Narodn I' divadlo TISKOVA ZPRAVA

NARODNI DIVADLO OCENENO ZA DIVACKOU ZKUSENOST

Narodni divadlo bylo se stejnym pocétem bodl jako Statni hrady a zamky ocenéno za zakaznickou
zkusenost na prvni pozici v kategorii verejny sektor. Vyplyva to ze studie KPMG ,V rytmu zakaznika“,
ktera hodnoti deset odvétvi ceské ekonomiky.

Metodika KPMG Nunwood popisuje zdkaznickou zkusenost pomoci Sesti pilifQ. Konkrétné jde o personalizaci,
integritu, ocekavani, reseni problémda, c¢as a usili a empatii. Kazdou oblast hodnoti indexem od 1 do 10.

Férovy pristup (integrita) je dle zjisténi studie pro Cechy nadéle stéZejni, roste ale vyznam personalizace
a empatie. Zasadni dulezitost osobniho rozméru dokladaji komentare respondentl — ¢esti zakaznici ocenuji
lidsky, neroboticky pFistup a ,,néco navic".

Vysledky potvrzuji, Ze v Cesku pfibyva znacek, je? kladou na zakaznickou zkusenost vétsi véhu. Roste pocet
téch, které si dobre uvédomuji, Ze je nutné divat se na celé podnikdni o¢ima klienta. Na zakaznickou zkuSenost
nahlizeji komplexné a fidi ji navrhovdnim jednotlivych interakci se zdkazniky,” shrnuje Tomas Potmésil, séf
tymu KPMG zaméreného na zakaznickou zkuSenost.

Verejny sektor z letos$ni studie dvojim zplsobem vybocuje: jako novacek nenabizi srovnani let 2017 a 2018
a vzhledem ke specifickému charakteru sluzeb je hodnocen oddélenég, tedy neni zahrnut do zakladniho
zebri¢ku top 100. Presto vykazuje zajimavé vysledky.

Jasnymi premianty verejného sektoru jsou kulturni instituce, konkrétné Narodni divadlo a Statni hrady
a zamky. Jejich prameér jednotlivych pilifa (7,7) by je v zebrFi¢ku top 100 katapultoval dokonce do prvni
desitky. Obé instituce vynikaji nad zbytkem sektoru predevsim v pilifi o¢ekavani, tzn. zakaznici oekavaji
kvalitni kulturni zazitek a také ho dostanou. Narodni divadlo ma rovnéz dobry vysledek v pilifi ¢as a usili -
divaci si v hodnocenich ¢asto pochvalovali jednoduchy a rychly nakup vstupenek.

Narodni divadlo si zaklada na dobi‘e vySkoleném, sympatickém a v neposledni fadé empatickém hledistnim
persondlu. Spolu s pracovniky v pokladndach a v oddéleni objednavek to je totiZ pravé on, s kym navstévnici
¢tyr scén Narodniho divadla pFfichazeji do kontaktu nejdrive.

Dulezité je rovnéz kvalitni obcCerstveni a profesionalni gastronomicky servis. V tom Narodnimu divadlu
znac¢né pomahaji i jeho partnefi. Napfiklad diky spolecnosti Master Card si mohou divaci objednat
obcerstveni na prestavku u specidlnich kioskd, kde svou objednavku rovnou zaplati bezkontaktni kartou.
0 pauze jdou bez nutnosti ¢ekat ve fronté rovnou k uréenému stolku, kde je pro né vSe nachystano.

.Predstaveni vnimdame jako soucdst jednoho velkého zazitku a do toho pocitdme i setkdni s hledistnim
persondlem a vychutnani kvalitniho obcerstveni,” konstatuje Tomas Froyda, vedouci oddéleni vnéjsich
vztah(.

V historické budové Narodniho divadla na Narodni tfidé se ve sluzbé strida zhruba osm desitek uvadéca,
kteri zajistuji hladky pribéh navstévy 45 minut pred predstavenim, pri predstaveni a tésné po ném. Diky
absolvovanym Skolenim védi, jak maji ndvstévniky pozdravit, usmat se a poprat hezky divacky zazitek.
Védi, jak zareagovat, kdyby na posledni chvili vypadlo titulkovaci zafrizeni nebo za jednu hvézdu, na niz
prijely autobusy fanousk(, musel nenadale zaskocit jiny umélec. Vyskoleni jsou i pro situace, kdy se pozdé
prichozi doZaduji vstupu do salu. V takovém pripadé musi nastoupit asertivita, opozdilce do salu uvadéci
zkratka vpustit nemohou. VSechna tato pravidla shrnuje ,Standard chovani*.

