Kontextove rozhovory

_
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Podrobte spotiebitele rozhovoru ve skuteéné situaci a prostfedi. Rozhovor by mé¢l
probihat co mozna nejblize kontextu, kde bude dany produkt/sluzba pouZzita.

Rozhovor se uskuteciiuje, zatimco spotiebitel pouziva produkt/sluzbu.

Béhem rozhovoru zkuste porozumét, proc spotiebitelé délaji konkrétni véci a jaka jsou
jejich ocekavani.

Informace jsou shromazd’ovany na audio nahravkach, video nahravkach nebo
Vv pisemné formé.

Je dulezité, aby tazatel byl obeznamen s typem situaci, ve kterych bude produkt/sluzba
pouzivan.

Budete mit dobrou pfedstavu o tom, jak lidé skute¢né rizné véci pouzivaji.

Krok za krokem

Definujte Vasi cilovou skupinu. Napiiklad ji definujte dle spotiebitelského profilu (viz.
samostatna metoda karet).

Vyberte 5-8 lidi pro rozhovor.

Naplanujte si ¢as na rozhovory.

Porozuméjte pfedmétu a situaci. Zkuste to na sobé¢, jestlize je to mozné.
Ocekavani. Zapiste si, co specialné hledate.

Dokumentace. Zvolte metodu dokumentace Vaseho pohovoru. Napiiklad poznamky,
fotografie, video, audio.

Vykonévejte pouze rozhovor. Ptejte se, aniz byste ovliviiovali spotiebitelovo chovani.

Analyzujte vysledky. Co spotiebitelé délaji? Jak? Pro¢? Atd.
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Kriticka chyba
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Podivejte se na zdkaznikovy zkuSenosti krok za krokem a identifikujte problematické
situace, kdy se v&ci mohou pokazit. Identifikujte kritické chyby. Napt. je velmi

problematické, kdyZ ovétovani plateb pres internet nefunguje hladce.

Rozdélte situaci spotiebitele na jednotlivé udalosti a aktivity.

Zapiste jednotlivé udalosti a aktivity na zluty papirek a uspotradejte je, pokud je to
mozné.
Analyzujte véci, které se mohou pokazit.

Zapiste vSechny jednotlivé véci, které se mohou pokazit, nagegElih@papirek a umistéte

je pod aktivitu, kde se mtize problém objevit.

Vysledky by Vas meély inspirovat, abyste vaSe produkty nebo sluzby byly lepsi,
bezpetné&jsi, jednodussi, zabavn&jsi atd.
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Pozorujte spotiebitele v redlnych zivotnich situacich

Jdéte na mista, kde je produkt/sluZba pouZivéna, a sledujte spotfebitele v akci.

Sledujte, jak spotiebitel pouziva produkt nebo jak reaguje na sluzby. Vsimejte Si
vyraznych fazi a hledejte problémy, pochybnosti, frustrace, chyby atd.

Vénujte pozornost moznému zlepSeni — 1 kdyZ U spotiebitele nezaznamenate Zadné
Spatné zkuSenosti.

Zdokumentujte VaSe pozorovani

Fotografie a video:
Pozorujte prostiedi, ¢innosti a dtlezité detaily zachyt'te na kameru.

Nagrty:
Zachyt'te postiehy pomoci rychlé ruéni skici. Nedélejte si starosti s detaily, ale zkuste
zachytit situaci, takze si ji poté budete pamatovat.

Poznamky:
Ruc¢né psané poznamky — nebo mluvené poznamky napt. na mobil. Vénujte pozornost
situaci a zachyt’te jednotlivé postiehy bezprostredné potom.
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Vyrobte malé karticky se scénéfi, kde bude vas cilovy spotrebitel pouZivajici vas
produkt nebo sluzbu, nebo kde bude délat néco, co chce udélat jednodussi nebo lepsi
pro spotrebitele. Zamérte se na dilezité aktivity a situace.

MuZete rovnéz pouzit fotografie pro lepsiilustraci scénare. Vyrobte je sami pfi
pozorovani spotiebitele v akci nebo je najdéte na webu.
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Jednejte jako spotiebitel
Improvizujte jako herci v riznych situacich s lidmi a v riznych rolich.

Ptipravte si v ptedstihu role a situace, které chcete predvadét — ale neptipravujte si
pfesné scénare. Improvizujte.

Priklad:

Dansky narodni vliakovy dopravce — DSB — pozve herce zahrat riizné typy
pasazeru s riznymi problémy a odlisnymi povahami.

Bézny viakovy personal hraje sam sebe a zkousti, jak se vyporadat se situact a
zakazniky v nich se normalné ocita.

Poté diskutuji moznosti zlepSeni.

Hra roli miiZe byt nahravana na video a pozdé&ji pfehrana k prodiskutovani.
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Vytvoite velké nebo malé 2 — 3-dimenziondlni modely produktii nebo situaci ve
sluzbach.

Vytvoite je jen nahrubo a rychle z ¢ehokoliv, co mate.

Je mnohem jednodussi porozumét, kdyz mate néco
hmatatelného na, co se mizete podivat a sahnout.

Vyrobte si to z lepenky, LEGA, hliny nebo ¢ehokoliv co mate po ruce — nebo, co
muzete jednoduse ziskat.

A pamatujte...

... ud¢lejte to rychle a umazang. ..

Prvni model nemusi vypadat ptfesné jako finalni produkt. Je mnohem jednodusi ziskat
dulezité komentare od lidi, kteti vidi, jak vypada hruby navrh modelu.

