19. stoleti, kdy jedni z prvnich nav§tévniki Spindlerova Mlyna pochézejici
z polské Vratislavi zacali Spindleriv Mlyn pravideln& nav§tévovat a rozsifili povést tohoto
krasného mista dale ve svéte.

V Cechach byl Spindleriv Mlyn proslaven hlavné diky Krkonosskému spolku, jehoz
zakladatelem byl u¢itel na Krausovych boudach a v MarSové Eduard Rudolf Petrak. Jeho spolek
se zaslouzil o vytvoreni sité znaéenych cest v Sirokém okoli. V této dobé vznika ve Spindlerové
Mlyné také velké mnozstvi novych hostincli a ubytovacich zatizeni, vysokohorské boudy se
preorientovavaji na turistické sluzby a z mistnich obyvatel vznikaji UspéSni podnikatelé
a hoteliéfi.

Zpocatku byl Spindleriiv Mlyn atraktivni lokalitou pouze v letnich mésicich, pozdgji ale
mistni hordci vymysleli atrakci, kterd ptildkala hosty i v zim¢. Tzv. san€ rohacky, ptivodné
uzivané pro svazeni dfeva ¢i sena, uzpusobili pro zabavné jizdy pro hosty a vznikl tak
,fohackovy sport“. Nejznamgjsi trasa vedla od Petrovy boudy na Div¢i lavky a dal do centra
mésta, kdy v Cele sani mezi ,,rohy* sed¢€l zkuSeny horal, ktery znal cestu.

Koncem 19. stoleti viak do Cech dorazily prvni lyZe a ,rohackovy sport upozadily.
Postupem &asu se tak zimni sezoéna v oblasti Spindlerové Mlyné stala sezénou atraktivngjsi.
(Jirasko, 2005)
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4.3 Skiareal Spindleriiv Mlyn

Prvni lanovkou, ktera byla ve Spindlerové MIyné postavena, byla jednosedackova lanovka
na Plan v roce 1947 (Bilek, 2015). Mtzeme tedy fici, ze pravé touto lanovkou byly polozeny
zakladni kameny skiarealu Spindlertv Mlyn.

Z nejiirsiho hlediska mizeme skiareal Spindleriv Mlyn rozdélit na dvé hlavni lyzaiské
oblasti. Jedna se o skiareal Svaty Petr a skiaredl Medvédin. Jelikoz se tato stiediska nachazejici
na prot&jsich svazich Spindlerova Mlyna, neni mozné se mezi nimi v sou¢asné dobé& pohybovat
bez odepnuti lyzi. Navstévnici pii pohybu mezi stfedisky vyuzivaji vlastni automobily,
méstskou MHD, piipadné chodi pésky.

Obrizek 6 Mapa skiarealu Spindleriiv Mlyn

4rceel] SPINDLERUV MLYN

ZDROJ: http://www.skiareal.cz/content/files/images/obsah-stranek/bigmapaspindleruvmlyn.jpg
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4.3.1 Skiareal Svaty Petr

Stredisko Svaty Petr se nachazi v nadmotské vysce zhruba 730 m. n. m. — 1300 m. n. m.
Sklada se ze dvou dil¢ich podoblasti - Svaty Petr a Hromovka. Areal Hromovka (C) je vstupni
branou do celého aredlu Svaty Petr, jelikoz se u jeho spodni stanice sedackové lanovky nachazi
nejvetsi parkovisté v centru mésta s kapacitou az 300 parkovacich mist. Ve Svatém Petru je
pateinim zafizenim sedackova lanovka (A) na vrchol Plan. Do stejného vychoziho bodu
se muzeme dostat také pomoci dvousedackové lanovky (E) kon¢ici nad tzv. ,,velkym hankem*
a naslednym piestupem na kotvovy vlek (D). K arealu se fadi i nékolik samostatnych zafizeni
na okolnich svazich, které zatim nejsou lyzatsky propojeny s arealem. Jedna se o vlek Stoh (F),
Horal (G), Krakonos (1) a Slovan (H).

Obrazek 7 Skiareal Svaty Petr
LEGENDA LANOVKY

(A)-RWE Line Svaty Petr
(C)-Hromovka
(D)-Svaty Petr — HFisté
(E)-Svaty Petr TS 2
(F)-Stoh

(G)-Horal

(H)-Slovan

(1)-Krakonos

LEGENDA SJEZDOVKY
(1) Hromovka I
(1a) Hromovka I1.
(2) Turisticka
(3) Cervend FIS
(4) FIS World Cup
(4a) HFiste
(4b) Maly Hank
(5) Stoh
(6) Slovan
(7) Horal
(8) Krakonos

ZDROJ:http://www.skiareal.cz/content/files/images/obsah-
stranek/bigmapaspindleruvmlyn.jpg

Co se sjezdovek tyce, stiedisko Svatého Petra je oblibené jak lyZati zacatecniky, tak dokonce
zavodnimi lyZafi. Jak mizeme vidét na obrazku ¢. 7, nalezneme zde svahy vsech obtiznosti -
modrou turistickou sjezdovku (2), ¢ervenou FIS sjezdovku (3) a ¢ernou sjezdovku FIS World
Cup (4). Vzhledem k prostorovym dispozicim stfediska (zvlasté velkému dojezdovému
prostoru) a ptiznivym klimatickym podminkdm je Svaty Petr vhodnym mistem pro konani
sportovnich akci rizného druhu.

Sousedni areal Hromovka nabizi dvé cervené sjezdové traté, tzv. Hromovka 1. (1)
a Hromovka Il. (1a). Areal je obliben hlavné ve vecernich hodinach. Sjezdovka Hromovka I.
je totiz v plné své délce 1540 m osvétlena a je jedinym mistem, kde se v ramci skiaredlu kona
Vv hlavni sezéné pravidelné vecerni lyzovani. Zaroven se jedna o jednu z nejdelSich sjezdovek,
ktera je v Cechach v provozu ve veéernich hodinach. (Skiareal.cz, 2016)
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4.3.2 Skiareal Medvédin

Skiaredl Medvédin zndmy svymi proslunénymi svahy se rozkladd na protéjsi strané
od skiarealu Svaty Petr. Vrchol Medvédina s vyskou 1235 m. n. m. je nejvysSim mistem
skiarealu Spindlertiv Mlyn. Mizeme fici, Ze skiareal Medvédin Ize rozdélit na dal$i dva mensi
arealy. Mluvime poté o stfedisku Medvédin a stiedisku Horni Misecky. V zimnich mésicich
neni problém se mezi témito dvéma arealy pohybovat na lyZzich, jelikoz se oba nachazi na dvou
stranach stejné hory. Vrcholku Medvédin miizeme tedy dosahnout jak z centra Spindlerova
Mlyna diky sedackové lanovce (B) nebo z oblasti Hornich Misec¢ek pomoci dvou na sebe
navazujicich kotvovych vlekl (M, L). Ackoliv je spojeni arealti pomérné€ jednoduché, propojeni
automobilovou dopravou je naro¢néjsi. Cesta od spodni stanice medvédinské lanovky
k parkovisti na Hornich Miseckach trva v zimnich mésicich vice nez hodinu. Ke stfedisku
fadime dale jeden kotvovy vlek zac¢inajici na iboc¢i Medvédina (P), dva talifové vleky na strané
Hornich Misecéek - Hofec (M2) a Louka (M1), maly talifovy vlek u hotelu Harmony (J) a vlek
nedaleko horské boudy Moravska (K). Samostatnym avSak pfes lesni cesty napojenym
stiediskem k arealu Hornich Misecek je Labska (N) s jednou sedackovou lanovkou.

Obrazek 8 Skiareal Medvédin

LEGENDA LANOVKY
(B)-Medvédin
(K)-Moravskd bouda
(L)-H.M. Medvédin
(M)-H.M. Parkovisté
(M1)-H.M. Louka
(M2)-H.M. Horec
(N)-Labska

LEGENDA SJEZDOVKY
(9) Harmony
(10) Davidovky
(11) Cerna
(12a)Cervend
(12b) Tréninkova
(13a) Turisticka
(13b) Vodovodni cesta
(14) Cvicna louka
(15) Labska

ZDROJ:http://www.skiareal.cz/content/files/images/obsah-stranek/bigmapaspindleruvmlyn.jpg

Na Medveéding si na své piijdou spise zkuSeni lyzafi, ktefi se pohybuji hlavné na ¢ervenych
sjezdovkach (12a, 12b), ptipadné na ¢erné (11). Naopak oblast Hornich Misecek je ptiznivejsi
spiSe pro zacate¢niky. Modra sjezdovka Cvi¢na louka (14) je idealnim mistem pro rodiny
s détmi, kde mohou mit rodice stale prehled o svych potomcich a pfi tom ani nemusi lyzovat.
Sjezdovka je primétené dlouhd, prehledna a navic piijemné Sirokd. UZiteCnou spojovaci trasou
je Vodovodni cesta (13b), ktera spojuje Horni Misecky se spodni stanici lanovky Medvédin.
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Neni proto pii prejezdu do druhého aredlu nutné vzdy vyjet az na vrcholek hory, ptipadné
sledovat ¢as do ukonceni provozu vleki, pokud se potfebujeme jest¢ v ten den dostat zpét do
meésta. Na druhou stranu neni tato modie znacend sjezdovka, jak vidime na obrazku ¢. 8,
sjezdovkou v pravém slova smyslu. Jedna se spiSe o svaznici a velké lyZovani zde nenajdete.
(Skiareal.cz, 2016)

4.3.3 Stredisko v Cislech

Celkov¢ dnes stfedisko provozuje 5 sedackovych lanovek a 12 vlekt. Celkova ptepravni
kapacita je podle tdaji na webovych strankach TMR 20 500 osob/hodinu. Turistim je
pii plném provozu k dispozici 7,3 km modrych sjezdovek, 13,5 km cervenych sjezdovek a 2
km &ernych sjezdovek. V roce 2005 bylo v ramci Spindlerova Mlyna evidovano vice neZ 300
ubytovacich zafizeni s celkovou kapacitou 12 250 luzek, pficemz $kala ubytovani je velmi
ruznorodd. Nalezneme zde soukromé penziony, pétihvézdickové hotely 1 ubytovny
pro zaméstnance. Vyjimkou nejsou ani soukromé apartmany. V roce 2010 se ubytovaci
kapacita vy$plhala az na 15 900 ltizek. (Uzemni plan Spindlertv Mlyn, 2011)

4.3.4 Investice

Za posledni roky ptsobeni nového provozovatele stfediska byly vybudovany dvé nové
multifunkéni budovy S pokladnami, prodejnami a pljéovnami sportovniho vybaveni,
zrekonstruovany nékteré gastro provozy a ziizeny nové, na Medvédiné doslo k rozsifeni
soucasnych sjezdovych trati. Ve Svatém Petru byla nahrazena dosluhujici étyfsedackova
lanovka novou moderni Sestisedackou. Nemalé investice putovaly 1 do zasnézovaciho systému.
Do soucasnosti bylo do sluzeb skiaredlu sou¢asnym provozovatelem investovano vice nez 380
mil. K¢, pfi tom ale nejvetsi investice jsou planovany na nasledujici roky.

Tzv. Novou Erou Spindlerova Mlyna nazvali provozovatelé stfediska megalomansky projekt
lyzatského propojeni obou aredlli nachazejicich se na navzajem protéjSich svazich mésta.
V planu jsou nové lanovky i sjezdovky rtiznych obtiznosti. Kazdy pfichozi navstévnik by mél
projit tzv. termindlem P1. Dlvodem vSak nema byt pouhd modernizace. Provozovatelé chtéji
zejména odstranit stavajici dlouhé fronty lyzafi, které se tvoii hlavné u lanovych drah prevazné
v obdobi mésice inora, a dale rozptylit lyzate v ramci novych sjezdovych trati. Ocekava se
prodlouZeni celkové délky sjezdovych trati aZ na 50 km misto stavajicich 27 km. NavrZeno je
dopravni zatizeni z terminalu P1 jak smérem na Plan, tak na Medvédin. Ke kazdému zatizeni
se planuji také nové modré a Cervené sjezdové traté, u n€kterych soucasnych se ocekava

roz$iteni. Pfedpokladané zmény jsou zachyceny v pftiloze €. 1. (Interni zdroje MELIDA a.s.,
2016)
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4.3.5 DalSi sluzby a aktivity zimni sezony provozované arealem

Za priznivych snéhovych podminek stfedisko disponuje tiemi snowparky s mnoha
prekazkami, U-rampou a vysokymi skoky. Na své si zde ptijdou i ti, kteti daji pted sjezdovkami
prednost bézkam. V okoli lyzafskych svahi se nachazi vice nez 100 km upravenych
bézkaiskych tras hlavné v oblasti Hornich Misecek a Svatého Petra. LetoSni novou atrakci
stiediska je Leddrium, neboli ledové igla s vystavou ledovych soch. Pro sezonu 2015/2016 byla
zvolena tématika Karla IV. na pocest 700 let od jeho narozeni. Leddrium je otevieno V zimni
sezon¢ kazdy den na vrcholku Plan ve Svatém Petru.

Mimo stalou nabidku zimnich aktivit 1aka stfedisko také na zajimavé akce a zavody. Jiz
posedmé Spindlertiv Mlyn hostil nejvétsi snowboardové zavody v Cechach - Snowjam, kde se
na svahu sesli nejlepsi slopestylefi z celého svéty. Mezi dalsi sportovni akce se fadi volejbalovy
turnaj na snéhu zvany Snow Volleyball Tour. Jedné se o putovni turnaj, kdy turnaj hosti tfi
evropska lyzaiska stfediska a Spindleriv Mlyn je pravé jednim z nich. Tradi¢ni akei je také
Krkonosska 70. Jedna se o jeden z nejstar§ich a nejnaro¢néjsich bézeckych zavodi v Cechach.
Zajimavou podivanou pfinasi také zapasy v koniském poélu na snéhu. V letoSnim roce se
uskutecnil jiz tfeti rocnik zavodl. Dalsi oblibenou akcei se stal tzv. MTB Chinese Dowhill,
neboli sjezd na horskych kolech po celé délce Cervené sjezdovky ve Svatém Petru. V neposledni
fadé se ve Spindlerové Mlyné kazdoro¢né kond Mezinarodni Mistrovstvi CR v Alpskych
disciplinach.

4.3.6 Aktivity a sluzby letni sezony provozované arealem

Také v letnich mésicich se provozovatelé skiarealu Spindleriv Mlyn snazi nalékat vice
navstévnikl, kterym se snazi nabidnout pomérné pestry program. Béhem letnich prazdnin je
zachovan provoz dvou nejdelSich lanovych drah - lanové drahy na Plan a na Medvédin.

Z divodu zvySeni navstévnosti stiediska 1 béhem letnich mésicli vznikly naucné stezky
zacinajici u hornich stanic patefnich lanovek. K vybéru maji nyni navstévnici mezi Ctyimi
variantami. Na Svatém Petru mohou projit Stezku Stopafe a Mechovou, na Medvédiné byla
vybudovana Medvédi cesta a KrakonoSiv pfibéh. Celkem nau¢né stezky zahrnuji 19
odpocivadel, kde na kazdém z nich navstévnici naleznou nau¢nou tabuli, posezeni a sochu
zvifete v Zivotni velikosti. Za ti¢elem dalSiho vyuZiti lanové drahy pii cesté na vrchol vznikla
také détska hiiste, kterd jsou umisténa u hornich stanic lanovek. Na Medvéding je soucasti histé
také viceticelovy napis Medvédin, ktery je vhodnym fotopointem pro prezentaci mista.

Béhem léta se snazi stfedisko lakat na rtiznd sportovni vyziti, proto i v letnich mésicich
naleznou sjezdové traté sva vyuziti. Ve Svatém Petru je pfipraven Bike Park, tedy nékolik rizné
naro¢nych tras, které mohou zdolavat zkuSengjsi i méné zkuSeni bikefi. Medvédinské svahy
zase brazdi navstévnici na terénnich tfikolkach. Dalsi moznou aktivitou vhodnou zvIasté pro
rodiny s détmi, je cyklotour na hiebenech mezi dvéma skiarealy - Medvédinem a Zalim, kdy je
mozné zakoupit specidlni jizdenku vyuzitelnou v obou stediscich. Pies 1éto jsou na dojezdové
rovin€¢ mezi spodnimi stanicemi lanovek ve Svatém Petru k dispozici také tenisové kurty. K
dal$i podpoife navstévnosti stfediska slouzi i podrobné popisy a mapy turistickych a
cyklistickych tras v okoli, které jsou k dispozici na webovych strankach.
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5. O spolecnosti

5.1 Spoleénost MELIDA a.s.

Spole¢nost MELIDA a.s. (dale uz jen MELIDA) je akciovou spolecnosti se sidlem
ve Spindlerové Mlyng, ktera byla zapsana do obchodniho rejstiiku ke dni 3. 10. 2011. Pfedmét
podnikatelské ¢innosti firmy byl stanoven v nésledujicich oborech:

e wroba, obchod a sluzby neuvedené v prilohach 1 az 3 Zivnostenského zakona,
hostinska cinnost, masérské, rekondicni a regeneracni sluzby, poskytovani
telovychovnych a sportovnich sluzeb v oblasti lyzovani a snowboardingu,
hospodareni v lese, na pozemcich viastnich, pronajatych, nebo uzivanych na zaklade
Jjiného pravniho ditvodu,

e provozovani lanovych drah,

e cinnost ucetnich poradcii, vedeni ucetnictvi, vedeni darnové evidence.

e prodej kvasného lihu, konzumniho lihu a lihovin*“ (Justice.cz, 2016)

Zakladni kapital v hodnoté 2 000 000 K¢ byl splacen. V soucasné dobé je v obéhu 100 ks
kmenovych akcii na jméno v listinné podobé v hodnoté 20 000 K¢.

Tabulka 1 AKkciovi vlastnici MELIDA

CAREPAR, a.s.

Pobtezni 18/16, Karlin, 186 00 Praha 8
50 ks 1-50 12,

Identifikadn{ &islo: 025 68 241 2122013

SMMR a.s.

Praha 10, Svehlova 1900, PSC 10624
50 k 51-1 9.
Identifikadni &islo: 242 61 441 . ® B 1792012

ZDROJ: Vyro¢ni zprava MELIDA, a.s. 2014.s. 7

5.1.1 Smlouva o proniajmu

Spolegnost MELIDA pievzala do najmu skiareal Spindlerv Mlyn do té doby provozovany
spole¢nosti Skiareal Spindlerv Mlyn a.s., jehoZ vétsinovym vlastnikem je Ceské unie sportu
spoleéné se Svazem lyzait CR. Smlouva o pronajmu byla stanovena na 20 po dobu 20 let
s moznosti prodlouZeni na dalSich 20 let a s pfislibem investovat do rozvoje lanovych drah,
sjezdovych trati a celkové infrastruktury stfediska ¢astku 800 milioni korun. Prvni sezénou

s novym provozovatelem se stala zima 2012/2013. (TMR.sk, 2016) Casové detaily prevzeti
znély nasledovné:
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,Dne 6.11.2012 doslo na zaklade podpisu Smlouvy o ndjmu podniku mezi spolecnosti
SKIAREAL Spindleritvv Mlyn, a.s., IC: 474 68 246, se sidlem Spindleriiv Mlyn 281, PSC: 543
51 a spolecnosti MELIDA, a.s., IC: 241 66 511, se sidlem Praha 8, Pobiezni 297/14, PSC: 186
00 k ndjmu podniku SKIAREAL Spindleriiv Mlyn. Tato smlouva nabyla vcinnosti dne
13.11.2012. Dne 8.4.2013 doslo k podpisu dodatku ¢. 1 Smlouvy o ndajmu podniku
mezi spolecnosti SKIAREAL Spindleriiv Mlyn, a.s., IC: 474 68 246, se sidlem Spindleriiv Mlyn
281, PSC: 543 51 a spolecnosti MELIDA, a.s., IC: 241 66 511, se sidlem Spindleriiv Mlyn 281,
PSC: 543 51.“ (Obchodnirejstrik.cz, 2016)

5.1.2 Organizacni struktura

Statutarni organ spole¢nosti tvoii piedstavenstvo, kontrolnim organem je dozor¢i rada.

V cCele organizace stoji vykonny feditel spolecnosti, kterému odpovida pét manazera, kde
kazdy z nich tidi jednu z hlavnich sekci — Obchod a marketing, Provoz, HR & IT & Controlling,
SPINDL GASTRONOMY a SPINDL MOTION. Stranou od hlavni linie stoji neméné
vyznamna Sekce Investic. Organiza¢ni struktura je uvedena v pfiloze €. 8.

5.1.3 Oblast kvality a Zivotniho prostiedi

V roce 2015 ziskala spole¢nost MELIDA certifikat v oblasti kvality ISO 14001:2004 (2015)
a environmentalniho managementu 1SO 9001:2008 (2015) pro ptfedmét ¢innosti ,,provozovani
lanovych drah a lyzarskych vieki, provozovani téelovychovnych zarizeni a zarizeni pro rekondici
a regeneraci®.