Narodni divadlo
Ostrovni 1, 112 30 Praha 1, Ceska republika, www.narodni-divadlo.cz
IC 00023337, Bankovni spojeni: CNB Praha 1, ¢. ¢.: 2832011/0710



TISKOVA ZPRAVA

,Hodné nam priskolenipomohla metoda takzvaného mystery shoppingu, pri které jsme persondl skrze fiktivniho
zdjemce o vstupenku a nasledné navstévnika — mystery shoppera - vystavovali riiznym netradicnim situacim,”
rikd Tomas Froyda. ,Na spolecnych workshopech hledistniho persondlu, obchodniho odboru a firmy, ktera pro
vysledku bylo hlavné to, Ze jsme do $kolicich materild mohli zapracovat konkrétni zkusenosti personalu. Ze to
nebyl vymysl managementu,” dodava.

Skoleni absolvovaly i pokladni a pracovnice v oddéleni objednéavek, na informaéni lince a dalsich slozkach
obchodniho odboru. Pri zhruba dvaceti premiérdch rocné se musi v repertodru dobre orientovat. K tomu
pomahaji nejen zpracované podklady, ale hlavné prirozend zvidavost a chut vidét hry na vlastni oci.
Nejlepsimi zaméstnanci na téchto pozicich jsou ¢asto lidé, ktefi pdvodné s divadlem ¢i studijnimi obory
spojenymi s divadelnictvim nemaji nic spolecného. Na divadlo dokaZou nahlizet laickyma, byt pou¢enyma
ocima.

Narodni divadlo roéné proda 550 az 600 tisic kust vstupenek na Cinohru, Operu, Balet a Laternu magiku.
Ke zhruba trisetmilionovym vynosdm muze Narodni divadlo pricitat i trzby, které generuje e-shop. Zajem
je o darkové poukazky, jez si obdarovany vymeéni za predstaveni dle svého vybéru, ke koupi jsou i rtizné
upominkové predmeéty k jednotlivym inscenacim nebo k historii a sou¢asnosti Narodniho divadla.

Sbér dat pro studii ,V rytmu zékaznika: 100 nejlepsich zakaznickych zku$enosti v Cesku” probihal v druhé
poloviné roku 2018 na vice nez pétitisicovém reprezentativnim vzorku populace. Respondenti hodnotili
192 komercnich znacek a 14 organizaci ve verejném sektoru. Vsichni méli se znackou kontakt v poslednich
Sesti mésicich — pouhd znalost brandu pro zarazeni do studie nestacila. Detailni poradi a skére, hodnoceni
jednotlivych odvétvi i profily Gspésnych znacek najdete na www.nejlepsi.cx.

Data studie ukazuji, ze i pfes postupujici digitalizaci je lidsky element pro dosazeni vynikajici zakaznické
zkusenosti nezbytny. Je tomu tak ze tri divodd: Obavy z novych technologii mize ¢lovéku pomoci prekonat
nejlépe zase jiny clovék. Spravné vyuziti technologii vytvari vice prostoru pro mezilidskou interakci.
Kontakt s clovékem pak zlstava klicovym prostredkem pro ,vytvoreni blizkosti”, diky nizZ mGze vzniknout
dlouhodoby vztah, o ktery by mély znacky usilovat.

0 KPMG Ceska republika

KPMG Ceské republika zahdjila svou ¢innost v roce 1990, v sou¢asné dobé mé vice nez 1 000 zaméstnanc(i
a kancelar'e v Praze, Brné, Ceskych Budéjovicich a Ostravé. Spole¢nost poskytuje sluzby v oblasti auditu, dani,
poradenstvi a préva. Jako soucdst celosvétové sité poradenskych spolecnosti mize KPMG Ceska republika
vyuZit znalosti a zkusenosti vice nez 200 tisic odbornikd, kteri pisobi ve 154 statech svéta. Nezavislé clenské
spolecnosti sité KPMG jsou pridruZzené ke KPMG International Cooperative (,KPMG International”), svycarské
organizacni jednotce. Kazda clenska spolecnost celosvétové sité KPMG je prdvné samostatnd a oddélend
jednotka a tak se oznacuje.

Kontakt pro média:
Tomas Stanék, tiskovy mluvci ND
tel.: + 420 605 207 249, e-mail: t.stanek@narodni-divadlo.cz
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