Mame sklony byt vice zdvofili, kdyZ vidime néco, na ¢em je vidét, Ze n€kdo hodné
pracoval.
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Analyza zivotniho stylu je provedena prostfednictvim vytvofeni obrazkovych kolazi —

nebo sérii video klipti — které popisuji dilezité ndlady a preference nasSich spotiebitelil.
Je to kombinace obrazkd, které vytvaieji celkovou predstavu o spotiebiteli.

Mood board by mély zachytit pocity, hodnoty a nalady, které popisuji spotiebitele, ale
které mohou byt jen obtizn¢ vysvétlitelné slovy. A soufasné nam davaji vizualni

predstavu o spotiebiteli.

Muzete hledat obrazky v Casopisech oblibenych spotiebitelem nebo prohledat web za

pouziti relevantnich vyhledavacich frazi.
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Profil spotrebitele
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Vyberte osobu, ktera bude reprezentovat celou skupinu spotiebitelti. Profil spotiebitele
by mél popisovat specifického spotiebitele s jeho velmi specifickymi detaily.

Jméno. Ano, dejte mu nebo ji jméno. Zjistite, Ze on/ona nemiize mit jen tak n&jaké
jméno.

Portrét. Najdéte n&jakou fotografii nebo portrét. PomtiZe to Vasi piedstavivosti.
Demograﬁe. Pohlavi, vék, rodinny stav, adresa, povolani, vzdélani, ptijem, atd.

Osobni cile a hodnoty. Ceho by osoba rada dosahla a jaké jsou jeho/jeji osobni
hodnoty — obecné i pokud jde o specifickou oblast vyrobku. Co je dobré a co Spatné.

Spoti"eba a nékupni zvyklosti. Pokud je Vas produkt/sluzba pro osobni uziti, je
obzvlasté vhodné zvazovat, které specifické produkty a znacky kupuje nas
vyprofilovany spotiebitel. A kde jsou kupovany.

Poti‘eby. Co jsou specifické potieby a problémy v oblasti, kde hledate feseni.

Dovednosti. Jak zkuseni a znali jsou lidé, pokud jde o Vasi oblast. Co jsou jejich
navyky a kde jsou limity jejich schopnosti.

Uhel pohledu na tkol a produkt. Pro které ugely osoba uziva produkt/sluzbu, a
jak dutlezité¢ jsou v jeho/jejim kazdodennim zivoté? Jakd je osobni role, kdy je
produkt/sluzba uzivana.
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Archetypy a ikony
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Udglejte vybér typickych produkti (jejich obrazku) — tyto jsou souéasti kazdodenniho
zivota vasich spottebiteli. Mély by to byt vyrobky, které symbolizuji hodnoty, které

spottebitelé povazuji za dilezité v jejich zivotech.
Je jednoduché nalézt na webu obrazky produkti, které si mohou spotiebitelé koupit.
Muzete také zahrnout obrazky znazorfiujici sluzby, které spotiebitelé preferuji.

Vyrobte naptiklad desku nebo prezentaci téchto obrazka. Udglejte jedno pro kazdy typ,

pokud pracujete na vice profilech.
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Zaznam ,,premysleni nahlas*
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,Zpusobte, aby vas spotiebitel pfemyslel nahlas*

Spotiebitel je pozadan o vykonani specifického ukolu s vasim produktem nebo o urcité
feSeni a béhem tohoto procesu premysli nahlas. Co vidi? Co si mysli, Ze chcete, aby
udélal? Co si mysli a citi apod.

Pozorovatel bude obvykle natacet video zdznam a zaroven bude pokladat oteviené
otazky jako pomocné voditko spotiebiteli pro jeho formulaci Gvah.

Toto je skvélé pro spotiebitele, ktefi maji problémy se systematickym sebe
vyjadfovanim, a pro zachyceni oblasti, které mohou byt odfiltrovany prostfednictvim
strukturovaného rozhovoru.
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Zkuste, jak boty padnou*

Porozuméni najdete tak, ze pouzijete produkt a zkusite si danou situaci.

Touto formou uvidite véci z pohledu spotiebitele.

ZKkuste je v odli¥nych situacich a pro odli¥né téely.

Zkuste ruzné dodavatele a produkty.
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Dlouhodoby zaznam a kulturni sondy
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,Nahlédnéte do deniku spotiebitele*

Spotiebitelé jsou pozadani, aby si pravidelné zaznamenavali vlastni postichy a
pravideln¢ odpovidali na otazky v del§im ¢asovém horizontu.

Je to vynikajici pro pochopeni udalosti, které se Casto vyskytuji, a pro nalezeni
poznatkd Vv okolnostech, které vyzaduji spotfebitelské zkuSenosti a dlouhodobé
pouzivani.

Kulturni sondy

Dejte spotiebiteli sondy pro zaznamenani a dokumentaci relevantnich pfipominek a
aktivit, jako je napf. kamera, denik, dopisy apod.
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Cilové skupiny/Focus Groups

4

Start Trh Spotiebitel Napad Koncept Hodnoceni

Vyberte malou skupinu lidi pro moderovanou diskuzi o specifickém napadu nebo
tématu.

Prostiednictvim této kvalitativni metody se mizete naucit od spotiebiteld sdilet jejich
myslenky, postoje, emoce, zkuSenosti i nedorozuméni o tématu ve vice intimnim
prostiedi.

Facilitator nebo moderator je nezbytnou soucasti pro vedeni této diskuze. Diskuze je
fizena prostfednictvim pouziti seznamu otazek, které byly sepsany v predstihu.

Cilové skupiny / Focus Groups mohou byt vyuzity jak pro vytvareni, tak i pro
vytiidéni napadi.
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