Spindlertv Mlyn byl pro rok 2015 vyhlagen jako ¢eské PREMIUM stiedisko na zakladd
kategorizace stiedisek, kterou provedl Svaz provozovateld lanovek a vlekt (dnes jiz Asociace
lanové dopravy) spole¢né se firmou Sitour, s.r.0. Stiedisko si toto ocenéni drzi jako jediné
v Cechach jiz od roku 2002, kdy prob&hlo prvni hodnoceni dle dané kategorizace. (Politika
spole¢nosti MELIDA, 2015)

Vzorem pro vznik Ceské formy kategorizace lyzafskych stiedisek v roce 2002 bylo
hodnoceni vyuZivané v alpskych zemich. Po pfizpisobeni rakouskému modelu vznikly hlavni
Ctyfi hodnotici oblasti. Jednalo se 0 uzitnou a technickou vybavenost stfediska, doprovodnou
vybavenost stfediska, ostatni vybavenost stfediska a bezpecnost a ochranu lyzafd. V prvnim
roce hodnoceni byly porovnany aktualni stavy stfedisek a nasledn¢ mohla stfediska kazdych
pét let zazadat o posun do vyssi kategorie v piipadé novych dostate¢né vysokych investic
do modernizace arealu. (Petesta, 2012)
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Obrazek 9 Znacka kvality

ZDROJ: http://lwww.skiareal.cz/content/files/certifikat/certifikat_cz3.pdf

V oblasti Zivotniho prostiedi si management firmy uvédomuje dilezitost této problematiky
a snazi se k ni pfistupovat uvédoméle a zodpovédné. Byly proto v ramci politiky spole¢nosti
stanoveny nasledujici cile a priority pro danou oblast:

e , voblasti zivotniho prostredi oteviené komunikovat se zainteresovanymi stranami,

o trvale zlepsovat environmentalni profil firmy pri zachovdini a rozvijeni
podnikatelskych aktivit firmy,

e Zavddeét moderni technologie méné zatézZujici Zivotni prostredi,

e Vychovou zvySovat uvédomeni pracovnikit na vSech urovnich a monitorovat je, aby
své cinnosti provadeli environmentdlné vhodnym zpusobem,

e Snizovat mnozstvi odpadi, jejich separace a likvidace v souladu s platnou
legislativou,

e U externich firem piisobicich na uzemi spolecnosti vyzadovat chovani Setrné
K Zivotnimu prostredi,

* udrzovat podminky zdravého prostredi zavazujici organizaci K plnéni vsech platnych
zakonii a narizeni na ochranu Zivotniho prostredi a dalsich jinych pozadavku, kterym
podléha,

e predchdzet vzniku pricin mozného poskozeni Zivotniho prostredi a postupné se snaZit
orientovat na dodavatele, kteri principy EMS do své cinnosti zavadeji, nebo jiz maji
system zaveden, a kteri maji vyresen proces recyklace nebo likvidace odpadii
a soucasne zasady systéemu EMS dodavatelskd Spolecnost uplatiiuje na své dodavatel
a ostatni spolupracujici osoby *“ (Politika spolecnosti MELIDA, 2015)
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5.2 TATRY MOUNTAIN RESORTS, a.s.

Spolecnost TATRY MOUNTAIN RESORTS, a.s. (dile uz jen TMR) je piednim
provozovatelem horskych stiedisek a poskytovatelem sluzeb cestovniho ruchu ve stiedni
a vychodni Evropé. Portfolio firmy zahrnuje nejen horska stfediska, také zabavné parky,

restaurace, hotely a doplikové sluzby.

Svou ¢innost spolec¢nost definuje v rdmci tfi hlavnich segmentt: Hory & zabavné parky,

Hotely a Realitni projekty.

5.2.1 Segment Hory & zabavné parky

Tabulka 2 Piehled Vysoké Tatry

VYSOKE TATRY
e vice nez 24 km lyzaiskych sjezdovek

e 20 vleka a lanovek

e maximalni pfepravni kapacita vice nez 21 500
osob/hod.

e 20 km zasnézovanych trati

e nejvyssi bod je vV 2 625 m. n. m. a nejnizsi v 805
m.n.m

e vertikalni rozdil je 1 820 metrd

ZDROJ: http://itmr.sk/o-nas/strediska/vysoke-tatry/

Druhou hlavni oblasti spadajici do segmentu
Hory & zabavné parky je oblast Nizkych Tater,
konkrétn¢ stfedisko Jasna s vrcholkem Chopok
(2024 m. n. m.). Jedna se o nejvétsi stiedisko
na Slovensku, které disponuje 49 km sjezdovych
trati vSech obtiznosti. Moderni zasnézovaci systém
navic garantuje dostatek snéhu az 5 mésict v roce.

Do prvni kategorie fadime stfediska ve
Vysokych Tatrach. Konkrétné¢ se jedna
0 provoz V Tatranské Lomnici, Starém
Smokovci a na Strbském Plese. V regionu
provozuje TMR také néckolik gastro
zafizeni, obchody se sportovnim zbozim
a lyzatskou Skolu zastfeSené znackou
TATRA MOTION.

Tabulka 3 Piehled Jasna Nizké Tatry

JASNA NiZKE TATRY

e vice nez 49 km lyzaiskych sjezdovek

e 30 vleku a lanovek

e maximalni pfepravni kapacita 32 484 osob/hod.

e vice nez 29 km zasnéZovanych trati

m.n.m

v

o vertikalni rozdil je 1 061 metrd

ZDROJ: http://tmr.sk/o-nas/strediska/jasna-nizke-tatry/

Tabulka 4 Piehled Tatalandia
TATRALANDIA
e 14 bazénu (10 celoro¢nich) s moiskou,

termalni a ¢istou vodou

e Huricane Factory Tatralandia
e  Multifunkéni Liptov Aréna
e Hotel — Holiday Village Tatralandia

ZDROJ: http://tmr.sk/o-nas/strediska/tatralandia/
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Tatralandia Holiday Resort se nachazi

v Liptovském Mikuld$i a je nejvétsim

e 26 tobogani a skluzavek (6 celoro¢nich) celoro¢nim Zaf;izenim vodni  zabavy
e 21 parnich, vodnich a maséznich koupeli, na Slovensku, v Cechach a v Polsku. Pravé

saun a procedur otevieni parku Tatralandie v roce 2011 byl
e  Tropical Paradise, Wellness Paradise diilezity krok k budovani strategie celoro¢ni

navstévnosti regionu Liptov.



Stredisko ~ Szczyrkowski  oSrodek
narciarski  se  nachazi v polskych
Beskydech nedaleko mésta Szczyrk

arozkladd se na tzemi zhruba 65 ha.
Nejdelsi sjezdovka zde méti 5,3 km. TMR
je od roku témét 100% vlastnikem
a planuje do stfediska investovat okolo 30
mil. EUR do jeho modernizace.

Tabulka 6 Slezsky zabavny park

Tabulka 5 Pitehled SON, SZCZYRK

SON, SZCZYRK

25 km lyzaiskych trati

13 vlekt

maximalni pfepravni kapacita 8 700 osob/hod.

11 km zasné€zovacich trati

svwr

m.n.m

vertikalni rozdil je 591 metra

SLEZSKY ZABAVNY PARK

e rozloha 26 ha

e 42 atrakci

ZDROJ: http://tmr.sk/o-nas/strediska/sliezsky-zabavny-park/

Spole¢nost TMR vlastni 19% podil
ve spolecnosti MELIDA, a.s. provozujici
skiareal Spindleriiv Mlyn od zimni sezony
2012/2013 na nasledujicich 20 let.
(TMR.sk, 2016)

ZDROJ: http:/itmr.sk/o-nas/strediska/son-szczyrk/

Park se rozkladd nedaleko mésta
Chorzé6w a je nejstarSim parkem
v Polsku. TMR vlasti 75 % akcii a parku
a provozuje jej od roku 2015. TMR se
zavédzalo investovat 30 mil. EUR
do modernizace parku Vv nasledujicich
péti letech.

Tabulka 9 Piehled Spindleriv Mlyn

SPINDLERUV MLYN

25 km lyzatskych sjezdovek

16 vleka a lanovek

maximalni pfepravni kapacita 20 500 osob/hod.

21 km zasnéZovacich trati

svwr

m.n.m

vertikalni rozdil je 533 metrd

ZDROJ: http://tmr.sk/o-nas/strediska/spindlerv-mlyn/

., Spolecnost MELIDA, a.s. vstoupila do vztahu s Tatra mountain resorts, a.s. v oblasti
poskytovani poradenskych sluzeb v segmentu lanovych drah, gastro provozu, lyzarskych skol,

pujcoven, obchoduii a marketingu.“ Spole¢nosti se dohodly také na ,,docasném zapujceni

zameéstnancii ze strany Tatry mountain resorts, a.s. na podporu nové zimni sezony a také
realizaci nékterych investic. “ (Vyrocni zprava MELIDA, a.s., 2014)
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ZDROJ Ro¢na sprava 2014/2015 TMR. s. 13

Tabulka 10 P¥ehled parametri jednotlivych stiedisek skupiny TMR ke konci roku 2014/2015

dizka zasnezovanych
trati (m)

‘ dlzka trati (m) ‘ kapacita (osdb/hod.) ‘
Nizke Tatry 48990 32484 29175
Jasna Nizke Tatry 48 990 32 484 29175
Vysoké Tatry 24 325 20615 20385
Tatranska Lomnica
Stary Smokovec

Strbské Pleso

Polské Beskydy

Krkonose

Spindlertv Mlyn 25 000 20500 21000

pocet viekov
/lanoviek

ZDROJ: Ro¢na sprava 2014/2015 TMR. s. 19
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5.2.2 Segment Hotely

Portfolio TMR zahrnuje hotely v okoli horskych stfedisek ve Vysokych a Nizkych Tatrach.
Celkova kapacita hotelii provozovanych spole¢nosti TMR ¢ini vice nez 2 500 lazek v 704
hotelovych pokojich. V oblasti Vysokych Tater se konkrétné¢ jednd o Grandhotel Praha
Tatranska Lomnicas**+**, Grandhotel Stary Smokovec*#*** a Hotel FIS***, \/ nizkych Tatrach
napfiklad 0 Hotel Tti Sudicky#**+** nebo Wellness hotel Grand Jasna*=:** a dalsi. (TMR.sk,
2016)

5.2.3 Segment Realitni projekty

Nejnovejsi aktivitou spole¢nosti TMR jsou realitni projekty, jejichz cilem je rozvoj
infrastruktury a vystavby v horskych oblastech. Investi¢ni zdméry se tykaji prevazné oblasti
Vysokych a Nizkych Tater, konkrétné¢ vystavbou a prodejem bytovych i nebytovych prostor.
Mezi aktualni projekty tohoto segmentu patii napiiklad luxusni apartmany Chalets Jasna
de Luxes*x#*x Otupné ve stiedisku Jasna nebo komplex 155 rekreaénich objektti Holiday Village
Tatralandia. (TMR.sk, 2016)

Graf 1 Clenéni vynosit TMR Vv %

M Horsks strediska
Zabavné parky
Restauraéné zariadenia
B Sportovs sluzby & obchody
. Hotely

. Realitné projekty

ZDROJ: Ro¢na sprava 2014/2015 TMR.s. 12
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5.2.4 Strategie spole¢nosti TMR

Strategickym cilem spolecnosti TMR je v horizonté nasledujicich 10 let ziskat v oblasti
letniho i zimniho cestovniho ruchu vedouci pozici ve sttedni a vychodni Evropé. Spolecnost
usiluje o poskytovani prémiovych sluzeb, které muze nabizet za rozumné ceny v ramci
celoevropského méfitka. Spolecnost chce dosahnout takové pozice, kdy bude schopna urcovat
trendy a standardy v dané podnikatelské oblasti. Zaroven vede strategii diferenciace, tedy
odlideni se od konkurenénich podnikii. Sitku a kvalitu nabidky spatfuje spole¢nost jako sviij
klicovy faktor. Svého cile se spole¢nost snazi dosdhnout pomoci ttech pilifti, které vidime
v tabulce ¢. 7. (Ro¢na zprava TMR, 2014/2015)

Tabulka 7 Pilife TMR

Zvy3ovanie kvality prostrednictvom

Strategické akvizicie a expanzia Neustéle zlepSovanie kvality

prevadzok a sluzieb

investicii

prevadzky v regiéne CEE

| 206 milionov EUR pocas W Aguapark Tatralandia 2011 B Lepsie zazitky pre navstevnikov
poslednych 9 rokov m Spindler(iv Miyn lyZiarske stredisko vdaka synergidm

B Nové moderné lanovky (19%, CR) B Fokus na bonitnu klientelu

W Renovovanie hotelov, m Korona Ziemi (7%, PL) m Nositel trendov v turistickom odvetvi
expandovanie stredisk m Stredisko SON (PL) 2014 regione

B TaZenie z dokoné&enych investicii W Sliezsky zabavny park (75%, PL) 2015 B ManaZment kvality

GOPASS vernostny program a eshop

ZDROJ: Roéna sprava 2014/2015 TMR. s. 23
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6. Mapovani prichodu zakaznika systémem a identifikace izkych mist

Predmétem zkoumani této diplomové prace se stal pruchod zakaznika zékladnim systémem
stiediska. Tim se rozumi veskeré procesy, které nastanou mezi piijezdem do stfediska az
do okamziku vystupu na horni stanici jedné z lanovych drah. Smyslem projektu bylo tyto
jednotlivé procesy definovat, ptfipadné je oznacit za Uzké misto a snazit se je nasledné
maximaln¢ vyuzit. Dllezitou soucasti mapovani jednotlivych procest bylo také ziskavani
zpétné vazby od zadkaznikli a pracovnikil skiaredlu. Nazor zakaznika nejvice vypovida
0 zakaznické spokojenosti a je pro skiareal nejlepsi zpétnou vazbou. Zaméstnanci jsou zase
nejblize konkrétnim procestim a mohou tak mit dilezité podnéty a napady ke zlepsSeni.

Jako struktura ke zmapovani pruchodu zakaznika systémem a identifikaci tzkych mist byla
pouzita metodika Six Sigma a jeji faze, tzv. DMAIC. Vyuziti nékterych nastroji této metodiky
velice ulehcilo a zptehlednilo cely projekt. Metodika Six Sigma nemohla byt vSak dodrzena
ve vSech smérech, nebot’ se nejednalo o tymovy projekt, tudiz byly n¢které ¢asti ze standartnich
postupt vynechany.
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6.1 PREDEFINE

Na zaklad¢ organizacni struktury spole¢nosti MELIDA mitizeme rozeznat jednotlivé délené
pracovni naplné a odpovédnosti v ramci firmy. Jako ve vétSiné firem i zde stoji v Cele
spole¢nosti vykonny feditel, ktery fidi nékolik kli¢ovych manazerd. Ti jsou dale odpovédni
za jednotlivé oblasti. Mezi standardni oblasti fizeni spada naptiklad oddéleni marketingu,
ucetnictvi, IT, personalni odd¢€leni a dalsi. K tém specifickym pro dané odvétvi podnikéni se
fadi oddéleni zodpovédné za provoz lanovych drah a strediska, dale tzv. sekce SPINDL
GASTRONOMY a SPINDL MOTION. Pod SPINDL GASTRNOMY spadaji restauracni
zafizeni a aprés-ski bary. Dohromady se jedna o 7 provozli. Sekce SPINDL MOTION
zastifeSuje veSkeré lyzafské pljcovny a servisy provozované spolecnosti MELIDA, dale
obchody se sportovnimi potiebami a lyzafskou Skolu.

V zafi minulého roku byla nové oteviena i pozice koordinatora kvality. Bylo tak u¢inéno
podle vzoru spoleénosti TMR, kde pracovnik na této pozici funguje jiz nékolik let. V Cechach
se vSak jedna o pozici v oblasti provozovani lyZzatrskych stfedisek pomérné vzacnou, nebot
sttedisko Spindleriiv Mlyn je prvni stiediskem s pozici piimo zaméfenou na management

kvality.

Pti rozhodovani o konkrétnim zaméteni mé prace bylo nelehkym tkolem vybrat prave jednu
z vySe uvedenych oblasti, kterd se stane pfedmétem mého bliz§iho zkoumani. Bylo tedy
nezbytné nejdiive pochopit provozni strukturu a denni provoz stiediska a vice se s jednotlivymi
useky seznamit. Proto mi byl naptiklad pfedstaven odbavovaci systémem v lyzatfskych
a snowboardovych pujcovnach, hovoftila jsem se zaméstnanci obchodi 0 jejich naplni prace
a moznych napadech na zlepSeni s ohledem na prakti¢nost a funkénost jejich pracovniho
prostiedi. Dozvédé€la jsem se informace o provozovani lyzatské Skoly i lanovych drah.

Ptirozhovoru s manazery spole¢nosti MELIDA vyslo najevo, Ze velkym pfinosem pro firmu
by mohl byt aktualné prizkum zakaznické spokojenosti. Doposud nedoslo k zadnému vétsimu
méteni zpétné vazby poskytovanych sluzeb. Po konzultaci s vedouci prace jsem dosla k zavéru,
ze nejlepsi variantou bude zaméfit se na stiedisko jako celek a pokusit se zmapovat prichod
zakaznika celym zakladnim systémem poskytované sluzby. Tedy identifikovat jednotlivé dil¢i
procesy, kterymi musi zédkaznik nezbytné projit, nez se dostane k vlastnimu uzivani sluzby —
sportovnimu pozitku z lyzovani.
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6.2 DEFINE

6.2.1 Project charter

Problem Statement
Zlepsit dil¢i procesy, které nejvice prodluzuji dobu predchazejici vlastnimu uzitku
zZ poskytované sluzby.

Business Case

Smyslem je definovat procesy, které¢ ptedchézi vlastnimu uzitku sluzby v rdmci provozovani
lyzaiského stfediska. Tedy do té doby, nez je zakaznik piepraven lanovkou na vrchol hory
a sméfuje k jedné ze sjezdovych trati. Dale je smyslem zméfit délku téchto procesu a na zakladé
nasbiranych dat oznaéit uzka mista. Uzkymi misty se mysli procesy, které z celkové délky
vSech procest piedchézejicich vlastnimu uZitku z poskytované sluzby trvaji nejdéle. Cilem
prace je pokusit se tato mista zefektivnit a maximalné vyuzit.

Goal Statement

¢ Identifikace a specifika dil¢ich procest
e Nalezeni uzkych mist
o Zefektivnéni tizkych mist

Project Scope — SIPOC

Prichod zdkaznika systémem urcuji zakladni nezbytné procesy, které neni mozné ve své
podstaté vynechat. Tyto procesy jsou definovany od zakoupeni skipasu pies transport lanovkou,
presun k dopravnimu zafizeni az po cestu dold po sjezdovce. Ostatni definované procesy, které
vidime v grafu ¢. 5 flowchart nize, nemusi nastat v kazdé situaci. Ne v kazdou chvili se
na konkrétnich mistech tvofti fronta.

Graf 2 SIPOC

ZDROJ: Vlastni zpracovani (https://www.lucidchart.com/)
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Vstupy jsou zde zaméstnanci, infrastruktura a snéhové podminky, vystupy pak karta skipas,
transportovany zékaznik a sportovni zazitek z jizdy.

Plan projektu

Spoluprace zacala prvni schiizkou se zéstupci spole¢nosti MELIDA v poloviné prosince
minulého roku, kde byly projednany vSechny nalezitosti a podminky spoluprace. Nasledn¢ byly
stanoveny odhady doby trvani jednotlivych fazi projektu ve dnech. Jako nejdelsi byla navrzena
faze PREDEFINE. Stalo se tak z dtivodu nezbytnosti pochopeni a bliz§iho seznameni s Vétsinou
postuptl a standardd jednotlivych provozi. Bylo nezbytné zhodnotit a vybrat konkrétni
zaméteni, kde bude mozné realizovat navrzena zlepSeni a bude se jednat o méfitelny proces.
Konec planu byl stanoven k datu pfedpokladaného ukon¢eni zimniho provozu ve stiedisku.

Graf 3 Plan projektu

Plan projektu ve dnech

30

01.03.2016 31.03.2016

0 20 40 60 80 100 120

B predefine Mdefine M measure analyse - dotazovni M improve - névrhy

ZDROJ: Vlastni zpracovani
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6.2.2 Analyza zainteresovanych stran

K analyze zainteresovanych stran byla jako néstroj zvolena matice zajmu a vlivu, kde smér
Sipek v grafu ukazuje vysoky zdjem a vliv, konce Sipek naopak nizky zdjem a vliv. Tato matice
umoznuje rozdelit zainteresované skupiny do ¢ty kategorii a podle nich je nésledné volena
vhodna komunikace s nimi.

Tabulka 8 Analyza zainteresovanych stran

SKUPINA VLIV ZAJEM
Zikaznici nizky vysoky
skiarealu
Koordinator vysoky vysoky
kvality
Zaméstnanci nizky nizky

Graf 4 Analyza zainteresovanych stran

ZDROJ: Vlastni zpracovani
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ZDROJ: Vlastni zpracovani (https://www.lucidchart.com/)
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6.2.3 Rizika projektu

Rizika projektu jsou definovana pomoci matici rizik nize. Mezi nejzavaznéjsi rizika patii
»Zmeéna chovani zaméstnancii pri dotazovani*. Tim je myslena hlavné obava zaméstnancii fict
tazateli vlastni nazor k dané oblasti vyzkumu, ktery by jim pfipadné mohl zplsobit problém
s nadfizenym. Dal$im moznym rizikem je neochota zaméstnancti spolupracovat pfi vyzkumu.
At uz by se jednalo o sabotdz vyplnéni dotaznikii nebo nechut’ spoluprace pii piipadném
zlepsovacim navrhu, ktery by pozmeénil jejich dosavadni pracovni napln. Vyznamnym rizikem
mize byt také vypovézeni spoluprace ze strany spolupracujici spole¢nosti, coz neni pfilis
pravdépodobné, avSak mize byt velmi zavazné. Dale ztrata naméfenych dat at’ uz v podobé¢
zadznamovych archll nebo ptimo z pocitace pii nepravidelném zalohovani. Neptijemné by také
bylo, kdyby se nepovedlo naméfit v§echna potfebna data vcas, tedy v Case provozu stiediska
Vv zimni sezong. V takovém piipadé by bylo nutné métfeni posunout az na nasledujici rok.
Vyzkum mohou také prekazit Spatné¢ klimatické podminky, které by neumoznily udrzet
sttedisko v provozu. Nastésti diky modernim zasnéZovacim systémtim je toto riziko oznaceno
za velmi mdlo pravdépodobné. Vyloucit nelze ani selhani méficich zatizeni, kde by ale nem¢l
byt problém tato zatizeni piipadné nahradit.

Tabulka 9 Matice rizik

ZAVAZNOST

STREDNI NiZKA

Zmeéna chovani
zaméstnancl pri
dotazovani

-

7
Q
prd
m — wr F o Id
Q| 2 Nesplnéni casoveho ) :
()] ()] . , , , ., |Neochota zameéstnancu
O [ W | Vypovézenispoluprace | planu a nedokonceni
a e , spolupracovat
Al v vyzkumu
=
<<
II . = r . . r r ’ w ol
i N Spatne klimaticke , L, Selhani meéricich
N . Ztrata nameérenych dat » ,
= podminky zarizeni

ZDROJ: Vlastni zpracovani
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6.3 MEASURE

6.3.1 Flowchart

Schéma flowchart slouzi ke kompletni dokumentaci celého procesu. Zahrnuje dva
rozhodovaci uzle, pticemz druhy uzel ma vysokou pravdépodobnost odpovédi na otazku ,,Nova
Jjizda?* kladnou a vznikd nasledn€ docasny cyklus. Naopak proces 2 (,,Zarazeni do fronty
astani ve fronté na pokladnu®) a 3 (,,Ndkup skipasu‘) je Casto mozné pieskocit zvlasté
U vicedennich navstévnikd.

Graf 5 Flowchart

Nova jizda?

KONEC

ZDROJ: Vlastni zpracovani (https://www.lucidchart.com/)
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6.3.2 Faktory ovliviiujici jednotlivé procesy

Prichod/piijezd do strediska

Prvnim nezbytnym ukolem zakaznika je se do skiarealu viibec dostat. Tedy je nutné zvolit
vhodnou cestu a zplisob dopravy. Naprostd vétSina zdkaznikd nevaha pouzit svij osobni
automobil zvlasté¢ vzhledem k mnozstvi a tize véci, které je nutné ptibalit s sebou. Avsak je
mozné pouzit K prepravé do mésta i autobusovou dopravu. Pokud je zakaznik jiz ubytovan
Vv hotelu, mtize taktéz vyuzit svij osobni automobil, pfipadné¢ mistni skibus nebo vyrazit
do stiediska pésky.

V ramci tohoto procesu neni mozné zachytit jeho zacatek, tedy okamzik nastartovani auta,
nastupu do skibusu nebo tfeba odchod z hotelu. Proto neni tomuto procesu vénovana vétsi
pozornost.

Zarazeni do fronty a stdani ve fronté na pokladnu

Tento proces je nejvice ovlivnén poctem zakaznikii stojicich ve fronté pfed pozorovanou
osobou. Tento pocet je pak dan zejména dnem V tydnu, pfipadné konkrétnim tydnem. Zalezi
pak, zda se jedna naptiklad o néjaky svatek, Vanoce nebo tfeba zacatek prazdnin v riiznych
zemich. Dale ovliviiuje délku front denni doba, kdy se piirozené vétsi fronty tvofi v rannich
a dopolednich hodinach. Na dobu ¢éekani zakaznika pied pokladnou bude mit také vliv
pripravenost piedchozich zakaznikii ve fronté, tedy vSechny faktory nasledujiciho procesu
,Wdkup skipasu®. Nékdy si muze ¢ekaci dobu prodlouzit védomé i sam zékaznik, kdy se
nejdiive zastavi u tabulkového ceniku, peclivé nastuduje nabidku produktli a az nasledné se
zatadi do fronty k jedné z pokladen. Tato situace nastava pievazné z divodu, Ze zakaznik
z konce fronty nema Sanci na cenik dohlédnout at’ uz kvili velké vzddlenosti a malym
pismentim, nebo protoze pied cenikem vzdy stoji n&jaka osoba, ktera brani vyhledu. Na druhou
stranu se miiZze také stat, Ze ve front€ stoji zdkaznik, ktery nemé zajem o koupi skipasu, ale
pouze o radu. Napftiklad kde nalézt zachody, v kolik hodin jezdi skibus, nebo kde vratit pouzity
skipas. Ackoliv se miize zdat tento problém minoritni, véfim, Ze by zdkaznici i takové zkraceni
¢ekaci doby mohli ocenit. Vzhledem k ocekdvanému dennimu naporu byva otevien
I odpovidajici pocet pokladen.

Nejlepsi variantou, kdy se zdkaznik muze vyhnout Casové ztrat¢ zplusobené cCekanim
ve fronté, je nakup skipasu pies e-shop, kdy si zakaznik zakoupi tzv. GOPASS. Navic GOPASS
piinasi 1 dalsi vyhody jako naptiklad slevy v restauracich a obchodech. Vyhodou je, Ze jeho
cena je dokonce niz8i nez u klasickych skipast.

Nakup skipasu

Dobu trvani, kterou zakaznik stravi u okynka, miize byt ovlivnéna hned n¢kolika dilezitymi
faktory. V prvni fadé bude nejvice zalezet na tom, zda zakaznik vi, co chce. Tedy jestli ma jiz
doptedu vybran konkrétni produkt, zda byly pro jeho rozhodnuti dostatecné informace
nachazejici se v ceniku, nebo zda vyzaduje radu od pokladni. Vliv bude mit také pocet skipast,
které zadkaznik nakupuje. Tedy zda nakupuje jen pro sebe, nebo tieba pro celou rodinu ¢i
skupinu lidi. Problémem muze byt také jazykova bariéra mezi pokladnim a zakaznikem,
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piipadn¢ 1 Spatnd slySitelnost pies prepazku. Urychleni procesu umoznuji také piedem
ptipravené platebni karty ¢i penize.

Presun do fronty na lanovku

Po zakoupeni skipasu vétSina zakaznikll zamifi k nejbliz§imu dopravnimu zafizeni. Zde
muze zdrzeni vyvolat problematické organizace aredlu a jeho nepiehlednost, kdy zakaznik nevi,
kterym smérem se vydat a hledd mapu aredlu. Prodlouzit cely proces presouvani miize také
zastavka v ptijcovné, na toaletach, v détské Skolce a podobné. Mensi zpomaleni zptisobi ¢asto
1 noSeni lyzaiské vybavy. Pfed zafazenim do fronty na lanovou drdhu je vzdy nutné nasadit
lyze.

Zarazeni do fronty a stdani ve fronté na lanovku

V piipad¢ d€leni fronty na dil¢i je nutné zvolit si jednu z nich. Ve Svatém Petru mohou
od leto$niho roku nové vyuzit jednu ze tii front — single pro jednotlivce, double pro dvojice
a groups pro skupiny. Zalezi tedy na velikosti zakaznické skupiny. V pfipadé jedné hromadné
fronty, jako je tomu na Hromovce, mize dobu stravenou ve fronté ovlivnit misto zafazeni.
VétSina lidi ovSem nedokéaze predem odhadnout, kde bude mozné postupovat rychleji. Nékdy
Cast fronty mtze zablokovat i jeden Clovek, ktery neumi nebo nemuze projit turniketem at’ uz
z dtivodu neplatného skipasu, nebo ¢isté z neznalosti principu pouziti datové karty. Primarni
vliv na délku fronty zde ale zase bude mit denni doba a den v tydnu.

Cesta lanovkou

Ackoliv by se mohlo zdat, Zze doba cesty lanovkou se nemuize pfilis liSit, i zde nalezneme par
faktoru, které ji ovliviiuji. Lanovky mohou jezdit rozdilnou rychlosti, ktera zavisi na dni
V tydnu. Tedy vzdy zacatkem tydne, kdy do stfediska dorazi novi navstévnici, jezdi lanovky
pomaleji. Koncem tyden pak o néco malo rychleji. Je to z divodu progresu zkuSenosti novych
navstévniklt béhem tydne. Déle zpomaleni nebo zastaveni lanovky miize zpisobit Spatny nastup

wewvr

nebo technickym faktorem.

Piiprava pred jizdou a vybér sjezdové traté

Tohoto procesu se tykaji vSechny faktory, které determinuji dobu ¢ekani u horni stanice
lanové dréhy. D4 se fici, Ze se jedné o faktory individualni, tedy o jejich pfitomnosti rozhoduje
sam klient. Neni proto problém tento proces uplné¢ vynechat a ptejit rovnou k procesu
nasledujicimu.

Zalezi, zda je navstévnik kompletné piipraven K jizdé€ jiz po sesednuti z lanovky, nebo zda
potiebuje jesté naptiklad utahnout boty, nandat hulky nebo dopnout bundu. Dalsim faktorem
ovlivitujicim dobu pfedchazejici sjezdu je, zda jiz zékaznik stfedisko zna, nebo zda se pfedem
informoval o sjezdovych tratich a nemusi tak travit ¢as nastudovanim mapy lyzatského areélu.

Jizda po sjezdovce

Délka lyzaiského sjezdu bude zalezet piedev$im na volb¢ sjezdové traté. Modré sjezdovky
byvaji s mensim sklonem a tim padem del$i a pomalejsi. Naopak Cerné jsou nejkratsi
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a nejrychlejsi. Proto bude hlavné zalezet na lyzatskych schopnostech konkrétniho ¢loveka.
Pomalejsi budou také vétsi skupinky a skupiny s détmi, které zastavuji na sjezdovce a vzajemné
na sebe cekaji. Samoziejm¢ nckdy jsou trasy sjizdnéjsi, hlavné v rannich hodinach.
V odpolednich hodinach, za teplejSiho pocasi, je terén ndrocnéjSi a tomu je uzplsobena
I jezdcova rychlost. Zalezet bude také na viditelnosti a v neposledni fadé na mnozstvi sportovetl
na trati, podle nichz by mél jezdec prizpusobit svou jizdu tak, aby neohrozil bezpe¢nost
ostatnich.

Podrobnéjsi méfeni nezachycuje tento proces, jelikoz se jedna o proces individualni a zavisly
Z nejvetsi Casti na zadkaznikovi. Je tedy ze strany skiaredlu pomérné malo ovlivnitelny
a prumeérné hodnoty méteni doby jizdy jednotlivych zdkaznika by nebyly pfili§ vypovidajici.

6.3.3 Strategicky plan sbéru dat

Nasledujici tabulka ¢. 10 definuje zacatky a konce jednotlivych procest, mista méteni, osobu
méfitele, formu, vjaké budou data shromazdovana, a obdobi, kdy mohou byt data
shromazd’'ovana. Je nutné, aby veSkera méteni probéhla béhem hlavni sezony, jejiZ obdobi je
definovano na zékladé ceniku skiaredlu Spindleriv Mlyn sezény 2015/2016. Je to z déivodu,
aby k méfeni doslo za podobnych podminek hlavné vzhledem k poctu navstévniki. V planu

méfeni v grafu ¢. 3 jsou specifikovany presné terminy faze MEASURE.

Tabulka 10 Strategicky plan sbéru dat

Velikost Kdy budou Jak budou data
Proces Operaéni definice Zdroj dat Kdo bude data sbirat? v .. . .
vzorku data sbirdna? shirdana?
Cas od odloienim lyZifsnowboardu do .
- - . . P P do predem
stojanu pobliZ pokladen aZ do prvniho Skiareal 10 méfeni v v provozni dobé wytvorené tabulky
Zaiazeni do fronty a stani ve fronté na pokladnu. |osobniho kontaktu klienta s pokladni Hromovka a | kaZidém ze metodik osobné | skiarealu (8:30- a nasledny pFapis
Svaty Petr | dvou stiedisek 16:00) do MS Excel
Cas od ih bniho kontaktu klient . P P do pfed
sasoi\agl:?;‘o ;’:::n;;uo onaktuKlienta Skiareal 10 méfeni v v provozni dobé v;;:z tZ[Jnquy
Nékup skipasu. P . . Hromovkaa | kaidém ze metodik osobné | skiarealu (8:30 - wt . .
rozlouéenipokladni s klientem . P a nasledny pFepis
Svaty Petr | dvou stiedisek 16:00)
do M5 Excel
Cas od rozlougeni pokladni s klientem do N P P do pfedem
okamiiku zarazeni do fronty na lanovku Skiareal 10 méreniv vprovozni dobg vorené tabulky
Piesun do fronty na lanovku. L ¥ .. | Hromovkaa | kaidém ze metodik osobné | skiarealu (8:30 - wt . .
\ pripadé absence fronty do okamziku Svaty Petr | dvou stredisek 16:00) a nasledny prepis
prichedu turniketem. Y ) do MS Excel
Cas od zaFazeni se do fronty na lanovku, .
[ - . P P do predem
v pfipadé ahsence fronty do okamiiku Skiareal 10 méfeni v v provozni dobé wytvorené tabulky
Zatazeni do fronty a stani ve fronté na lanovku.  |prichodu turniketem, do okamziku Hromovkaa | kaidémze metodik osobné | skiarealu (8:30- a nasledni oFenis
otevieni vstupnich zabran do éekaci zény | Svaty Petr |dvou stfedisek 16:00) Y prep!
- N do MS Excel
na prijezd sedaéky.
e ey | e | sonatns =
Cesta lanovkou. M v )p ! Hromovkaa | kaidém ze metodik osobné | skiarealu (8:30 - wt . .
okamziku prvniho kontaktu klienta se Svaty Petr | dvou stredisek 16:00) a nasledny prepis
snéhem pii wystupu z lanovky. Y ) do MS Excel
st | e | sonatns =
Priprava pied jizdou a vybér sjezdové traté. L. P W 'p . L Hromovka a | kaidém ze metodik osobné | skiaredlu (8:30- wt . P
okamiiku rozjeti se smérem k jedné ze Svaty Petr | dvou stredisek 16:00) a nasledny prepis
sjezdowych trati. Y ) do MS Excel
s rt posetmenryprostory | | SUBre8 | 10 méted powndose | L
lizda po sjezdovce. | ) W p . . Hromovka a | kaidém ze metodik osobné | skiaredlu (8:30- wt . P
dojezdu sjezdovych trati. ) L a nasledny pfepis
Svaty Petr |dvou stiedisek 16:00) do Ms Excel

ZDROJ: Vlastni zpracovani
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6.3.4 Sbér dat

Zakladem kazdého meéteni byl zdznamovy arch predtistény z MS Excel, kde byly vyznaceny
vSechny udaje, které je nutné zaznamenat. Mimo ¢asy doby trvani konkrétnich procest bylo
zaznamenavano datum, den v tydnu, denni doba, pocasi, lyzafské podminky, charakteristika
skupiny, pocet osob ve skupiné, pocet otevienych pokladen, ¢islo konkrétni pokladny, zda se
pied pokladnami tvoii realnd fronta, ktera byla definovana vice nez dvéma cekajicimi
zékazniky, pfipadné typ fronty, do které se zdkaznik zaradil u lanovky, pokud méteni probihalo
ve Svatém Petru, sjezdovka, kterou se zakaznik vydal a nasledné jesté néjaké dalsi zajimavé
poznatky z prib¢hu pozorovani. Detailni zaznamy méfeni jsou uvedeny v piiloze ¢. 6 a 7.

Celé méieni uskutecnila jedna osoba s pouzitim jednoho méficiho piistroje. Mizeme tedy
fici, ze naméfeny vzorek byl reprezentativni.

Velikost vzorku byla nastavena na 10 komplexnich méfeni v obou zkoumanych oblastech.
Takovy vzorek dat mél pfipadn€ upozornit na abnormality a vysoké hodnoty v nékterych
dil¢ich procesech a nasledné vyvolat podrobnéjsi méfeni pouze podezielého procesu. V oblasti
Hromovka probihalo méteni jednoduseji, vzhledem k velkému poctu navstévnika pohybujicich
se v dopolednich hodinach v tomto stredisku, které disponuje velkym parkovistém. Stredisko
Svatého Petra je specifické v tom, Ze z diivodu nemoznosti zaparkovani osobniho automobilu
v dané oblasti, vétSina navstévnikl vyuzije k pteprave skibus. Proto se zde u pokladen tvotily
fronty velmi narazové a pii piichodu velkého mnozstvi zakaznik po pfijezdu skibusu, bylo
mozné namé&fit hodnoty pouze jedné skupinky navstévnikli. V obou stfediscich probihalo
méfeni dva nahodné zvolené dny v prubéhu hlavni sezony. Vzhledem k povaze sluzby bylo
méteni probihajici v rannich a dopolednich hodinach nejpiinosnéjsi a nejvice vypovidajici.

Me¢ieni probihalo bez védomi pozorovaného, ackoliv uplné prvni myslenkou bylo
navstévniky oslovovat, seznamit je s provadénym vyzkumem a poZadat je o svoleni. Od tohoto
napadu bylo ale rychle upusténo. Jednak by dochézelo k prodlouzeni ¢ast jednotlivych procesti
kvtli dlouhému vysvétlovani projektu a také by védomi zékaznika, ze je méfen, mohlo ovlivnit
jeho chovani.

Moznosti bylo také méfit Casy pouze méfitele, coz by hodné& urychlilo proces méfeni
a umoznilo naméfit vice vzorkd. V tomto pifipadé by ale ziskané hodnoty nebyly dostatec¢né
vypovidajici. Pece jen novée piichozi navstévnici sttediska neznaji aredl, musi nastudovat mapu
strediska, seznamit se s procesy, a to vse pridava cas.

Jako pfedmét jednotlivych méfeni byl vybran vzdy zékaznik s vyraznym prvkem obleceni
(svitiva Cepice, reflexni bunda a dalsi), aby nemohlo ve fronté dojit k jeho zdméené.
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6.4 ANALYSE

6.4.1 Stredisko Hromovka

Vzhledem k dispozicim stiediska Hromovka bylo pomérn¢ jednoduché namétit pozadovany
pocet vzorku. V tabulce ¢. 11 vidime, ze jednotlivé procesy nevykazuji ve dnech stfeda a ¢tvrtek
zadné veétsi abnormality. Nevznikaji zadné velké fronty u pokladen, pfesun od pokladen smérem
lanové draze trva v praméru kolem 4 minut, nejdel$i ¢as ve fronté na lanovku byl naméten
6 minut a 19 sckund, coz se da povazovat stale za pfijatelnou hodnotu. Celkovy cas
do okamziku Cerpani vlastniho pozitku ze sluzby, tedy okamziku zahajeni lyzovani, netrval déle
nez 30 minut. V nejlepsim ptipadé bylo vse zvladnuté za 13 minut a 26 sekund. Mohlo by se
zdat, ze ve stfedisku Hromovka v§e probiha hladce. Ovsem na zékladé zkuSenosti vyplyvajicich
Z dlouhodobé navstévnosti stfediska probcéhlo méfeni jest¢ o vikendu zamétfené jen na
pokladny.

Tabulka 11 Zakladni sbér dat Hromovka

. . Zarazeni do Pfiprava
Zarazeni do b d P ted ifzd Bl
denv cas podet osob fronty a stani ve Nakup resun co rc])n‘fy @ Cesta pre !Iz, ou oba u Celkova
datum . .. . . ) fronty na stani ve a vybér kasy
tydnu zacatku ve skupiné fronté na skipasu L lanovkou ) , doba
lanovku  fronté na sjezdove celkem
pokladnu .
lanovku traté

10.02.2016 stieda 9:15 5 0:00:51 0:01:30 0:04:22 0:00:45 0:07:37 0:01:17 0:02:21 0:18:43
10.02.2016 stieda 9:40 2 0:00:31 0:00:30 0:02:11 0:01:09 0:06:50 0:01:14 0:01:01  0:13:26
10.02.2016 streda 10:00 2 0:00:56 0:00:45 0:07:18 0:02:51 0:07:32 0:04:50 0:01:41 0:25:53
10.02.2016 stieda 10:35 4 0:01:33 0:04:49 0:02:49 0:04:36 0:06:49 0:00:59 0:06:22  0:27:57
10.02.2016 stieda 11:10 2 0:00:50 0:00:47 0:02:37 0:02:51 0:06:44 0:00:10 0:01:37 0:15:36
10.02.2016 stieda 11:30 2 0:00:17 0:01:29 0:05:22 0:01:52 0:07:06 0:01:20 0:01:46  0:19:12
11.02.2016 ctvrtek 9:05 2 0:00:16 0:02:06 0:02:13 0:01:00 0:06:50 0:00:28 0:02:22  0:15:15
11.02.2016 ctvrtek 9:30 2 0:00:07 0:02:59 0:02:46 0:00:33 0:08:19 0:00:49 0:03:06 0:18:39
11.02.2016 ctvrtek 10:00 2 0:02:37 0:01:00 0:02:03 0:03:53 0:07:07 0:00:33 0:03:37  0:20:50
11.02.2016 ctvrtek 10:30 3 0:00:38 0:00:49 0:08:34 0:08:17 0:08:11 0:02:02 0:01:27 0:29:58
11.02.2016 étvrtek 11:05 4 0:01:34 0:00:36 0:04:08 0:06:19 0:07:12 0:06:04 0:02:10  0:28:03
11.02.2016 ctvrtek 11:40 4 0:00:03 0:02:13 0:02:21 0:05:18 0:07:00 0:01:13 0:02:16  0:20:24

Prameér 0:00:51 0:01:38 0:03:54 0:03:17 0:07:16 0:01:45" 0:02:29 0:21:10

ZDROJ: Vlastni zpracovani

V tabulce €. 12 mizeme vidét hodnoty naméfené pouze béhem jednoho dne. Rozhodujici
vSak je, Zze dnem méfeni byla sobota, kdy do stiediska mifi nejvice jednodennich navstévnikd.
A zde uz vznika problém. Doba odbaveni zdkaznikii na pokladné se zda ptijatelnd, nejdelsi Cas
je kolem dvou minut. Ve vétSing€ piipadi je dokonce kratsi nez v ptedchozich dvou dnech
meéteni. AvSak kolem 9:30 se ¢ekaci doba ve fronté vyrazné zvySuje a piekondva hranici
i 10 minut. Pokud k tomuto ¢asu pti¢teme i extrémni hodnoty ostatnich procest z tabulky ¢. 11,
dostavame se k celkové hodnot€ aZ 43 minut 33 sekund, coZ uzZ pro zakaznika neni piijatelna
hodnota.
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Tabulka 12 Detailni sbér dat Hromovka

Zatazeni do
. . Dobau
datum tas cislo fronty a :';tam Nakup skipasu kasy
pokladny ve fronté na
celkem
pokladnu

20.02.2016 9:20 3 0:01:32 0:00:46  0:02:18
20.02.2016 9:15 2 0:02:21 0:00:42  0:03:03
20.02.2016 9:20 2 0:01:46 0:01:01  0:02:47
20.02.2016 9:25 3 0:02:54 0:00:41  0:03:35
20.02.2016 9:25 2 0:03:20 0:00:23  0:03:43
20.02.2016 9:30 3 0:03:34 0:00:55 0:04:29
20.02.2016 9:30 2 0:03:03 0:00:47  0:03:50
20.02.2016 9:40 3 0:08:36 0:00:42  0:09:18
20.02.2016 9:40 2 0:06:38 0:00:48 0:07:26
20.02.2016 9:45 2 0:05:12 0:00:32  0:05:44
20.02.2016 9:45 1 0:09:38 0:01:02  0:10:40
20.02.2016 9:55 1 0:11:27 0:00:52 0:12:19
20.02.2016 10:00 2 0:03:18 0:02:01  0:05:19
20.02.2016 10:05 2 0:03:19 0:01:01  0:04:20
20.02.2016 10:10 1 0:07:54 0:00:50  0:08:44
20.02.2016 10:12 1 0:07:15 0:00:10 0:07:25
20.02.2016 10:20 3 0:05:58 0:00:54  0:06:52
20.02.2016 10:25 2 0:06:38 0:00:43 0:07:21

Pramér 0:05:15 0:00:49  0:06:04

ZDROJ: Vlastni zpracovani

6.4.2 Stredisko Svaty Petr

Z divodu lokalizace stfediska bylo komplexni méteni ve Svatém Petru pomé&rné narocné;si.
Zvlasté vzhledem k narazovosti ptichodt zakazniki k pokladnam bylo nemozné jednou osobou
naméfit pozadovany vzorek béhem dvou dni. AvSak 1 po naméteni Sesti vzorkili bylo izké misto
rychle identifikovano. Jak vidime v tabulce ¢. 13 ¢asy z procesu ,,zarazeni do fronty a stani
Ve fronté na pokladnu® jsou v priméru vys$i nez na Hromovce, avSak byly velice rychle
odbaveny. Nebyly zde naméfeny ani zadné extrémni hodnoty. ,,Presun do fronty na lanovku*
vykazuje velmi rozdilné vysledky. Cesta se d4 zvladnout za 2,5 minut, nékterym to vsak trvalo
az skoro C¢tvrt hodiny. MiiZeme tedy ziskat podezieni, Ze je stfedisko naro¢né na orientaci.
Avsak na zakladé pozorovani vznikly tyto hodnoty nejcastéji z diivodu navstévy toalety,
pfezouvani se do lyZafské obuvi, nebo pomalého piesouvani vétsi skupiny s détmi.
Jednoznacné nejvyssi hodnoty byly zaznamendny u ,,zarazeni do fronty a stani ve fronté
na lanovku®. Jiz delsi dobu si je provozovatel skiarealu védom faktu, ze je tato lanovka
nejvytizenéjSim zatizenim v celém stfedisku. Proto byl v letoSnim roce zaveden specidlni
systém fazeni. Misto jedné fronty byly vytvofeny fronty tii vzdy pro konkrétni pocet lidi —
single, double a groups. Tento systém fazeni byl letosni zimu zaveden na zkousku, aby se
zjistilo, zda je tazeni efektivnéjsi a zda podle pFislusné velikosti skupiny pak odpovida i doba
stani ve fronté.
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Tabulka 13 Zakladni sbér dat Svaty Petr

denv

dat
atum tydnu

18.02.2016 ctvrtek
18.02.2016 ctvrtek
18.02.2016 ctvrtek
19.02.2016 patek
19.02.2016 patek
19.02.2016 patek

cas

9:55
10:40
11:30

9:30
10:15
11:00

ZDOJ: Vlastni zpracovani

Zarazeni do
fronty a

pocet .
stanive

osob .
fronté na

pokladnu

0:03:50
0:02:16
0:00:00
0:02:18
0:02:50
0:00:00

P W w N RN

0:01:52

Nakup
skipasu fronty na
lanovku
0:01:29 0:07:11
0:00:23 0:14:07
0:01:09 0:02:24
0:01:35 0:12:26
0:00:23 0:04:50
0:01:03 0:02:11
0:01:00 0:07:11

Zafazeni

Pfesun do do fronty

a stanive
fronté na
lanovku

0:12:50
0:15:05
0:12:17
0:08:42
0:16:39
0:22:31

0:14:41

Cesta
lanovkou

0:06:48
0:07:46
0:06:46
0:07:22
0:06:53
0:07:03

0:07:06

Pfiprava
pred

jizdou a
vybér

sjezdové
traté
0:03:09
0:03:12
0:03:23
0:02:18
0:02:44
0:01:27

0:02:42

Doba u
kasy
celkem

0:05:19
0:02:39
0:01:09
0:03:53
0:03:13
0:01:03

0:02:53

Celkova
doba

0:40:36
0:45:28
0:27:08
0:34:41
0:34:19
0:35:18

0:36:15

Detailnéj$i méfeni se proto zameétilo na dobu stani v konkrétnich frontach. Samoziejmeé
zélezelo také na Case, v kolik hodin méfeni jednotlivych front probihalo. Obecné mizeme fici,
7e nejvytizenéjsi byla doba kolem 11 hodiny, kde jsou zachyceny vSechny nejdelsi asy. Vibec

nejdelsi cas byl namé&fen v single line, kde byla obecné predpokladana nejkratsi ¢ekaci doba.

Tabulka 14 Detailnéjsi méieni Svaty Petr

ZDROJ: Vlastni zpracovani

datum

18.02.2016
18.02.2016
18.02.2016
18.02.2016
18.02.2016
18.02.2016
19.02.2016
19.02.2016
19.02.2016
19.02.2016

Zarazeni
. typ do f’ro’nty Cesta
cas fronty s Starll Ve lanovkou
fronté na
lanovku
9:30 group 0:07:29 0:06:13
9:55 double 0:12:05 0:06:48
10:40 group 0:15:05 0:07:46
11:30 double 0:12:17 0:06:46
11:45 group 0:15:43 0:06:50
12:00 single 0:14:21 0:07:42
9:30 double 0:08:42 0:07:22
10:15 group 0:16:39 0:06:53
11:00 group 0:22:31 0:07:03
11:45 single 0:24:32  0:08:22
Pramér 0:14:56  0:07:10

Celkové muzeme zhodnotit, Ze na Hromovce se jako uzké misto potvrdila fronta
pied pokladnami, ve stfedisku Svaty Petr fronta ptfed lanovou drdhou. K analyze uzkych mist
byly pouzity rozdilné nastroje. Byl vytvoren dotazniky a provedeny hloubkové rozhovory
zaméfené na bliz8i zkoumani a zjisténi pficin tvorby front ve stfedisku Hromovka, ve stfedisku
Svaty Petr probehl brainstorming ohledné zlepSeni soucasné situace dlouhych front na lanovku.
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6.4.3 Dotaznikovy priizkum

Cile

Smyslem sestaveni dotazniku bylo ziskat odpovédi na otazky, z jakych davodu (jinych
nez je samotny ptichod novych zakaznikii k pokladn€) vznika v nékterych dennich dobach
u pokladen v oblasti Hromovka nadbyte¢né dlouha fronta, zda se daji nékteré jeji pfiCiny
minimalizovat a jakym zptisobem by bylo mozné toto uzké misto zefektivnit. Tedy zaméfit se
na prostiedky, kterymi skiareal komunikuje jesté pfed osobnim kontaktem zakaznika s pokladni
a jaké jsou podnéty ze strany skiarealu zkratit dobu stravenou ¢ekanim u pokladny. Nékteré
otazky se zaméiuji také na vnimani aredlu jako celku.

Piedpoklady

Pied zacatkem Setfeni bylo stanoveno né€kolik piedpokladi, které budou na zakladé vysledku
z dotaznikového priizkumu zhodnoceny. Ptredpoklady slouzi jako podklad pro tvorbu otazek
Vv dotazniku.

Stanovené predpoklady:

P1: Tabulkové zpracovany cenik neni dostatecné ptehledny, nékteré informace jsou psany piilis
malym pismem a jsou tak pro zakaznika necitelné.

P2: Zakaznici stiediska postradaji ranni a dopoledni skipasy.
P3: Naprosta vétsina navstévnikid nevi, kde se v aredlu Hromovka nachazi infocentrum.
P4: Orientace v arealu Hromovka neni problematicka. Uspotfadani a znaceni je piehledné.

Metodika

Pro tcely vyzkumu byl vytvoren dotaznik se 14, vétSinou uzavienymi otdzkami. Prvni dvé
otazky jsou otazky spiSe kategorizacni, tedy vypovidaji o faktu, o jaky typ navstévnika se jedna
a jak moc je mu znadma problematika mista. Dale nésleduji otazky tykajici se pfehlednosti,
funkCnosti a organizace stiediska. V zdvéru se nachazi dv€ oteviené otazky dotazujici se
na nedostatky a naopak i pfinosy stiediska. Z ditvodu vysokého poctu zahrani¢nich navs§tévniku
byl dotaznik vytvofen v ¢eském i1 anglickém jazyce.

Vzorek respondentii

Béhem tii dnl se podatilo Gspésné oslovit vice nez 50 navstévnikid skiaredlu. Dotazovani
probihalo v dané lokalit¢ v blizkosti pokladen. Par znamych a zéaroven pravidelnych
navstévnikd aredlu bylo osloveno online. Dotaznik byl samoziejmé anonymni. Pouze pokud
mél dotazovany zdjem zapojit se do slosovani o jednodenni skipas, uvedl své jméno a e-
mailovou adresu. Celkem se zpétna vazba tykala 57 lidi.
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Charabkteristika dotazovanych

Graf 6 Struktura vyplnénych dotazniki

m pocet dotaznikl v ¢eském jazyce m pocet dotaznik(l v anglickém jazyce

Néavstévnici byli oslovovani zcela ndhodné, bohuzel ne vSichni ovladali anglicky jazyk
na takové urovni, aby byli schopni zodpovédét vSechny otdzky. Proto prevaha vyplnénych
dotaznikl byla v ¢eském jazyce.

Otdzka & 1: Jak Casto navstévujete skiaredl Spindleriiv Mlyn béhem zimni sezony?
Graf 7 Otazka ¢&. 1

40%

30% 28 %

30%

25%

18 %

20%

10%

a) Jsem ve b) Jednou za zimu c) Nékolikrat za zimu d) Jsem ve
Spindlerové Mlyné  (tydenni dovolena, (nékolik vikend(l,  Spindlerové Mlyné
poprvé. vikend, jednodenni  mdam zde chalupu, celou zimu
navstéva,...) jezdim za

0%

pribuznymi,...).

Zhruba 2/3 dotazovanych navstivili stfedisko vice neZ jednou, tudiz si nejspiSe jiz vytvofili
na stiedisko svilj vlastni nazor. Naopak nové ptichozi navstévnici mohou Iépe vystihnout prvni
dojem z arealu, a tedy budou pro vyzkum lépe vypovidajicimi respondenty v otazkach tykajici
se hlavné orientace V rdmci stfediska.
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Otdzka & 2: Jaky druh skipasu jste si ve Spindlerové Mlyné zakoupil naposledy?

Graf 8 Otazka ¢. 2

vl

4% 2%2% 5%

m1lden m2dny m3dny m4dny =5dni = veCerni lyZovani m celosezénni m ostatni

Skoro polovina respondentii zakoupila v posledni dob¢ jednodenni skipas. Vicedenni

skipasy tvofily velmi maly pomér z celku. 5 % zakoupilo vecerni lyzovani, skoro 20 %
celosezonni skipas. Mezi zbylymi 18 % byl uveden naptiklad specialni skipas z leto$niho
Openingu, Czech Skipass nebo obecné GOPASS.

Otazka ¢ 3: Zda se Vam oznaceni pokladen v prostoru spodni stanice Hromovka

dostatecné?

Graf 9 Otazka ¢. 3
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a) Ano, nemam vyhrady. b) Ne, prosim zdlvodnéte ...

Otéazka €. 3 mluvi jednoznac¢né, navstévnici sttediska nemaji problém nalézt v aredlu

Hromovka prodejni misto skipast - poklady. Jeden respondent vSak odpovédél, ze se mu
oznaceni pokladen nezda dostate¢né, ovSem z jakého diivodu jiz nenapsal.
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Otazka ¢. 4: VyuZili jste pri rozhodovani o volbé druhu skipasu tabulkového ceniku
vystaveného u pokladny, nebo jste se radéji o volbé skipasu poradili osobné s pokladni?

Graf 10 Otazka ¢&. 4
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47 %

40 %

40%
30%

20%

9%

4%
1 —

a) Rozhodl jsem se b) Zeptal jsem se  c) Vyuzil jsem obou  d) O volbé druhu

10%

0%

Cisté na zakladé radéji primo moznosti zaroven. skipasu jsem uz mél
informaci v pokladni. predem rozhodnuto
tabulkovém ceniku. (nevyufZil jsem

tabulkového ceniku
ani pomoci pokladni).

Necela polovina dotazovanych se o volbé skipasu rozhodovala aZ na misté na zaklad¢
informaci v tabulkovém ceniku. 40 % dotazanych jiz mélo o své volbé pfedem rozhodnuto.
Podle vypovédi pouze 13 % pozadalo pokladni o radu.

Otazka C. 5: Zda se Vam tabulkovy cenik dostateéné pirehledny a jednoznacny?

Graf 11 Otazka &. 5
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a) Ano, nemam vyhrady. b) Ne, prosim zdlvodnéte ...

V paté otazce se ukazalo, Ze ne vSichni se v tabulkové zpracovaném piehledu cen skipast,
ktery je uveden v priloze €. 5, jednoduse vyznaji a neni pro n¢€ jednoduché se v ném obcas
zorientovat. Mezi odpovéd’'mi se objevilo, Ze cenik obsahuje piili§ mnoho informaci a ceny
hlavni a vedlejsich sezén nejsou dostateéné oddéleny a oznaceny. Déle jeden z respondentil
uvedl, Ze jej matou ceny GOPASS, které vlastné neni mozné na pokladné zakoupit. Pomérné
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Castym tématem byla otazka vratného skipasu. Zakaznici nechapali, kdy a kde ho maji vratit
a co se stane, pokud ho vrati diive nebo pozdéji. Nékteti uvedli, ze napiiklad nemohli nalézt
informace o studentské sleveé na jizdné.

Otazka C. 6: PovaZujete soucasnou nabidku skipasit za dostate¢nou nebo byste uvitali
jesté néjaké jiné druhy skipasii (ranni, dopoledni, pozdni odpoledne,...)?

Graf 12 Otazka ¢&. 6
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a) Ano, nemam vyhrady. b) Ne, prosim zdlvodnéte ...

Sesta otizka se tykala spokojenosti srozsahem nabidky skipasti ve skiaredlu. 63 %
dotazanych by uvitalo v nabidce néjaké zmény. Naprostd vétSina respondentt, ktefi uvedli
odpoved’ b) se vyjadtili, ze by radi vyuzili moznosti koupé v prvni fadé rannich a dopolednich
skipasti. Dal§i komentare se tykali odpoledniho skipasu. Zde by zdkaznici ocenili jeho zacatek
jiz od 12 hodiny misto od 13 hodiny. Ovsem z pomérné ¢astého navrhu o zavedeni odpoledniho
skipasu, ktery se v sou¢asné nabidce normalné vyskytuje, vznika dojem, Ze si jej zakaznici
v ceniku vibec nevsimli. Padly také navrhy jako 1,5 denni skipas, hodinovy skipas nebo skipas
na pozdni odpoledne. Néktera vyjadieni k této otdzce reagovala také na cenovou politiku
spole¢nosti.
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Otazka C. 7: Vite, co je GOPASS, a jaké vyhody piinadsi?
Graf 13 Otazka ¢&. 7

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

a) Ano, GOPASS znam, napiste prosim jeho _ 0
Whody:.. e 44 %

b) Vim co je GOPASS, ale neznam jeho

0,
whody. N B 28 %
¢) Nevim, co je Gopass. NN 28 %

B a) Jsem ve Spindlerové Mlyné poprvé.
B b) Jednou za zimu (tydenni dovolend, vikend, jednodenni navstéva,...)
c) Nékolikrat za zimu (nékolik vikendt, mam zde chalupu, jezdim za pribuznymi,...).

m d) Jsem ve Spindlerové Mlyné celou zimu

Ptirozené nejvice lidi, kteii neznali GOPASS, byli ve Spindlerové v letosnim roce poprvé.
Avsak ani pfileZitostni navstévnici o ném jesté moc neslySeli. 28 % o jeho existenci jiZ vi, ale
nevybavilo si Zadné jeho vyhody. Témét polovina dotazovanych si ale nékteré jeho vyhody
vybavit dokéazala. Jako nejcastéjsi vyhoda byla uvedena niz§i cena skipasu pii nakupu online
a moznost sledovani najetych km. Néktefi dokonce uvedli, ze si uvédomuji velkou vyhodu
V tom, ze nemusi stat frontu na zakoupeni skipasu. Bohuzel vérnostni syst¢ém GOPASS, kdy se
za nakoupené permanentky sbiraji body, které potom muize zdkaznik vyuzit jak v gastro
provozech, tak v obchodech a servisech, moc lidi nezminilo. Nékteii uvedli, Ze dokonce nevi,
CO S nasbiranymi body délat, nebo Ze je pro né soucasna nabidka odménovani nezajimava.
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Otazka ¢. 8: VyuZili jste jii skipas automat k vrdaceni datové karty (vyuZitého skipasu)?

Graf 14 Otazka ¢. 8

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
a) Ano, bez problémi. GG I 56 %
b) Ano, ale potfeboval jsem poradit. M5 %
c) Chtél jsem, ale nevédél jsem jak. 2%
d) Ne, nevédél jsem o této moznosti. I 21 %

e) Ne, napiste prosimdivod IEENNEEE 16 %

B a) Jsem ve Spindlerové Mlyné poprvé.
B b) Jednou za zimu (tydenni dovolend, vikend, jednodenni navstéva,...)
c) Nékolikrat za zimu (nékolik vikendt, mam zde chalupu, jezdim za pribuznymi,...).

m d) Jsem ve Spindlerové Mlyné celou zimu

Pozitivni zpravou je, Ze vétSina dotazovanych letoSni novinku — automat na vraceni
vyCerpanych skipast a ziskani zalohy za datovou kartu v hodnoté 50 K¢ jiz uspé$né pouzila.
7 % potiebovalo poradit nebo si nevédelo rady, jak skipas automat pouzit. Zajimavé je, ze 21 %
respondentli o této moznosti vibec nevédélo a 16 % jej jesté nepouzilo. Nejéastéji z toho
divodu, ze jesté nevraceli svij skipas, kdy se jednalo vétSinou o skipas celosezonni. Piekvapivé

je také, ze vSichni navstévnici, ktefi dorazi do Spindlerova Mlyna pouze jednou ro¢né na vikend
¢i dovolenou o existenci automatu védeli, vétSina jej dokonce jiz pouzila.
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Otazka ¢. 9: Vite, Ze je zakdzané pieproddvat skipas a pokud se tak piece jen stane, bude
skipas automaticky zablokovan po priichodu turniketem?

Graf 15 Otazka €. 9

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

a) Ano, vim o tom, proto skipas

o)
nepreprodavam /zakupuji pouze na... 1N B 70 %

b) Ano vim o tom, jiz mi byl skipas .
zablokovan. R 7%

c) Nevim o tom. _ 23 %

W a) Jsem ve Spindlerové Mlyné poprvé.
B b) Jednou za zimu (tydenni dovolend, vikend, jednodenni navstéva,...)

c) Nékolikrat za zimu (nékolik vikendt, mam zde chalupu, jezdim za pfibuznymi,...).

m d) Jsem ve Spindlerové Mlyné celou zimu

Dobrou zpravou pro provozovatele stfediska by mohlo byt, Ze celych 70 % si je védomo, Ze
jejich zakoupeny skipas muze byt pii zaptjceni jiné osob¢ zablokovan a tudiz se nesnaZi skipas
prodat jinym navstévniklim a sami jej nakupuji pouze na oficidlni pokladné skiarealu. 7 % jiz
ma dokonce zkusenost se zablokovanim vlastniho skipasu. Naopak 23 % dotazanych nemélo
0 tomto faktu povédomi. Pfirozené se jednalo hlavné o zakazniky, ktefi navstivili Spindlertiv
MIyn v letosnim roce poprvé. Radilo se sem ovsem i par zakazniki, ktefi jiz stfedisko
nékolikrat navstivili.
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Otazka ¢. 10: Vite, kde se v prostoru spodni stanice Hromovky nachazi infocentrum?

Graf 16 Otazka ¢. 10

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
a) Ano vim, jiz jsem jej navstivil, prosim o
em e B 16 %
napiste ddvod
0, e e Nz, B o e R 1 1 o,
jej nenavstivil. 0
o Nevim. [ 40 %

W a) Jsem ve Spindlerové Mlyné poprvé.
B b) Jednou za zimu (tydenni dovolend, vikend, jednodenni navstéva,...)
M c) Nékolikrat za zimu (nékolik vikendd, mam zde chalupu, jezdim za pfibuznymi,...).

B d) Jsem ve Spindlerové Mlyné celou zimu

Na zaklad¢ odpovédi u Sesté otazky miizeme fici, Ze celych 60 % dotazovanych vi, kde se
ve stfedisku nachéazi infocentrum. Pokud dotazovany jiz infocentrum navstivil, vétSinou tak
ucinil za Gcelem ndkupu ¢i vraceni skipasu. Jeden z dotazovanych uvedl, Ze divodem jeho
navstévy byl dokonce mily persondl. Na druhou stranu 40 % respondentl existenci infocentra
v dané oblasti nezaznamenalo. Otazkou je, zda jej ve skute¢nosti viibec nepotiebovali nalézt,
nebo jej nemohli nalézt vibec.
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Otazka ¢. 11: Zda se Vam usporadani spodni stanice aredalu Hromovka piehledné? Vite
kde nalézt zachody, orientacni mapy, servis?

Graf 17 Otazka ¢&. 11
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a) Ano, vSe jsem bez b) Ano, akorat jsem nemohl  c) Ne, orientace je dost
problému nasel. nelézt: ... problematicka.

74 % dotazovanych shledalo orientaci v ramci stfediska za bezproblémovou. 12 % procent
ji oznalilo za problémovou a pro 14 % zbyvajicich nebylo jednoduché nalézt konkrétni
polozku. Podle dodate¢nych odpovédi respondentii méli zadkaznici ve vétSin€ piipadl nejvetsi
problém nalézt toalety, pfipadné zminili pravé infocentrum, jez bylo pfedmétem piedchozi
otazky.
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Otazka ¢. 12: Postrdadate nékteré informace ze strany skiaredlu, které by Vam usnadnily
a zpiijemnily Vasi navstévu? Pripadné jakym zpiisobem byste se o nich radi dozvédéli?

Graf 18 Otazka ¢. 12
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a) Ano, rdda bych se dozvédéla vice o: ...a b) Ne, informace mi pfijdou naprosto
timto zpUsobem: ... dostatecné.

Otazka je vénovana informacim poskytovanych skiaredlem smérem k zédkaznikovi. Naprosta
vétSina respondentll nepostrdda zadné dodatecné informace. Ti, kteti ale piece jen zvolili
moznost za a) by v prvni fadé uvitali vice mist, kde budou k nahlédnuti jizdni fady skibust.
Konkrétni nadpad byl umistit piehledy odjezdi skibusu pobliz turniketd, kdy by navstévnik
nemusel ani sundavat lyze a pied prichodem turniketem se podival, zda je jiz ¢as na pfemisténi
se na zastavku, nebo zda jesté stihne dalsi jizdu. Dalsi respondent uvedl, Ze by byl rad vice
informovan o akcich, které¢ ve skiaredlu probihaji. Uvedl ptiklad, kdy navstévnik naptiklad
netusi, Ze se ve Svatém Petru kond néjakd zajimava akce a on stravi cely den lyZovanim
na druhé stran¢ kopce a o dané akci se dozvi aZ po jejim ukonceni. K distribuci téchto informaci
doporucuje vice vyuzit obrazovky nad turnikety, kde se mohou promitat i zabéry z aktudlniho
déni.
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Otazka ¢. 13: Co povaZujete jako nejvétsi prinos 7 prostoru spodni stanice aredlu
Hromovka?

Pievazna vétSina respondentti, ktefi na tuto otazku odpovédéli, zafadili mezi vyhody
skiarealu Hromovka v prvni fadé velké parkovisté. Dalsi nejéastéjsi odpovédi byla lokace
stiediska jako celku a kratké vzdalenosti mezi jednotlivymi sluzbami (pokladny, toalety,
restaurace, atd.). Tedy, ze lezi vSe na jednom misté. Néktefi dokonce uvedli, Ze si uvédomuyji,
ze ve stfedisku Hromovka se mnohdy tvoii kratsi fronty nez ve Svatém Petru.

Otazka ¢. 14: Co naopak postraddte, co Vam schazi v prostoru spodni stanice aredlu
Hromovka?

Na ¢trnactou otdzku navstévnici nejcasteji odpoveédéli, ze v aredlu postradaji restauraci.
Ve stiedisku se sice nachazi aprés-ski bar ,,destnik™ s bufetem, ktery nabizi zakladni sortiment
teplych jidel, ten vSak podle nazorti dotdzanych neni v dané lokaci dostate¢ny. Druhym
nejcastéji zminénym nedostatkem byla velikost toalet. Aktudlné se zde v ramci multifunkéni
budovy nachazi pouze dv¢ toalety pro Zeny a dvé toalety pro muze, coz je vzhledem k poctu,
ktery aredlem projde, opravdu nizké ¢islo. Déle byl uveden naptiklad nedostate¢ny pocet skipas
automati, nedostatek pokladen nebo neexistence prostoru, kde by bylo mozné si sednout
a utdhnout si lyzatské boty.
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Vyhodnoceni predpokladi

P1: Tabulkové zpracovany cenik neni dostatecné prehledny, nékteré informace jsou psany prilis
malym pismem a jsou tak pro zakaznika necitelné.

Tato domnénka se ukazala byt na zaklad¢ otazek 4 a 5 predmétna. Ackoliv 72 % respondentil
V otazce ,, Zda se Vam tabulkovy cenik dostatecné prehledny a jednoznacny? *“ odpovédéli ,, ano,
nemam vyhrady “, zbylych 38 % by si cenikové zpracovani dovedlo ptedstavit v prehledné;si
podobé. Mezi odpovéd’mi se objevilo, Ze cenik obsahuje pfilis mnoho informaci a ceny hlavni
a vedlejsich sezon nejsou dostatecné oddeleny a oznaceny. Dale jeden z respondentti uvedl, ze
jej matou ceny GOPASS, které vlastné neni mozné na pokladné zakoupit. Pomérné ¢astym
tématem byla otdzka vratného skipasu. Zékaznici nechapali, kdy a kde ho maji vratit a co se
stane, pokud ho vrati diive nebo pozdé¢ji. Nekteii uvedli, Ze naptiklad nemohli nalézt informace
rodicovského skipasu. Veskeré detailni informace tykajici se naptiklad praveé vratného skipasu,
rodicovského skipasu a studentské slevy jsou psany velmi malym pismem ve spodni ¢asti
tisténého ceniku pied pokladnami.

P2: Zdkaznici strediska postradaji ranni a dopoledni skipasy.

Tohoto predpokladu se tykala Sestd otazka, kdy byli respondenti tdzani, zda ,, Povazuji
soucasnou nabidku skipasi za dostatecnou nebo by wvitali jesté néjaké jiné druhy skipasii
(ranni, dopoledni, pozdni odpoledne,...)? . 63 % si zvolilo moznost b) a doplnilo postradany
druh skipasu. Odpovédi byli pomérné rozmanité. Par zdkaznikd zavzpominalo na bodové
skipasy, hodinové a dvouhodinové. Nejvice respondenttl, konkrétné 39 % dotazanych, vSak
uvedlo, Ze by si radi zakoupili permanentku ranni nebo dopoledni, ktera v souc¢asné dob¢ neni
Vv nabidce skiareélu.

P3: Naprosta vétsina navstévnikui nevi, kde se v arealu Hromovka nachdzi infocentrum.

Na zakladé otazky 10 bylo zjiSté€no, Ze celych 40 % dotazovanych nevi, kde se ve skiarealu
Hromovka nachézi infocentrum. Mnozi byli dokonce touto otazkou zaskoceni v tom smyslu,
ze v tomto arealu infocentrum viibec neocekavali. Ve vétSiné€ piipadl se dotazovany nachazel
pii zodpovidani této otazky dokonce na dohled od n¢j. Vétsinou jej ale zakaznici hledali az
Vv ptipad¢, kdy potiebovali vyfesit néjaky problém se svym skipasem a pokladni je do infocentra
navedla. U této otazky se nevyskytly vyrazné rozdily v odpovédich ani vzhledem k poctu
a délce navitév Spindlerova Mlyna.

P4: Orientace Vv aredlu Hromovka neni problematicka. Usporadani a znaceni je zcela
prehledné.

Na zaklad¢ 11. otazky 74 % respondentli souhlasilo s vyrokem uvedenym vyse, tedy Ze
orientace v arealu Hromovka neni problematicka. Na druhou stranu 14 % lidi mélo problém
najit néjakou polozku a 12 % oznacilo orientaci jako pomérné problematickou, coz je vzhledem
k velikosti arealu velmi piekvapivé. Pokud mél zakaznik problém ve skiareal Hromovka néco
nalézt, byly to podle uvedenych odpovédi Vv prvni fadé toalety, pfipadn¢ vySe zminéné
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infocentrum. Celkové mtizeme fici, Ze 26 % mélo problémy se zorientovat, proto by bylo dobré
do budoucna pfemyslet o feSenich, ktera by mohla pohyb po aredlu pro zékazniky ulehcit
a urychlit.

Celkové miizeme fici, ze 100% potvrzenym byl pouze ptedpoklad P2: ,, Zakaznici stFediska
postradaji ranni a dopoledni skipasy.”, kde vétSina respondenti zvolila moznost b) ,,Ne,
prosim zdivodnéte... * a nasledné navrhla postradajici formu skipasu. OvSem i ptedpoklad P1:
., Tabulkové zpracovany cenik neni dostatecné prehledny, nékteré informace jsou psany prilis
* a predpoklad P3: ,, Naprosta vetsina
navstévnikii nevi, kde se v aredlu Hromovka nachdzi infocentrum. ** se Caste¢né potvrdily, i kdyz
se tak nestalo o¢ekavanou polovinou respondenti. Naopak predpoklad P4: ,, Orientace v aredlu
Hromovka neni problematicka. Usporddani a znaceni je zcela prehledné.” byl Castecné
vyvracen, jelikoz ne pro vSechny navstévniky se zda areal Hromovka tak piehledny, jak bylo
puvodné ocekavano.

malym pismem a jsou tak pro zdkaznika necitelné. "
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6.4.4 Hloubkové rozhovory
Cile

Jelikoz je proces prodeje skipasti na obou stranach ovlivnén lidskym faktorem, bylo vhodné
zeptat se 1 na pohled druhé strany, tedy pokladnich, co podle nich nejvice zdrzuje plynulé
odbaveni zakaznika. Smyslem rozhovoru bylo ziskat dal$i mozné pticiny tvorby dlouhych front
pfed pokladnami, které by se daly menSim nebo vétSim usilim odstranit, nebo alespon
minimalizovat. Ugelem nékterych otdzek bylo také zjistit, zda se pokladni se zakazniky

wrw e

Piedpoklad

Zakaznici a pokladni se budou v nékterych nazorech, prevazné na proces obsluhy u okynka
vyznamné lisit.

Metodika

Pro tcely hloubkového rozhovoru byl vytvotfen dotaznik s péti otevienymi otazkami, které
byly spiSe jednodussi formy, ale daly se v rdmci rozhovoru pomérné¢ Siroce rozvést. Kazda
otazka navic obsahovala né€kolik podbodi, které se nabizely jako mozné odpovédi na dané
otazky. V zavéru dotazniku se nachazely otazky urcujici pracovisté dotazovaného.

Rozhovory probihaly jednotlivé, kdy tazatel uvedl otdzku a nechal dotazovaného volné
mluvit. V prib&hu zaznamenaval do dotazniku pouze poznamky k jednotlivym bodim. Pokud
dotazovany prestal hovofit, navedl ho tazatel jest¢ na par moznych odpovédi k dané otazce
a ¢ekal, zda se jeho navrzend odpovéd bud’ potvrdi, nebo vyvrati. V ptipadé, ze vycerpal
otazku, pteSel tazatel k dalsi. V zavéru se zeptal, zda by chtél dotazovany jesté néco doplnit,
piipadné zda ho v prub&hu rozhovoru napadlo jesté néco dalsiho, co by mohlo byt pro dané
téma piinosné. Pro tyto ucely byl ve formulafi vytvoten i prostor pro poznamky.

Vzorek dotazovanych

Jelikoz se projekt tykal pouze severnich svahu arealu, byl pro hloubkovy rozhovor zvolen
jen personal pokladen zoblasti Hromovky a Svatého Petra. Celkem bylo osloveno
10 zaméstnanct, 5 ve Svatém Petru a 5 na Hromovce. Do prizkumu byli zahrnuti jak prodejci
skipasi, tak zaméstnanci infocenter.
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Otazka ¢. 1: Co podle Vas nejcastéji zdrZuje plynulé odbaveni zakaznika? (Pi. technické
problémy, nedostatek informaci ze strany zakaznika, nemam drobné, pomaly systém,...)

Podle vypovédi pracovniki pokladen a infocenter zakaznici po pfichodu k okynku ve vétsiné
piipadii viibec nevi, co vlastn€ chtéji. Jednoduse feceno, nejsou vibec piipraveni, neznaji
produkty ani ceniky. Jak uvedl jeden prodejce ,, zdkaznik ceka frontu a pak ocekava naslednou
prezentaci produktu ‘. Dalsi na to reagoval: ,, zakaznik spécha do té doby, nez stoji u okynka,
poté jiz nespécha . Celkovou dobu stravenou u okynka prodluzuje nejen neznalost produktii
acen, ale také rozhodovéni, zda platba prob¢hne hotové nebo kartou, sundavani rukavic
a hlavné vSeobecna pohodlnost zakaznika. Samotnému nakupu pfedchazi také velké mnozstvi
otazek, zvlasté na specialni formy skipast jako je vratny nebo rodicovsky skipas. Na jednom se
ale shodli vSichni prodejci stejné, a tim byl fakt, ze zdkaznici neCtou. Nectou ceniky ani cedule
s upozornénim. Nejspi§ maji tendenci se o vSem osobné piesvédéit, nebot’ se na informace
vylepené na prodejnim okénku (pies které neni prodejce ani skoro mozné vidét) i tak ptijdou
zeptat. V nékterych ptipadech zdkaznici vyzaduji nakup skipasu za cenu jiné sezony, zamény
probihaji také s cenami GOPASS.

Na technické problémy, pomaly systém nebo nedostatek drobnych na vraceni si nikdo
nestézoval a nezpiisobuji tak tyto faktory vyznamné zdrzeni.

Otazka C. 2: S jakymi jinymi poZadavky chodi zakaznici na pokladnu kromé nakupu
skipasu, které se piimo tykaji provozu skiaredalu? (PF. vracet skipas, provozni doba,
parkovani, sjezdovky, pocasi, problém se zablokovanim skipasu, zachody, akce, slevy, ...)

V prvni fadé chodi navstévnici skiaredlu na pokladnu vracet skipas tak, jak byli zvykli
v minulych letech. V letosnim roce byl vSak k tomuto ucelu specialné vybudovan skipas
automat a prodejci maji na prepazce zakdzano piijimat vyuzité skipasy az do tieti hodiny
odpoledni, aby nemohlo dojit k jejich zneuziti. Pouze specialni skipasy zvané vratné se musi
vracet ptimo na pokladné, kde je zdkaznikovy pii splnéni Casové podminky vracena smluvena
castka. V extrémnich piipadech cht&ji zdkaznici vratit 1 denni skipas do 3 hodin od prvniho
prichodu turniketem a ocekavaji pomérnou castku zpét. Dotazy prichazi také ohledné
zablokovani skipasu. Tito zakaznici jsou poté poslani do infocentra, kde maji prostor k feSeni
vzniklé situace. Nekdy s problémem nefunkéniho skipasu ptichdzi také zdkaznici, kteti skipas
vibec zablokovany nemaji. Stava se tak z divodu, Ze zakaznici neumi datovou kartu pouzit
a prikladaji ji pfi prichodu turniketem na $patné misto. Casto se také doptavaji na program
GOPASS, jaké jsou jeho podminky a kde je mozné jej ziskat.

Dalsi dotazy se tykaji nové atrakce na vrcholku plan — Ledarium. Tedy kudy se tam dostat,
kde zakoupit skipas, zda je mozné piepravit se nahoru i bez lyzi a podobné. Velmi Casto se
doptavaji také na oteviraci dobu pokladen, odkud a v kolik hodin jede skibus, kde nalézt toalety,
jak ziskat zpét 50 K¢ zalohu na datovou kartu a jak zaplatit bezplatné parkovisté. Piilezitostné
dotazy prichazi také na propojeni sjezdovych trati, servis, uschovnu, vecerni lyZzovani, fresh
track. Mezi opravdové perlicky mizeme zaradit dotazy zakaznikd, zda je sjezdovka upravovana
pred zacatkem vecerniho lyzovani. Velmi zajimavé jsou také otdzky typu: ,,Kdy prestane
foukat?*.
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Otazka ¢. 3: Jaké dalsi informace chtéji zakaznici ziskat u pokladny, které se primo
netykaji provozu skiaredlu? (PF. restaurace, ubytovani, sméndrna, bankomat, posta,
potraviny, lékdrna,...)

Nejcastéjsim dotazem navstévnikil z oblasti mimo provoz areélu je asi bankomat, cizinci
hledaji casto sménarnu. Dals$i dotazy uz se daji pomérné jednoduse odhadnout. Ptaji se
na doporuceni restaurace, obchod s potravinami, taxi, autobusové nadrazi, pfipadné ubytovani
a kde je mozné bezplatné zanechat sviij automobil pies noc.

Otazka C. 4: Jakym jazykem nejcastéji komunikujete a jaké jazyky ovladate? Jak velké
zdrieni miiZe zpitsobovat jazykova bariéra?

Vsichni prodejci ovladaji minimaln€ zékladni fraze z anglictiny, némciny, polstiny a rustiny.
Polaci se snazi Casto komunikovat v anglictin€, nasledné jej ale prodejce vétsSinou pozada
0 polstinu, kterd je pro obé strany jednodussi k domluveni. Némcina je podle pracovniki
na pokladnach a v infocentrech urcit¢ uzivanéj$im jazykem nez anglictina, pfesto nebyly
pro letos$ni sezonu vytistény Zadné materidly (letdky, mapky, ceniky, ...) v némeckém jazyce.
Podle nékterych pokladnich jazykova bariéra mize zptisobovat dlouhd zdrzeni, jini zpozdéni
oznacili za minimalni a nepodstatné. Kazdopadné pravdivé bude vyjadieni jedné z pokladnich:
Jkdyz nechce Cech, tak se také nedomluvi“. Leps$i jazykova znalost je viak pozadovana
od zamé&stnanct infocenter, kam pokladni odkazuji vSechny slozitéjsi problémy.

Otazka & 5: Stava se Vam, Ze Spatné slysite zakaznika pies piepaZku? Nebo naopak, Ze
se zakaznik Casto doptava 7 ditvodu Spatné slysitelnosti? Kolikrdt pak vétu musite opakovat?

Slysitelnost zékaznika ptes pfepazku je obcas nedostate¢nd na obou stranach. Pokladni
uvedly, Ze pomérné €asto jsou nuceny opakovat vétu, nékdy dokonce vice nez dvakrat. Obcas
se stane, Ze na sebe také souCasn¢ mluvi zakaznik i pokladni a tak se viibec neslysi. Takova
situace nastava pii ivodnim osloveni, kdy pokladni pozdravi a zdkaznik rovnou bez pozdravu
diktuje sviij pozadavek. Na slySitelnost ma také vliv noSeni lyzaiské helmy. Nékdy neni nic
jednodussiho, nez kdyz si zakaznik pii1 ndkupu skipasu svou helmu pfedem sunda. V nékterych
piipadech se dokonce na S$patnou slySitelnost zakaznici vymlouvaji a vyuzivaji toho tak
napiiklad v okamziku, kdy nestihnou vratit sviij vratny skipas v€as a tim pfijdou o smluvni
castku zpét.

Dalsi pozndamky k rozhovoriim

Jako problémové misto byl oznacen tzv. skipas automat, ktery slouzi k odevzdani vyuzité
datové karty a naslednému vraceni zalohy 50 K¢. Na zékladé vypovédi pokladnich mu néktefi
zékaznici moc nedivétuji a radéji by se vratili ke starému systému vraceni pouzitych datovych
karet na pokladnach. Navic popisek na automatu s velkym népisem GOPASS se zda byt
pomérné zavadéjicim

Zajimavy poznatek jedné z pokladnich byl, ze obecné lidi neradi ¢tou a spiSe véti odpovedi
personalu nez napistim. Podle ni je pro lidi hodné dileZity osobni kontakt s clovékem.
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Dotazy na infocentru se také hodné tykaji rozsahu pusobnosti skipasu, tedy které vieky je
mozné vyuzit v rdmci jednoho skipasu. Nékdy jsou lidé opravdu dost piekvapeni, kdyz po tydnu
lyzovani zjisti, ze skiareal Hromovka a Svaty Petr jsou propojeny nejen fyzicky ale i skipasem,
nedej bith dokonce s Medvédinem na druhé strang Spindlerova Mlyna.

Vyhodnoceni predpokladu

U hloubkovych rozhovorii byl stanoven pouze jeden piedpoklad, na jehoz zékladé se
oc¢ekavalo, ze se budou zakaznici a zaméstnanci ve svych vypovéedich lisit. Tento predpoklad
bych oznacila za potvrzeny, a to hned na zakladé prvni otazky v rozhovoru ,, Co podle Vis
nejcastéji zdrzuje plynulé odbaveni zdkaznika? (PF. technické problémy, nedostatek informaci
ze strany zdkaznika, nemdm drobné, pomaly systém, ...) . Zde pokladni uvedly, Ze je to zakaznik
sam. Obecn¢ neéte, neorientuje se v ceniku a pozaduje prezentaci produkti od pokladnich
bez jakéhokoliv pfedchoziho ¢teni informaci. V zakaznickém pruzkumu bylo ale na otazku ¢. 5:
SVyuzili jste pri rozhodovani o volbé druhu skipasu tabulkového ceniku vystaveného
U pokladny, nebo jste se radéji o volbe skipasu poradili osobné s pokladni* odpovézeno ze
47 % a) ,,Rozhodl jsem se cisté na zdikladé informaci v tabulkovém ceniku. . Pouhych 9 %
respondentt zvolilo moznost b) ,, Zeptal jsem se radéji primo pokladni. “ a 4 % zvolily moznost
C) ., Vyuzil jsem obou moznosti zaroven. . Timto byly potvrzeny uréité nesrovnalosti mezi
vypovéd'mi zékaznikli a zaméstnancu.

Na druhou stranu se na n€kterych nedostatcich pokladni se zdkazniky shodly. Celkové byly
informace ziskané z rozhovorli pomérné zajimavé a jiste ptispé€ji k tvorbé navrhi na zlepSeni
procesu odbaveni zakaznikt na pokladnach.
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6.4.5 Optimalizace front

Jako druh¢ uzké misto byly oznaceny fronty vznikajici v silnych dnech pied lanovou drdhou
ve Svatém Petru. Management si je tohoto problému také védom, proto se rozhodl aplikovat
letos$ni sezonu novy systém fazeni. Ten je zaloZen na principu, Ze se netvoii jedna velka fronta,
jako tomu bylo pravé v piipadé Svatého Petra, kdy vznikal jeden velky ,,hrozen*. Nyni jsou
tvofeny tii samostatné fady, do kterych by se méli navstévnici fadit podle velikosti jejich
skupiny. Na vybér je fada pro jednotlivce tzv. single, dale pro dvojice oznatena double
a pro skupiny zbyva groups. Systém je nastaven tak, kdy se pfedpoklada, Ze anglickému popisu
bude rozumét kazdy navstévnik a vSichni se budou podle ceduli dobrovolné roziazovat.
Nasledné je ocekavan aktivni pfistup navstévnikl stiediska pii fazeni do findlnich Sestic pred
vstupem do nastupniho prostoru na lanovku. V idealnim ptipad¢ se predpoklada postup jednoho
¢lovéka ze single line, dvou lidi z double a tfi z groups, aby byla zaplnéna vSechna mista
na sedacce. Neni pravidlem, ze obsluha lanovych drah musi byt neustéle pfitomna na nastupisti.
Podle pozadavki na népli prace je dostacujici, pokud se obsluha lanové drahy nachézi na misté,
odkud mé ptehled o veSkerém déni na nastupisti a je schopna ihned zastavit provoz lanové
dréhy v ptipadé, kdy vznikne nebezpecna situace.

Na zaklad¢é pozorovani a pohybu aredlem jako zdkaznik bylo zjiSténo, ze systém fazeni
nefunguje uplné tak, jak bylo o¢ekavano. Jak muzeme vidét v tabulce ¢. 14, nejdelsi ¢asy byly
naméfeny ve fronté single, kde management ocekaval, ze by se mélo jednat o frontu
nejrychlejsi. Nejrychlejsi byla vSak v méfeném vzorku fronta double, a to v priméru o 7 minut.
Pokud m¢l tedy navstévnik nékoho k sob¢, mohl se zafadit do fronty double a byt nahoie
rychleji. V extrému dokonce zakaznik ze sigle line teprve na lanovku nastupoval, zatimco ten
z double line uz vystupoval nahote, nebot’ v priméru trva cesta lanovkou okolo 7 minut. Situace
byla vsak slozitéjsi v tom, Ze ne vSichni respektovali doporuc¢ené fazeni. Naptiklad v pritbéhu
meéteni Casil jednotlivych dilé¢ich procest jedné rodiny doslo k situaci, kdy se celd ctyiélenna
rodina zafadila do single line a za turnikety v ptipravné fazi pted nastupem na lanovou drahu
zabrala i mista oficialné patiici double line a groups, aby mohli jet spole¢né nahoru jednou
sedackou. Takové zmatky pfi tvorbé Sestic vznikaly pomérné Casto. Spravné zatazeni Sestice
do groups by mé¢lo umoznit vyjet vSem ucastnikiim spolecné. OvSem pii nastupu byvalo
problematické zabrat i misto na druhém konci lanovky patfici single line. Ne vsichni (stojici
v sigle a double line) byli v tu chvili ochotni respektovat ptani ostatnich a vznikaly tak situace,
kdy jeli na lanovce tieba jen dva lidé, protoZe Sestice Cekala, aZ ji ostatni umozZni zaradit se
spolecné.

Vznik téchto situaci nerespektujici fazeni do pfisluSnych front nepodpoftil ani fakt, Ze se
ve vétsing piipadi na nastupisti nenachéazel ani vlekat, ktery by uz jen svou ptitomnosti mohl
toto chovani ovlivnit. Zakaznik tedy viibec neriskoval, Ze si ho pii poruSovani doporucenych
pravidel viibec n¢kdo v§imne.
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Neefektivni systéem razeni

Mrwe

Ke generovani potencialnich pfic¢in neefektivniho systému tfazeni byl jako postup zvolen
brainstorming, jemuz piedchézelo dikladné pozorovani daného procesu fazeni a nastupu
na lanovku. Brainstorming probé&hl spolecné s koordinatorem kvality a vlastnikem procesu
provozu lanovych drah. Ze vSech navrhii bylo vybrano Sest nejpravdépodobnéjSich pficin
zobrazenych podle vyznamnosti v diagramu rybi kosti.

Graf 19 Neefektivni systém Fazeni
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ZDROJ: Vlastni zpracovani (https://www.lucidchart.com/)
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6.5 IMPROVE

6.5.1 Uzké misto Hromovka — fronty u pokladen — ziakaznicky prizkum

Z dotazniki ziskanych od navstévniku skiarealu vzniklo pomérné velké mnozstvi piilezitosti
a navrht, které by mohly vést ke zlepSeni zédkaznické spokojenosti.

V aredlu Hromovka obsluhuji v hlavni sezoné tfi pokladni okénka, pticemz dvé pokladny
jsou otevieny do 13:30, ta tfeti do konce provozu. Ve skutecnosti jsou vSak k dispozici okénka
Ctyfi. Proto by ¢&tvrta pokladna mohla byt Obrazek 12 p0k|adny Hromovka
vyuzZivana prileZitostné k odbaveni nejvétsiho g
naporu zakazniki mezi cca 9 — 11 hodinou.
Tato pokladna by mohla bud’ fungovat cisté jako
informacni, nebo by poskytovala plné sluzby jako
ostatni pokladny. Pokud by se jednalo o takto
kratkou provozni dobu, moznosti by bylo najmout
brigadnika, ktery by byl ochoten dochazet pouze
na par hodin tydné a disponoval by stejnymi
vyhodami jako ostatni zaméstnanci. Druhou
moznosti je vyuzit tzv. cross training. Tedy
vySkolit zaméstnance napiiklad z obchodu c¢i
pujcovny, jez se nachazi ve stejné budové.
Muselo by se jednat o pracovnika, ktery neni
v dané dobé¢ tolik vytizen svou hlavni pracovni naplni a mohl by byt v dopolednich hodinach
na svém pracovisti postradan a v této dobé tedy prilezitostné obsluhovat ¢tvrtou pokladnu.
Implementaci tohoto feSeni by v podstaté nevznikly zadné dal$i naklady na mzdy nového

ZDROJ: Vlastni foto

zaméstnance, pouze by bylo nutné tohoto pracovnika na pozici pokladniho vyskolit.
Obriazek 11 Cenik

V paté otazce dotaznikového priizkumu byli navstévnici skiarealu
tazani ohledné tabulkového ceniku umisténého u pokladen a jeho
Citelnosti a ptehlednosti. Na zaklad¢ ziskanych odpovédi, by bylo
urcité vhodné tento cenik graficky vylepsit a zjednodusit. V zakladu
by bylo dobré v danou dobu vystavovat ceny pouze aktualni |
sezony, cozZ by zakaznikim odstranilo problém orientovat se mezi
sezonami. Zakaznici by jisté ocenili vétSim pismem vyobrazit
nejkupovanéjsi produkt. Tim se ukédzal na zaklad¢ odpovédi z druhé
otazky v dotazniku byt jednodenni skipas. Dale by mély néasledovat
ostatni produkty sefazené nejlépe podle oblibenosti. Dopliujici

informace uvedené malym pismem ve spodni ¢asti ceniku by bylo
vhodné minimalizovat, tedy zanechat jen to opravdu nutné. Veskeré
detailni informace by mohly naopak zustat zobrazeny pouze
V papirovém ceniku V informacnich letackach.

ZDROJ: Vlastni foto
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Celkové by nebylo od véci cenik trochu zjednodusSit. Velmi problémovym tématem je tzv.
vratny skipas a rodicovsky skipas. Z divodu existence vratného skipasu dochazi ke zvySovani
prace pokladnich, nebot’ kazdy skipas, ktery chce zdkaznik vratit na pokladné jako vyuzity,
musi pokladni prohlédnout pravé z diivodu, zda se nejedna o skipas vratny. Ve vétsin€ ptipadi
vSak pokladni odkaze zdkaznika na skipas automat, nebot normalni skipas nemiize
do 15 hodiny pfijmout.

Z ceniku by mély byt také odstranény ceny GOPASS, které neni moZné na pokladnach
zakoupit, a daji se dosahnout pouze platbou pies internet. Jedna se sice o uréity marketingovy
tah, ktery ale ve vétSiné piipadti pouze mate zakaznika a spiSe ho rozzlobi, neZ potési. Bylo by
vhodné zaméfit se vice pravé na reklamu ohledné GOPASS, jelikoz stale velké mnozstvi
zékazniki o jeho existenci viibec nevi. GOPASS mimo nizsi nakupni ceny piinasi také vyhodu
V podobé vérnostniho programu. Na zakladé odpovédi v otazce ¢. 7 by bylo vhodné tento
systém odmén vice zatraktivnit nebo jej v opa¢ném pripadé Gplné zrusit. Soucasny pohled
zékaznikd na vérnostni systém neni pfili§ pozitivni.

V dotazniku byla uvedena také otdzka ohledné aktudlni nabidky druhd skipasid. 40 %
dotazanych odpovédélo, ze jim v soucasné nabidce chybi ranni nebo dopoledni skipas. Proto
zni doporuceni jasn¢. Pokud by se skiareal rad zavdécil svym zdkaznikiim, mél by zavést

néjakou formu dopoledniho skipasu. Obrazek 13 Skipas automat Hromovka

V soucasné dob¢ by mél ulehéit praci pokladnich tzv. skipas automat,
nebot” jiz bézné nedochazi k vraceni pouzité datové karty piimo
na pokladné. Pravé k tomuto ucelu byl skipas automat potizen. Vétsina
dotdzanych pii prizkumu odpovédéla, ze automat pouzila
bez jakychkoli problémii. Avsak popis na automatu je vice nez matouci.
Soucasny popis na skipas automatu pisobi spiSe jako reklama
na GOPASS, neZ jako navod k pouziti. Zakaznici mohou také nabyt
dojmu, Ze automat funguje na nabijeni karet GOPASS a nevéhaji
nabitou kartu do automatu vloZit. Kdyz jim automat kartu nevrati,
zacnou problém fesit na infocentru. Doporucenim je v této situaci
popisky na automatu razantné zménit.

ZDROJ: Vlastni foto
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Obrizek 14 Skipas story Hromovka Devata otazka se tykala zdkazu pteprodeje skipasii a jejich

A e

mozného nasledného zablokovani. Ackoliv si byla vétSina
dotdzanych tohoto faktu védoma, néktefi o zakazu
a moznych nasledcich slySeli poprvé. Informacni tabule,
ktera varuje pfed moznymi nasledky nelegalniho prodeje je
vystavena u stojant na lyZe, nedaleko pokladen. Nejedna se
: : pouze 0 upozornéni, ale o cely ptibéh, tzv. skipass story.
i By F Forma je pomé&rné zajimava a zabavna, ov§em pro zdkazniky,
= 2 ktefi si pfijeli hlavné zalyZovat pomérné zdlouhava a Spatné
i umisténa. V prostoru odkladacich stojani na lyze se
zékaznik zdrzi vétSinou pouze nckolik vtefin a ceduli
s ptibéhem si neptecte. Doporucila bych proto, toto
upozornéni umistit i na dalSi, navS§tévovanéj$i mista,
idealné v kratsi formé.

Obrazek 15 Infocentrum Hromovka

ZDROJ: Vlastni foto

V desaté otazce byl potvrzen piedpoklad, Ze pomérné¢ znacnéd cast
navstévnikd viibec nepostiehla existenci infocentra ve stiedisku Hromovka.
Dtivodem by mohlo byt pravé jeho nedostate¢né oznaceni. Malé vyznacené
I na sklenénych dvefich je jedinym voditkem, podle kterého je mozné
infocentrum nalézt. DalS§im doporucenim je tedy infocentrum lépe
vizualné oznadit.

¥

Obrazek 16 Znadeni toalet Hromovka ZDROJ: Vlastni foto

Ackoliv bylo stfedisko Hromovka na

zakladé 11. otazky shledano spiSe strediskem jednodusSim
na orientaci, prece jen by mohly pomoci k lepsi orientaci
v arealu napriklad rozcestniky a v nékterych pripadech
vétsi smérové cedule. Nekteii respondenti uvedli, ze méli
nejcasteji problém nalézt ve stiedisku toalety. Na obrazku
¢. 16 vidime jedinou smérovku, ktera na toalety ve stiedisku
odkazuje a ktera je umisténa na sloupu vedle pokladen.
Pokud se tedy vytvoii pted pokladnami fronta, smérovka
neni vitbec viditelna. Casté dotazy se také tykaly umisténi
zastavky skibusu. Bylo by proto vhodné na rozcestnik také
umistit, kde se zastdvka nachdzi. Dal§im doporucenim je
také  vytvorit planky jednotlivych  stiFedisek
pro jednodussi orientaci novych zakazniki.

2

ZDROJ: Vlastni foto
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Na zakladé odpovédi z 12. otazky by nebylo od véci lépe informovat o akcich, které se
ve Spindlerové Mlyné konaji. Tim ani neni mysleno dostate¢né piedem, ale hlavné
v okamziku, kdy se nav§tévnik ve Spindlerové Mlyné nachazi, ale nahodou se vyskytuje cely
den v jiném stfedisku, nez kde akce zrovna probihd. K tomu by bylo nejlepsi vyuzit hlavné
obrazovek nad turnikety, kde mohou probihat i pfimé pfenosy z aktudlniho déni.

DalSim skvélym niapadem z iad respondentii bylo umistit jizdni Fady odjezdi skibusii
nékam bliZze k turniketiim. Zikaznik by si pak mohl jednoduseji naplanovat pocet jizd
bez sundavani lyZi a zbyte¢né by na zastavce necekal.

V ramci 14 otézky ktera se Obrazek 17 Fronta u skipas automatu Hromovka
. b

dotazovala na nedostatky skiarealu, bylo
mezi postiehy uvedeno nedostatecné
mnozstvi skipas automati. Tento fakt
nam potvrzuje obrazek &. 17, ktery byl
potizen v sobotu 12. bfezna 2016 okolo
16 hodiny. Bylo by proto vhodné tuto
lokaci z hlediska automatu posilit,
pripadné alespon upozornit na fakt, Ze
od 15 hodiny odpoledne je mozné
vyuzité karty vracet i na pokladnich
okénkach.

ZDROJ: Vlastni foto
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6.5.2 Uzké misto na Hromovce — fronty u pokladen — rozhovory se zaméstnanci

Vétsina poznatki z rozhovort s pokladnimi se shodovala se zpétnou vazbou od zdkaznikd.
Avsak nékteré vystupy se lisily, nékteré se dokonce vzajemné vyvracely. Rozhovory ovSem
prinesly i mnoho dalSich zajimavych navrhi ke zlepSeni kvality ve stredisku.

Na zaklad¢ prvni otazky v hloubkovém rozhovoru s pokladnimi vyslo najevo, Ze zakaznici
neradi ¢tou, Casto neveii psanym informacim uvedenych v cenikach a na informacnich tabulich
a pozaduji fyzicky kontakt s 0sobou k tomu, aby se o informacich piesvédgili osobné. ReSenim
by mohlo byt v nejvytizenéjSich dnech urychlit proces nakupu skipasu diky zaméstnanci,
ktery by se pohyboval v prostoru pred pokladnami a ktery by urcditym zpilisobem
predinformovaval zakazniky ¢ekajici ve fronté. Hlavnim diitvodem by bylo urychleni celého
procesu odbaveni zdkaznika, ktery necte a o¢ekava prezentaci produktu od pokladni.

o o , ) L i Obrazek 18 Turniket Svaty Petr
Dalsi navrh vychézi z druhé otdzky, na jejimz zéklad€ vysel !

na venek fakt, ze zdkaznici chodi na pokladnu reklamovat L
i skipasy, které jsou funk¢ni, ale pouze je neumi spravné pouzit — Uzt

tedy pfilozit na spravné misto v turniketu. Dé&je se tak hlavné Krakonose,
z diivodu, ze nékteti 1idé si stale nezvykli na moderni turnikety jdeibvez
asnazi se skipas do turniketu vkladat a ne jej knému pouze matrose
prikladat. Zakaznici pak po ur¢itou dobu blokuji turniket, a pokud
jim nikdo neporadi, s ostudou odchézi z fronty. Nésledn¢ se citi
trapné, kdyZ u pokladny zjisti, Ze skipas jen nedokézali spravné
pouzit. Tuto situaci neulehcuje ani oznaceni mista ptiloZeni
skipasu, které vidime na obrazku ¢. 18. Jednoznaénym
doporucenim je tedy lepSi oznaceni mista prikladani skipasi
a k ¢tecce s otvorem doplnit popis, Ze slouzi pouze k vkladani

i Gt

skipasii zakoupenych pro jednu jizdu. ZDROJ: Vlastni foto

Obrazek 19 Horni stanice Svaty Petr s Ledariem ProdluZovani fl‘Ol’l'[y také

umociiuji dotazy okolo atrakce
Ledarium. Zakazniky mate, Ze je
mozné na Hromovce zakoupit
cestu do Ledaria, i kdyz mistni
lanovka jim neumozni se k nému
dostat. Ackoliv pokladni
vypovédély, Ze se tuto jizdenku
snazi radéji neprodavat, ulehcilo
by praci tuto polozku z ceniku
odstranit a zanechat jeji prodej
pouze na pokladnach ve Svatém
Petru, kde se navic netvofi tak velké fronty. Dale by bylo praktické na Ledarium nezapomenout
i pii tvorbé rozcestniku a rovnou touto formou zakazniky odkazat do Svatého Petra.

ZDROJ: Vlastni foto
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Ackoliv se to muze zdat neuvétitelné, zdkaznici mnohdy netusi, ze skiaredl Hromovka
a skiareal Svaty Petr jsou aredly propojené sjezdovymi tratémi. Mapy umisténé v arealech tento
fakt jen podporuji, pfesto je toto znaceni pro nékteré zakazniky nedostatecné. Mozna se
zékaznici boji, Ze by se 1 z druhého stiediska nemohli dostat zpét. Proto bych doporudila tento
fakt uvést v nékterych propagacnich materiilech. Vhodné by bylo také do ceniku vét§im
pismem vepsat, na ktera stiediska se permanentka vztahuje.

DalSim velice Castym dotazem na pokladniach Hromovky je, kde se nachazi automat
na zaplaceni parkovisté. Faktem je, Ze je parkovisté v denni dobé zdarma, neni zde mozné
parkovat pouze pfes noc. AvSak na parkovisti se nikde nenachazi vétsi cedule, ktera by
na bezplatné parkovani upozorniovala. N¢kdy mohou také zdkaznici omylem zaparkovat
na vedlejSim mensim parkovisti na autobusovém nadrazi, které placené je. Zde jasné schazi
informac¢ni cedule o bezplatném parkovani.

Mezi dalsi otazky, se kterymi zakaznici na pokladny chodi a netykaji se piimo provozu
arealu, patii naptiklad, kde naleznou bankomat, autobusové nadrazi, kudy do centra nebo kde
je mozné zaparkovat svilj automobil pfes noc. Na v§echny vySe zminéné polozky by bylo
vhodné upozornit pravé pomoci rozcestniku.

V ramci Ctvrté otazky, kterd se tykala preferenci nékterych cizich jazykl pfi komunikaci se
zékazniky, vyslo najevo, Ze ¢asto pouzivanym jazykem je némcina. Dokonce podle pokladnich
je uzivanéjsi nez anglictina. Proto je nedostatkem, ze veskeré informacni materialy poskytované
na pokladnach jako jsou ceniky, mapky aredlu atd., nejsou tiStény v némeckém jazyce.

wry

Doporucenim pro pristi rok je tyto materialy doplnit.
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6.5.3 Uzké misto ve Svatém Petru — fronty u lanovky — optimalizace

Na zaklad¢ podrobného meéteni nebyla vyssi ucinnost nového systému fazeni prokazana.
Z toho divodu bylo na zéklad¢ pozorovéani nalezeno hned nékolik piilezitosti ke zlepSeni
aktualniho stavu.

Na lanovku se mtizeme podivat jako na vyrobni linku. Kvalitni vyrobek pak vznika, pokud
jsou vSechna mista na sedacce zaplnéna, tedy v naSem pripadé pokud na sedacce sedi Sest
osob. Zmetek vznika v pfipade, kdy je na sedacce méné nez 6 lidi (pokud predpokladame, ze
lidi je dostatek, tedy tvofi se fronta — zalezi na dni a denni dob¢). K tvorbé kvalitniho vyrobku
musi fungovat nékolik predpokladii. A to ze systém je efektivni, lidé mu rozumi a fidi se podle
n¢j, tedy tadi se do piislusné fronty. Pfed nastupem na lanovku je dostatecny prostor k tvorbé
Sestic. Také zaméstnanci se se systémem ztotoziiuji a je v jejich zajmu, aby ptepravili
maximalni moznou kapacitu. Ztoho divodu se v nejvytizengjSich hodinach vyskytuji

r~r

na nastupisti a dohlizi na plynuly provoz.

Dulezité je, aby zakaznici systému rozuméli a tidili se podle n¢j. Nejdilezitéjsi je vSak
podpora systému provoznimi zaméstnanci. Pokud se nebudou snazit zaméstnanci, aby systém
fungoval, nebudou jej respektovat ani zdkaznici. Doporuceni tedy zni namotivovat
zaméstnance k podpore daného systému.

Na zékladé¢ pozorovani bylo Z)1St€NO,  Oprazek 20 Informaéni tabule nad turnikety Svaty Petr
7ze systém je nastaven tak, aby

na kazdou sedacku postoupil alespon
jeden Clovek z kazdé fronty. Lidé ale
zneuzivaji fronty ur¢ené pro mén¢ osob
svidinou, ze budou postupovat
rychleji, coz ale cely systém zborti.
Na zakladé  zkuSenosti  z jinych
stfedisek bych doporucila zanechat
single line, ale stanovila pro ni jinou
preferenci. To znamena, ze piednost
by méli lidé stojici ve skupinové fronté
a Clovek stojici vsingle line by se
do Sestice zaradil pouze v piipadé, kdy by zistalo n&jaké misto prazdné, idealné na popud
zaméstnance. Tim by se pfedchazelo situacim, kdy se do single line zatadi vice lidi, kteti cht&ji
jet nahoru spoleéné. Zaroven by pravdépodobné doslo i ke zkraceni této fronty, protoze by se
stala frontou funkcni. K fazeni by dochazelo z pravé strany a z levé, kde by se fadili lidé
do single, by se jen dopliovali jednotlivci. V nékterych ptipadech by ze single nepostoupil
nikdo, v mnoha pfipadech ale i vice nez jeden. Timto systémem by se mohlo piedejit vzniku
nekvalitniho vyrobku — nezaplnénych Sestisedacek.

ZDROJ: Vlastni foto

Single line bych doporucila umistit nalevo od fronty skupinové a jednoznacné je
mezi s sebou oddé¢lit, aby nebylo mozné se mezi nimi dale pohybovat po prvotnim zatazeni.
DuleZité je, aby byla single line dostate¢né dlouha a hlavné zka, aby nenabadala
k postupu ve skipinkach. Dale bych doporudila prodlouZit prostor K piediazeni do
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finalnich Sestic (napfiklad na dvé Sestice), aby bylo jasné, kdy se miize zaradit i ¢lovék
stojici v single line.

Jinou metodou, jak by S$lo alespont zmenSit fronty tvoiici se u Sestisedackové lanovky
ve Svatém Petru, by mohlo byt pokusit se zatraktivnit ostatni lanové drahy ve stifedisku.
Konkrétné¢ tedy dvousedackovou lanovku postavenou na ¢erné sjezdovce. Ackoliv neposkytuje
takové pohodli jako vyhtivana Sestisedackova lanovka, je pfi prestupu na navazujici kotvu
mozné dosahnout stejného vyjezdniho bodu jako na lanovce Sestisedackové. Problémem ale je,
ze vétSina hlavné zahrani¢nich navstévnikd o tomto faktu nevi a bylo by je vhodné o této
skutec¢nosti vice informovat. Motiva¢ni by mohlo byt, pokud by se naptiklad na obrazovce
nad turnikety objevila odhadovana doba stani ve fronté na ostatnich lanovkach, idealn¢ pokud
by se zde zobrazovali aktudlni zabéry ze spodnich stanic ostatnich lanovek. Tyto zabéry by
mohly nasledné ovlivnit rovnomérnéj$i rozmisténi lyzaft v ramci stfediska, ale
I mezi stredisky.

Dalsi moznosti, jak ovlivnit velikosti front béhem dne by mohly byt rizné cenové akce na
nabidku Vv restauracich. Nejvice navstévniki voli obédovou pauzu mezi 12 -14 hodinou.
S problémem dlouhych front se pak potykaji i provozovatelé gastro zafizeni. Pokud by se
poskytla n€kolikaprocentni sleva na obédové menu po 14 hodiné véfim, ze by ji rado plno
ucastnikti vyuzilo. Navic by tento systém uleh¢il nejen naporu na sjezdovkach a ve frontach
u lanovek, ale také navalim v restauracich.
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6.5.4 Dalsi doporuceni

Stiedisko Svatého Petra je velmi specifické v tom, ze se zde nenachéazi zadné parkoviste.
Z toho duvodu neni mozné v aredlu zanechat svij osobni automobil, a proto vétsina
navstévnikt vyuziva k dopravé do strediska hlavné skibus, ptipadné taxi nebo jde po svych.
Neexistuje zde tudiz ta moznost jako na Hromovce, zanechat si své véci v auté. Od lotiského
roku je ve Svatém Petru velmi postradan depot, kde by si zdakaznici mohli nechat své véci
at’ uz po dobu lyZovani nebo i pi‘es noc. V minulych letech byl sice ve stfedisku provozovan,
nicméné minuly rok byl nahrazen garazi pro sedacky pfi stavbé nové lanovky.

DalSim doporucenim je hlavné v oblasti Svatého Petra doplnit lavicky pobliz lanovek,
které by slouzily hlavné k prezouvani se do lyzarské obuvi. Mimo to také k odpocinku nebo
relaxu pfi hezkém pocasi.

Obrazek 21 Prechod mezi pokladnami a lanovkou

Za mrazivého pocasi se pomérné
nebezpenym  stavd  Gsek  pfesunu
mezi pokladnami a Sestisedackovou
lanovkou ve Svatém Petru. Zde by bylo
vhodné pomérné Siroky usek pomysiné
rozdélit na polovinu a jeden 1sek
nechavat trvale pod snéhem pro piesun
na lyzich a ten druhy upravovat
pro bezpeény prichod pésich.

ZDROJ: Vlastni foto

Obrazek 22 Infocentrum Svaty Petr . ot aer L. ,
- - - =T Q ’ Jiz ’n.ekohkratt, byl zminén prob}em, kd}:
. zdkaznici nemaji dostatek informaci ohledné

stiediska, ceniku, sjezdovych trati a podobné.
» Neni to ani tak zdavodu, ze by jich bylo
poskytovano ze strany provozovatele malo, spise
naopak. Nicméné zakaznici potiebuji fyzicky
kontakt se zaméstnanci. Tato situace se zatim
teSila pouze ve stfedisku Hromovka, avSak
aktualni je také ve Svatém Petru. Infocentrum se
zde nachazi pii ptichodu do stfediska hned vedle
pokladen. Areal je vSak pomérné rozsahly a ne
kazdy pfichozi néavStévnik si infocentra ihned
vSimne. Z vlastni zkuSenosti mohu fici, ze lidé
- — hledaji Casto pomoc v centru aredlu spiSe v
ZDROJ: Vlastni foto blizkosti lanovych drah.
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Nebylo by tedy od véci navrhnout jesté malé informacni okénko ve spodni ¢asti Svatého
Petra nedaleko Sestisedackové lanovky, tedy v centru nejvétsi koncentrace lidi. Nemuselo
by se jednat ani fyzicky o kancelaf, dostacovali by i tzv. informacni pracovnici v terénu,
na které by se mohli zdkaznici obratit v ptipad¢ jakychkoliv dotazli. At uz by potiebovali
zavolat horskou sluzbu, zorientovat se v arealu nebo by nevéd¢li jak pouzit skipas.

Obrazek 23 Obrazovky nad turnikety Svaty Petr

Vétsi diraz by mohl byt také vénovan informacim,
které jsou promitany na obrazovkach umisténych
nad turnikety. VeSkeré informace by mély byt stale
aktualni. Je tedy nutné vyvarovat se promitani reklamy
na jiz uplynulé udalosti ve stfedisku. Velky diraz by mél
byt kladen také na piesné pieklady textd do cizich
jazyk.

Jelikoz se, na zékladé¢ rozhovort S pokladnimi, povedlo pfijit na mnoho uzite¢nych
informacich a podnéti ke zlepSeni, bylo by vhodné dat zaméstnancim vice prilezitosti se
na zlepSovani stiediska podilet. MoZnym FeSenim je zavedeni Kaizen systému, ktery muze
podnécovat, at’ uz finanéni nebo nefinancni formou, zaméstnance k podavani zlepSovacich
navrha.
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6.6 CONTROL

6.6.1 Kontrolni check listy

V ramci dodrzovani urcitych standardl, vznikl v letosSnim roce soubor kontrolnich
dotaznikli, kdy se kazdy znich specificky zamétoval na konkrétni oblast provozu. Byly
vytvoifeny tzv. check listy ustanovujici zasady a pravidla na jednotlivych pracovistich, které se
tykaji provozu lanovych drah i restauraci, obchodu a pijcoven, dale check listy slouzici
ke kontrole uklidu na toaletach, check listy zaru¢ujici kvalitni Gpravu a znaceni sjezdovych trati
a dalsi. Vzor check listu tykajici se kontroly pokladen je uveden Vv ptiloze ¢. 9.

Pfed zahdjenim nahodnych kontrol byli vSichni zameéstnanci informovani svymi
nadiizenymi o veSkerych zasadach a postupech jejich pracovni naplné€. Check listy jim byly
poskytnuty piedem jako urcity vzor k perfektnimu plnéni ukolii. VSichni zaméstnanci tedy
ptedem vedéli, jak bude piipadna kontrola probihat a na ktera specifika bude zaméfena.

Tzv. mystery shoperi byli povéfeni ndhodnymi kontrolami v pritbéhu celé sezony. Kontrola
mohla prob&hnout jak anonymné, tak i zdanlivé napadné, nebot’ mystery shoperem mohl byt
jakykoliv zaméstnanec spolecnosti, tak i osoba stojici mimo spole¢nost.

Kazdy mystery shoper obdrzel unikatni pfistup do webové administrace pro spravu
kontrolnich formulaift. Hodnoceni probihalo pomoci smartphone s datovym nebo WiFi
ptipojenim z divodu rychlého, pohodiného a v neposledni fadé hlavné nenapadného prubehu
hodnoceni. Veskera data ziskana béhem kontrol byla ihned po jejich zadani do systému
pfistupna vedeni jednotlivych provozu, které mohlo ptipadné nedostatky okamzité odstranit.

Cely systém nahodnych kontrol respektujici zédkladni standardy kvality byl vytvorfen také
po vzoru spole¢nosti TMR, kde timto zptisobem probiha méfeni urovné kvality jiz nékolik let.
Zavedeni systému check listu byl prvnim krokem ke standardizaci a udrzovani urcité kvality
sluzeb. Dalsi vyhodou byla moZnost poprvé porovnat jednotlivé provozy mezi sebou, at’ uz se
jednalo o gastro zafizeni, lanové drahy nebo uklid toalet.
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6.6.2 Klicové ukazatele vykonnosti

Na zaklad¢ literatury tykajici se klicovych ukazateli vykonnosti miizeme navrhnout
konkrétni KPI ukazatele, které by mohly nejen zajistit dodrzovani navrzenych zmén, ale také
prispét k celkovému zvySovani urovné stiediska. Charakterizovat je miizeme nejen konkrétnim
typem, ale také délkou, ve které¢ budeme dany ukazatel sledovat. Kazdému KPI je pfifazen také
vhodny ukazatel méfeni vystupu (UMV). Piehled navrzenych ukazateli nalezneme
V nasledujici tabulce €. 15.

Tabulka 15 P¥ehled navrzenych KPI

Typ KPI Dlouhodobé/kratkodobé Definice KPI Ovlivnéné UMV
KPI
indukované kratkodoby Rychlost zodpovidani Spokojenost zakazniki
dotazl na infocentru. (snizeni poctu stiznosti,
reklamaci, dotaznikovy
prazkum)
indukované kratkodoby Pocet denné obslouzenych | Spokojenost zakaznikil
zakaznikid u pokladny (sniZeni poctu stiznosti,
v hlavni sezén€ mezi 9-10 | reklamaci, dotaznikovy
hodinou. pruzkum)
indukované kratkodoby Vytizenost sedacek (pocet | Spokojenost zakaznikli
ptepravenych zakaznikll) | (sniZeni pocCtu stiznosti,
denné ve Svatém Petru reklamaci, dotaznikovy
v hlavni sez6n€ mezi 10 — prazkum)
12 hodinou.
strategické dlouhodoby Pocet zakaznikt za sezonu Zvyseni trzeb
/ velikost investic do
marketingovych aktivit.
lokalni kratkodoby Pocet §patné vloZenych Spokojenost zakaznikt
karet do skipas automatu | (sniZeni poétu stiznosti,
za tyden/ tydenni pocet reklamaci, dotaznikovy
vracenych karet. prizkum)
strategické dlouhodoby Pocet dni plného provozu Zvyseni trzeb
sttediska za sezonu/pocet
mrznoucich dni (kdy je
mozné zasnézovat).
strategické dlouhodoby Rozsitovani Trzby z prodanych
infrastruktury, sluzeb a détskych skipast a
zabavy pro déti (velikost détskych zon
investic).
strategické dlouhodoby Pocet zakaznikl Navratnost zakaznikl
vérnostniho programu
GOPASS.
strategické dlouhodoby Mnozstvi Fluktuace zaméstnancti
zameéstnaneckych
benefitt.
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ZAVER

Diplomové prace byla zpracovana strukturalné dle zakladnich postupti metodiky Six Sigma
a cyklu DMAIC. Jednotlivé faze byly doplnény vhodnymi nastroji a komentaii. Nékteré ¢asti
postupti metodiky Six Sigma byly vynechany pfedev§im z divodu omezeného rozsahu této

prace. Vzhledem k tomu, ze diplomova prace je praci individudlni, nejednalo se o tymovy
projekt.

Cilem mé prace bylo v prvni fadé zmapovat jednotlivé faze priichodu zdkaznika lyzaiskym
stiediskem. Identifikace jednotlivych procesu a jejich specifika byla zachycena pievazné
ve fazi MEASURE. Byl zde pouzit graficky néstroj flowchart vytvoieny za ucelem piehledného
zobrazeni navaznosti jednotlivych procest a sestaven strategicky plan sbéru dat. Za ucelem
naplnéni druhého cile prace byly, ve fazi ANALYZE, zhodnoceny a porovnany hodnoty
namétenych procest a vybrany ty, které nejvice prodluzovaly prichod zakaznika systémem.
Tyto procesy byly nésledn¢ oznaceny za izkd mista a podrobeny detailnéjSimu zkoumani.
Celkové bylo naméfeno pres 100 hodnot v ramci zakladniho zkoumani jednotlivych proces.
V detailngjsi analyze bylo sesbirano dalsich 50 hodnot. Na zaklad¢ ziskanych odpovédi byla,
ve fazi IMPROVE, navrzena feseni vedouci k rozsiteni uzkych mist, ¢imz byl naplnén 1 tieti
cil diplomové prace. Navrhy byly podloZeny na zakladé vice nez 50 dotazanych zakaznikt
a 10 uskute¢nénych hloubkovych pohovoru s pracovniky na pokladnach a infocentrech arealu.

U vstupnich pokladen byl v nejvytizengjsich hodinach navrzen rozsifeny provoz pomoci
cross trainingu a zpuasob ptredinformovani zakaznikd. Jako dals$i predmét zmény byl navrzen
tabulkovy cenik vystaveny u pokladen. Zde bylo doporuceno jeho zjednoduSeni a odebrani
nékterych udaji pro lepsi orientaci. Zanalyzovana byla také soucasnéd nabidka skipasii. Dalsi
opatfeni se tykala zptehlednéni pouziti tzv. skipas automatii a nova upozornéni na zakaz
pteprodeje skipasti. Byly navrzeny také prvky zlepSujici orientaci ve stfedisku v podobé
smérovych ceduli, lepsi vizualizace, rozcestnikli a plankt stfediska. Na zakladé hloubkovych
rozhovord vznikly podnéty ke zlepSeni mista oznaceni pro prikladani datové karty v turniketu,
doporuceni ke vzniku novych informacnich tabuli a rozsifeni jazykové nabidky pii tvorbé
propagacnich letackda.

Pti optimalizaci front byl analyzovan néstupni systém na Sestisedackovu lanovku v arealu
Svaty Petr, pozménén soucasny systém fazeni a navrzen aktivnéjsi pristup zaméstnanct. Jako
feSeni dlouhych front bylo navrzeno zatraktivnéni ostatnich zafizeni ve stfedisku ptipadné
cenové akce v restauracich, jejichZ navstévnost probiha taktéZz velmi narazove.

V pribéhu vyzkumné casti vySlo najevo i par obecnych doporuceni. Napiiklad lepsi
zabezpeceni nekterych cest, doplnéni odpocinkovych zon s lavickami nebo navrzeni dal§iho
informac¢niho mista.

Zaveérem prace byly k uplnosti, vramci IMPROVE faze, navrzeny klicové ukazatele
vykonnosti, které by mély spolecnosti v budoucnu usnadnit dosahovani vlastnich cilu.
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PRILOHA ¢. 1 — Planované rozsiteni dopravnich zafizeni a sjezdovych trati

Skiareal Medvédin

LEGENDA:
Stavajici lanové dréhy

Nové lanoveé drah

Nové sjezdoveé traté

\

Skiareal Svaty Petr
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PRILOHA ¢. 2 — Dotaznik pro zakazniky v estiné

Zvysovani kvality v ramci lyzaiského strediska Spindlerav Miyn

Dobry den, jako studentka posledniho ro¢niku Vysoké Skoly ekonomické v Praze bych Vs
rada pozadala o vyplnéni kratkého dotazniku. Dotaznik je vytvofen za Gcelem ziskani ndzort
zékaznikt skiarealu Spindleriv Mlyn a je zaméfen predeviim na zvy$ovani kvality fungovani
hlavni vstupni zony do skiaredlu, tedy zejména prostoru spodni stanice lanovky Hromovka.
Odpoveédi ziskané béhem pruzkumu se stanou dulezitou soucasti diplomové prace zaméiené na
oblast managementu kvality. Dotaznik je zcela anonymni a jeho vyplnéni Vam nezabere vice
nez 5 minut. Ucasti v prizkumu miizete pomoci skiarealu ve zvyseni kvality poskytovanych
sluzeb.

De¢kuji za Vas cas!
Lenka Sebkova

Prosim, u kaZdé otazky zaSkrtnéte pouze jednu 7 moZnosti, pripadné odpovéd’ zdiivodnéte.

1) Jak &asto navitévujete skiareal Spindleritv Mlyn béhem zimni sezény?
a) Jsem ve Spindlerové Mlyné poprvé.
b) Jednou za zimu (tydenni dovolena, vikend, jednodenni navstéva,...)
c) Neékolikrat za zimu (nékolik vikendti, mam zde chalupu, jezdim za ptibuznymi,...).
d) Jsem ve Spindlerové Mlyné celou zimu
e) Jiné:

2) Jaky druh skipasu jste si ve Spindlerové Mlyné zakoupil naposledy?

3) Zda se Vam oznaceni pokladen v prostoru spodni stanice Hromovka dostate¢né?
a) Ano, nemam vyhrady.
b) Ne, prosim zdivodnéte:

4) Vyuzili jste pFi rozhodovani o volbé druhu skipasu tabulkového ceniku vystaveného
u pokladny, nebo jste se radéji o volbé skipasu poradili osobné s pokladni?
a) Rozhodl jsem se Cisté na zaklad¢ informaci v tabulkovém ceniku.
b) Zeptal jsem se rad&ji ptimo pokladni.
€) Vyuzil jsem obou moznosti zaroven.
d) O volbé druhu skipasu jsem uz mél pfedem rozhodnuto (nevyuzil jsem tabulkového
ceniku ani pomoci pokladni).

5) Zda se Vam tabulkovy cenik dostate¢né pi‘ehledny a jednoznaény?
a) Ano, nemam vyhrady
b) Ne, prosim zdivodnéte:
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6) Povazujete soucasnou nabidku skipasi za dostate¢nou nebo byste uvitali jeSté néjaké
jiné druhy skipasi (ranni, dopoledni, pozdni odpoledne,...)?
a) Ano, nemam vyhrady
b) Ne, prosim zdivodnéte:

7) Vite, co je GOPASS, a jaké vyhody prinasi?
a) Ano, GOPASS znam, napiste prosim jeho vyhody:
b) Vim co je GOPASS, ale neznam jeho vyhody.
c) Nevim, co je GOPASS.

8) Vyuzili jste jiz skipas automat K vraceni datové karty (vyuzitého skipasu)?
a) Ano, bez problémdi.
b) Ano, ale potieboval jsem poradit.
c) Cht¢l jsem, ale nevédél jsem jak.
d) Ne, nevédél jsem o této moznosti.
e) Ne, napiste prosim divod:

9) Vite, Ze je zakazané pieprodavat skipas a pokud se tak piece jen stane, bude skipas
automaticky zablokovan po prichodu turniketem?
a) Ano, vim o tom, proto skipas nepieprodavam /zakupuji pouze na pokladné.
b) Ano vim o tom, jiz mi byl skipas zablokovan.
c) Nevim o tom.

10) Vite, kde se v prostoru spodni stanice Hromovky nachazi infocentrum?
a) Ano vim, jiz jsem jej navstivil, prosim napiste diivod:

b) Ano, vim, kde se nachazi, ale je$té jsem jej nenavstivil.
c) Nevim.

11) Zd4 se Vam uspoiadani spodni stanice arealu Hromovka pi‘ehledné? Vite kde nalézt
zachody, orienta¢ni mapy, servis?
a) Ano, vSe jsem bez problémi nasel.
b) Ano, akorat jsem nemohl nelézt:

c) Ne, orientace je dost problematicka.

12) Postradate nékteré informace ze strany skiarealu, které by Vam usnadnily a
zpFijemnily Vasi navstévu? Pripadné jakym zptasobem byste se o nich radi
dozvédéli?

a) Ano, rada bych se dozvédéla vice o:
a timto zpiisobem:
b) Ne, informace mi pfijdou naprosto dostatecné.
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13) Co povazujete jako nejvétsi piinos z prostoru spodni stanice arealu Hromovka?

14) Co naopak postradate, co Vam schazi v prostoru spodni stanice arealu Hromovka?

Pokud se chcete zucastnit slosovdni o jednodenni skipas, prosim zadejte své kontaktni udaje*:

Jméno a prijmeni: E-mail:
*Kontaktni udaje slouzi pouze ke kontaktovani vyherce.
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PRILOHA ¢. 3 — Dotaznik pro zakazniky v angli¢ting

Improving quality within the ski resort Spindlertv Mlyn

As a student of The University of Economics in Prague | would like to ask you to fill in a

short questionnaire. The questionnaire was built in order to obtain the customer feedback and
is focused on improving quality concerning mostly the central entry zone of the ski resort named
Hromovka. All responses received during the survey will become important part of my thesis
that is specialized in a quality management. The questionnaire is anonymous and you will not
need more than 5 minutes to fill in. By taking part in you can help raise the quality of services.

Thank you for your time!
Lenka Sebkova

Please choose only one answer in each question. Please justify if required.

1) How often do you visit the ski resort Spindleriiv Mlyn during the winter season?

a) | am here for the first time.

b) Once during winter (holiday week, one-day visit, a weekend, ...).

c) Several times during winter (I have own accommaodation here, relatives, a few
weekends, ...)

d) Iam here an entire winter.

e) Others:

2) Which type of ski pass did you buy last time?

3) Does it seem to you sufficient the marking of the ticket office at Hromovka?
a) Yes, | have no objections.

b) No, please justify:

4) Have you use the table based price list during your decision about buying specific
type of a ski pass (exposed nearby the ticket office) or do you prefer to ask about
offer and prices the cashier personally?

a) | decided only based the price list near the ticket office.

b) | asked the cashier personally.

c) | used both options together

d) I had decided long before. (Neither I did not use price list near the office shop nor the
help of cashier).

5) Does it seem to you the price list sufficiently clear and unambiguous?

a) Yes, | have no objections.
b) No, please justify:
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6) Does it seem to you the offer of ski passes sufficient or would you rather see any new
types? (early mornings, late afternoons, ...)?
a) Yes, | have no objections.
b) No, please justify:

7) Do you know what is GOPASS and which advantages provides?
a) Yes, | know GOPASS, please write the advantages:
b) Yes, I know GOPASS but I don’t know any advantages of it.
¢) |do not know GOPASS.

8) Have you already use the ski pass automat to return the data card (expired ski
pass)?
a) Yes, without any problems.
b) Yes, but I needed help.
c) Iwanted but I did not know how to use it.
d) No, I do not know about this option.
e) No, please justify:

9) Do you know that is prohibited to sell your used ski pass and in case it happens the
ski pass will be automatically blocked after passing through turnstile?
a) Yes, | know about it. That is the reason why I never sell on used ski pass to someone
else / | buy ski pass only at cashier.
b) Yes, I know about it. My ski pass has already been blocked.
c) 1do not know about it.

10) Do you know where you can find an info center in the area of Hromovka?
a) Yes, | know. | have already been there. Please write the reason of your visit:

b) Yes, | know. But | have never been there.
c) |do not know.

11) Does it seem to you the arrangement of the area Hromovka organized clearly? Do
you know where the toilets, orientation maps, rental are?
a) Yes, | have founded everything I needed.
b) Yes, just could not find:
c) No, it is not easy to orientate here.

12) Do you miss any information from ski resort that would make your staying much
easier and dulcify? If yes, how would you like to gain it?

a) Yes, I would like to know about:

and in this way:

b) No, information is sufficient.

13) What do you consider as the biggest advantage of the area Hromovka?
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14) Do you miss anything in the area Hromovka?

In case you want to compete for a one-day ski pass, please write your contact details*:

Name: E-mail address:

*The contact details will be used only in case of winning.
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PRILOHA ¢. 4 - Podklad pro hloubkovy rozhovor s prodejci

Zvysovani kvality v ramci lyzaiského strediska Spindleriv
Miyn

Dobry den, jako studentka posledniho ro¢niku Vysoké Skoly ekonomické v Praze bych Vs
rada pozadala o spolupréci pii zodpovézeni nasledujicich otazek. Dotaznik byl vytvofen za
ucelem ziskani postiehtl, které podle prodejci na pokladnach skiaredlu zbyte¢né prodluzuji
proces prodeje skipasu a mohou prodluzovat ¢ekaci dobu ve fronté. Odpovédi ziskané béhem
pruzkumu se stanou dulezitou soucasti diplomové prace zamétfené na oblast managementu
kvality. Prtizkum je zcela anonymni.

D¢ekuji za Vas cas!
Lenka Sebkova

1) Co podle Vas nejcéastéji zdrzuje plynulé odbaveni zakaznika? (Pf. technické
problémy, nedostatek informaci ze strany zédkaznika, nemam drobné, pomaly systém,...)

2) S jakymi jinymi poZadavky chodi zakaznici na pokladnu kromé nakupu skipasu,
které se primo tykaji provozu skiarealu? (Pf. vracet skipas, provozni doba, parkovani,
sjezdovky, pocasi, problém se zablokovanim skipasu, zachody, akce, slevy,....)
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3) Jaké dalsi informace chtéji zakaznici ziskat u pokladny, které se primo netykaji
provozu skiarealu? (Pf. restaurace, ubytovani, sménarna, bankomat, posta, potraviny,
1ékarna,...)

4) Jakym jazykem nejcastéji komunikujete a jaké jazyky ovladate? Jak velké zdrZeni
miZe zpusobovat jazykova bariéra?

5) Stava se Vam, Ze Spatné slySite zakaznika pies pfrepazku? Nebo naopak Ze se
zakaznik Casto doptava z divodu Spatné slySitelnosti? Kolikrat pak vétu musite
opakovat?
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POZNAMKY:

URCENI MISTA:
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SVATY PETR
HROMOVKA
MEDVEDIN
JINE
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PRILOHA ¢&. 5 - Cenik skiarealu Spindlertiv Mlyn 2015/2016

£ <kiareal) CENIK JIZDNEHO / PRICELIST ZIMNI SEZONA 2015/2016

Prvni snih

épindler&v mL\,'fnj d024.12 2015

1 den vram'f"
1 den vratnf”(vréceni do 3 hodin)

@50
-200 -160
180
560

Odpoledni od 13.00 hod

m

2 dn)r

1400 1120

2020 1620

1750 1 420
— 2460 1540
4 dn)r 2580 2060

29% 2370
” 2110 2490
Szerm 3230 2590
— 3 460 2750
3570 2860

3070 2 480

3990 3190

390 360

Dt Nkt ra bezplaing vy i shateb majl désti
do dne phedchireiiciho dni dovrsent vl 6 et pouze za podminkg
e shutby wyudivagl vyiuénd v doprovodu dospéié 0soby starsi 18 let.
Fro uplatnéni narohu je zilaznik povinen prediost prkaz poisitnce
didte.

it s 12 bt — ruderoke i jezrienbos “Des majl détiod 6 fet do dne
phedchizejicih dne dovrseni vk 12 let. Pro uplatnénd ndmia je
zikazrik povinen prediadit prikas pajssince dRitse.

Jun infi do 18 bt — ridmok i jezchenies e majl osoby od 12 et do
| dne predchimejini dni dovrbend wios 12 let. Fro uplatnénl rmio je
§ zikazeik povinen prediadit prilkaz tobinosti nebo prikaz pojitence.
Sarilofl - nérok ris fidenin *Serioe” md cacha nad 60 let. Fro
upiatnén ridmie & nexhying pedindit prilcaz totninosti

Hlavni sezé6na
od 25.12.201

dospéli

850
1020
960

-140 - 220

senior / junior

5do 13.3.2016
déti

680 590 T30
900

70 670 850
-180 -160 -200

160 160
390
1550 1220 1060 1330
1630 1300 1140 1400
2 250 1770 1540 1920
1410 2 360 1890 1650 2020
1220 1630 1420 1750
1680 2 880 2270 1970 2 460
1800 3020 2410 2110 2 580
2060 3 490 2760 2 400 2990
2170 3630 2900 3110
2260 3770 3020 2640 3230
2380 4030 3190 2770 3 460
2500 4170 3330 2920 3570
2140 3570 2 860 2 480 3070
2800 4 660 3730 3250 3990
330 390 360 330 390
2 550 2040 1770

*GOPASS e-shop — Sipovd karta GORASS Spindenuvy Mijm vam
umcimige nakupovat skipsay nefvihodng a nejpohoding v novém
eshopu

Navic za kakoy ndkup 5 GORASSeM, 2 tonejen skipasy, ale | v provazo
wndch Spindl Motion a Spind Gastronomy, Disiie dalé| odmény

=1 den e — pienoarrf mezi dwbmi dospshimi nschami,

pfi Znkpupeni nutné nahisit obé ssoby s nafrat fota. Lre mkoupit
pouze na infocentr Hmmavia, Swaty Petr 3 Cenfrum a na podadnéch
Mhachvbcin 3 Haemi Missthoy

31 e vewhref — klient mi mainest podie Sasowého limitu watit
mevyutity skipas na poidadné. Dle uvedend tabulloy mu bude wricena
plisiudng dstha. Camovy mit zatind bidet od prmihe pebchod tumi
lestems it o pssbesiriho priichiscy tumiketemn. Autnmaty na skipssy
rervrac pishetnou Sdstio, ake poue zkchu 50 K2

=== Faust Pass — skipas, s¢ iberym nemusiie st we fronté, jdete
oznadenym prednostnim tumiketem ra lanovos AWE LINE Svaty Pet
Mechwidin, Hromovka a na viecich na Homich Misetkich

Ffil ndlapu débsicjeh, juniorsigich a senionsigeh jfirdenek, steng jon

i £adosti 0 sieviy, je utné prokizat wie osotnim peliazem a csobow,

ktera bude jtedenie vyutheat
Jézdenky | wibnence hotownst si zkonolujte ihned u podadny. Na
prozcitji reklamacs rebude Brdn zetel

Femarentka je neplencand, a

dospéli

Jarni lyZovani
od 14.3.2016

senior f junior

590 510
680 590
-160 -140

180 160

m 200 150

1050
1120
1510 1310
1620 1410
1420 1220
1940 1 680
2060 1800
2370 2 060
2490 2170
2590 2260
2750 2 380
2860 2500
2480 2140
3190 2 800
360 330

Pokladny & odbavewecl systéy jeou monitoroving kamerou, drsid
piicené nebo pheprodant jiztenky se vystvuje motrosti jeiha
zablokowinl

Sievy na karty IIC, INIC, Scholar o AWE se positytul pouze na poldad
rébch Hmowia, Svaty Petr, Medvtsdin a Homi Misetiy. Siedy neplat!
ra wedemi hrtowanl

Mima jednotie jiedy fmou .gu.mn, skipasy vydirty na zsiohow
plaestoveu ioartu. Zakoha sini 50, K2

prodévina. P pouis karty neoprinmiénou eacbou bude jizdenka bex
néwady odebrana nebo zabickendna

Frovazovmtel si wyhrazuje priv Tmény cen. Véechny uvedend ceny
jsou v ke
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PRILOHA ¢. 6 — Detailni mé&feni v arealu Hromovka

datum

10.02.2016
10.02.2016
10.02.2016
10.02.2016
10.02.2016
10.02.2016
11.02.2016
11.02.2016
11.02.2016
11.02.2016
11.02.2016
11.02.2016

PRILOHA ¢.

denv
tydnu

ctvrtek
ctvrtek
Etvrtek
patek
patek
patek

den v
tydnu

stfeda
stfeda
stfeda
stieda
stfeda
stfeda
Cturtek
Ctvrtek
ttvrtek
Etvrtek
Cturtek
Cturtek

cas
zatatku

méreni

9:55
10:40
11:30

9:30
10:15
11:00

tas

zaCatku pocasi

méfeni
9:15  zataieno
9:40  zataZeno
10:00 zataZeno
10:35 zataZeno
11:10 zataZeno
11:30 zataZeno
9:05 chumeleni
9:30  chumeleni
10:00 chumeleni
10:30 chumeleni
11:05 chumeleni
11:40 chumeleni

lyZaiské podminky

tvrdd pista
tvrdd pista
tvrda pista
tvrda pista
tvrda pista
tvrdd pista

boule z nového snéhu
boule z nového snéhu
boule z nového snéhu
boule z nového snéhu
boule z nového snéhu
boule z nového snéhu

7 — Detailni méteni v arealu Svaty Petr

lyZaFské

potasi podminky

polojasno té&zky snih
mlha  t&zky snih

mlha  tézky snih

zatazeno tvrda pista dva dospély a dité

zataZeno tvrda pista
zataZeno tvrda pista

charakteristika

dospély par
dva pary
dospély a dit

tii dospély

jeden dospély

pocet . .
. . . o Zafazenido
pocet . . otevienych realna frontau i Cani
charakteristika skupiny  osob ve oznacent pokladenz  pokladny (vice ronty a f anive
. . pokladny . e n e fronté na
skupiné celkového nez 2 lidé)
. pokladnu
poétu
rodina 2 dospé&li a 3 d&ti 5 1 3/4 ne 0:00:51
mlady par 2 2 3/4 ne 0:00:31
dospély par 2 2 3/4 ne 0:00:56
skupina dospélych 4 1 3/4 ne 0:01:33
dva kluci 12 let 2 1 3/4 ne 0:00:50
dospély par 2 2 3/4 ne 0:00:17
dospély s ditétem 2 2 3/4 ne 0:00:16
mlady par 2 3 3/4 ne 0:00:07
dospély par 2 2 3/4 ano 0:02:37
dva dospéli a dité 3 2 3/4 ne 0:00:38
rodina 4 2 3/4 ne 0:01:34
dvapanové a dvé déti 4 2 3/4 ne 0:00:03
Primér 0:00:51
potet L Zarazeni do
. . . realna fronta
pocet .. otevienych fronty a
oznateni u pokladny ..
osob ve pokladen z i’ . typ fronty stani ve
. . pokladny , (vice nei 2 .
skupiné celkového lidé) fronté na
idé
pottu pokladnu
2 2 2/3 ano double 0:03:50
4 1 2/3 ne group 0:02:16
é 2 1 2/3 ne double 0:00:00
3 1 2/3 ne double 0:02:18
3 1 2/3 ne group 0:02:50
1 1 2/3 ne group 0:00:00
Préimér 0:01:52
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Nakup
skipasu

0:01:30
0:00:30
0:00:45
0:04:49
0:00:47
0:01:29
0:02:06
0:02:59
0:01:00
0:00:49
0:00:36
0:02:13

0:01:38

Néakup
skipasu

0:01:29
0:00:23
0:01:09
0:01:35
0:00:23
0:01:03

0:01:00

Zafazeni do Pfiprava
Presundo  fronty a pred jizdou
. . Cesta o
fronty na stanive a vybér
" lanovkou . .
lanovku  fronté na sjezdové
lanovku traté
0:04:22 0:00:45 0:07:37 0:01:17
0:02:11 0:01:09 0:06:50 0:01:14
0:07:18 0:02:51 0:07:32 0:04:50
0:02:49 0:04:36 0:06:49 0:00:59
0:02:37 0:02:51 0:06:44 0:00:10
0:05:22 0:01:52 0:07:06 0:01:20
0:02:13 0:01:00 0:06:50 0:00:28
0:02:46 0:00:33 0:08:19 0:00:49
0:02:03 0:03:53 0:07:07 0:00:33
0:08:34 0:08:17 0:08:11 0:02:02
0:04:08 0:06:19 0:07:12 0:06:04
0:02:21 0:05:18 0:07:00 0:01:13
0:03:54 0:03:17 0:07:16 0:01:45"
Zarazeni Priprava
do front fed
Presundo o rc’)n’y . [
a stani Cesta  jizdou a
fronty na . .
ve front& lanovkou  wybé&r
lanovku . .,
na sjezdové
lanovku traté
0:07:11  0:12:50  0:06:48 0:03:09
0:14:07 0:15:05 0:07:46 0:03:12
0:02:24  0:12:17 0:06:46  0:03:23
0:12:26  0:08:42 0:07:22 0:02:18
0:04:50 0:16:39 0:06:53 0:02:44
0:02:11  0:22:31  0:07:03 0:01:27
0:07:11  0:14:41  0:07:06 0:02:42

Doba u
kasy
celkem

0:02:21
0:01:01
0:01:41
0:06:22
0:01:37
0:01:46
0:02:22
0:03:06
0:03:37
0:01:27
0:02:10
0:02:16

0:02:29

Doba u
kasy
celkem

0:05:19
0:02:39
0:01:09
0:03:53
0:03:13
0:01:03

0:02:53

Celkova
doba

0:18:43
0:13:26
0:25:53
0:27:57
0:15:36
0:19:12
0:15:15
0:18:39
0:20:50
0:29:58
0:28:03
0:20:24

0:21:10

Celkova
doba

0:40:36
0:45:28
0:27:08
0:34:41
0:34:19
0:35:18

0:36:15




PRILOHA ¢. 8 — Organizac¢ni struktura MELIDA, a.s.

Investicni technik,
Energie

Investiéni technik

SPINDLMOTION
manager

Rest. manager

Marketing manager Pravoz lanawvych IT manager Shopsmanager

1 drah

Swaty Petr

Rest.manager

Pian

Rentalz manager

Markgtmg Provoz Svaty Petr
coordinator

Rest.manager
Medvedin

Ski school

GOPASS technik Provoz Medwédin, H manager

Mizeiky a Labska

Provozni Stopa

GOPASS

koordinator

] Aprezski bary
Koordinator keality
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PRILOHA ¢. 9 — Kontrolni check list pokladen skiaredlu

Kontrolny zoznam

Miesto: Sv.PetrHromovka
Menovka:

Otazka Odpoved
BEyla okénka pokladen Gista? T

Byla piipadna oznameni na pokladné vyvedena v profesionalnim vzhledu Skiarealu (nikoli psana rukou  Nf&
nebo vytisknuta svépomoci, vyjma mimoradnych udalosti)?

Byla pokladni okénka a jejich blizke okali (cca 2 m) udZovane bez ledu, byl snih odklizeny? T
Byl prostor pokladen bez odpadki? Mi&
Pozdravil pokladnik klienta jako prni inned po jeho plichodu k okénku? T
MEl na sobé zaméstnanec Cisté a neposkozene firemni obleceni? T
&l pokladnik za oknem gitelnou jmenoviu? Mia
\ pfipadé, Ze byl provoz vyrazné omezen z divodu vitru nebo technické poruchy, upozomil na to T

pokladnik klienta jesté pred koupi skipasu?”
Byly ve stojancich u pokladen k dispozici infarmacéni letaky s mapkou? T

Poskytl prodejce klientovi (Ustng nebo formou letaku) informaci o tom, co je fo GOPASS a dokazal T
odpovédét na jeho dotazy, piipadné ho odkazal do infocentra?

' pripadé, Ze klient vracel GOPASS na pokladné, poskyfl mu prodejce nenasilng informace o whodach N
GOPASSU 5 vyevétlenim, proé by =i jej m&l ponechat?

MeZadal pokladnik na klientovi drobné? T
Popral nazavér prodejce klientovi hezky den a zdvofile se s nim rozloudil? M

Bylo na skipasu jasné uvedeno, zda se jedna o détzky liztek nebo o listek pro dospélého (aby nedodlo MN/A
k zaméné)?

Byla alespon jedna pokladna oteviena alespoi 10 minut pred zahajenim a 10 minut po ukonéeni Mia
provozu lanovek?

Mecekal klient ve fronté déle nez 10 minui? M

Poznamka:

7
Priloha: Soubor nevybran

Cas hodnotenia: 30.04.2016 2320

UloZit' checklist
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