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Kontextové rozhovory 

Podrobte spotřebitele rozhovoru . Rozhovor by měl 

probíhat co možná nejblíže kontextu, kde bude daný produkt/služba použita. 

Rozhovor se uskutečňuje,  produkt/službu. 

Během rozhovoru zkuste porozumět, proč spotřebitelé dělají konkrétní věci a jaká jsou 

jejich očekávání. 

Informace jsou shromažďovány na audio nahrávkách, video nahrávkách nebo 

v písemné formě. 

Je důležité, aby tazatel byl obeznámen s typem situací, ve kterých bude produkt/služba 

používán. 

Budete mít dobrou představu o tom, jak lidé skutečně různé věci používají. 

. Například ji definujte dle spotřebitelského profilu (viz. 

samostatná metoda karet). 

5-8 lidí pro rozhovor. 

 si čas na rozhovory. 

a situaci. Zkuste to na sobě, jestliže je to možné. 

. Zapište si, co speciálně hledáte. 

. Zvolte metodu dokumentace Vašeho pohovoru. Například poznámky, 

fotografie, video, audio. 

. Ptejte se, aniž byste ovlivňovali spotřebitelovo chování. 

. Co spotřebitelé dělají? Jak? Proč? Atd. 
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Kritická chyba 

Podívejte se na zákazníkovy zkušenosti krok za krokem a identifikujte problematické 

situace, kdy se věci mohou pokazit. Identifikujte kritické chyby. Např. je velmi 

problematické, když ověřování plateb přes internet nefunguje hladce. 

 

Zapište jednotlivé události a aktivity na žlutý papírek a uspořádejte je, pokud je to 

možné. 

Zapište všechny jednotlivé věci, které se mohou pokazit, na červený papírek a umístěte 

je pod aktivitu, kde se může problém objevit. 

Výsledky by Vás měly inspirovat, 
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Pozorování 

Sledujte, jak spotřebitel používá produkt nebo jak reaguje na služby. Všímejte si 

výrazných fází a hledejte problémy, pochybnosti, frustrace, chyby atd. 

Věnujte pozornost možnému zlepšení – i když u spotřebitele nezaznamenáte žádné 

špatné zkušenosti. 

 

Pozorujte prostředí, činnosti a důležité detaily zachyťte na kameru. 

Zachyťte postřehy pomocí rychlé ruční skici. Nedělejte si starosti s detaily, ale zkuste 

zachytit situaci, takže si ji poté budete pamatovat. 

Ručně psané poznámky – nebo mluvené poznámky např. na mobil. Věnujte pozornost 

situaci a zachyťte jednotlivé postřehy bezprostředně potom. 
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Storyboard 

Vyrobte malé se , kde bude váš cílový spotřebitel používající váš 

produkt nebo službu, nebo kde bude dělat něco, co chce udělat jednodušší nebo lepší 

pro spotřebitele. Zaměřte se na důležité aktivity a situace. 

Můžete rovněž použít fotografie pro lepší ilustraci scénáře. Vyrobte je sami při 

pozorování spotřebitele v akcí nebo je najděte na webu. 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

  Trh  Start   Nápad  Koncept Hodnocení Spotřebitel

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Storyboard 

Improvizujte jako herci v různých situacích s lidmi a v různých rolích. 

Připravte si v předstihu role a situace, které chcete předvádět – ale nepřipravujte si 

přesné scénáře. Improvizujte. 

 

Příklad: 

Dánský národní vlakový dopravce – DSB – pozve herce zahrát různé typy 

pasažérů s různými problémy a odlišnými povahami. 

Běžný vlakový personál hraje sám sebe a zkouší, jak se vypořádat se situací a 

zákazníky v nich se normálně ocitá.  

Poté diskutují možnosti zlepšení. 

 

Hra rolí může být nahrávána na video a později přehrána k prodiskutování. 
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Modely 

Vytvořte velké nebo malé 2 – 3-dimenzionální modely produktů nebo situací ve 

službách. 

Vytvořte je jen nahrubo a rychle z čehokoliv, co máte. 

 

 

Vyrobte si to z lepenky, LEGA, hlíny nebo čehokoliv co máte po ruce – nebo, co 

můžete jednoduše získat. 

A pamatujte… 

 

První model nemusí vypadat přesně jako finální produkt. Je mnohem jednoduší získat 

důležité komentáře od lidí, kteří vidí, jak vypadá hrubý návrh modelu. 

Máme sklony být více zdvořilí, když vidíme něco, na čem je vidět, že někdo hodně 

pracoval.  
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Mood boards 

je provedena prostřednictvím vytvoření obrázkových – 

nebo sérií video klipů – které popisují důležité nálady a preference našich spotřebitelů. 

Je to kombinace obrázků, které vytvářejí celkovou představu o spotřebiteli. 

Mood board by měly zachytit , které popisují spotřebitele, ale 

které mohou být jen obtížně vysvětlitelné slovy. A současně nám dávají vizuální 

představu o spotřebiteli.  

Můžete hledat obrázky v časopisech oblíbených spotřebitelem nebo prohledat web za 

použití relevantních vyhledávacích frází. 
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Profil spotřebitele 

Vyberte osobu, která bude reprezentovat celou skupinu spotřebitelů. Profil spotřebitele 

by měl popisovat specifického spotřebitele s jeho velmi specifickými detaily. 

. Ano, dejte mu nebo jí jméno. Zjistíte, že on/ona nemůže mít jen tak nějaké 

jméno. 

. Najděte nějakou fotografii nebo portrét. Pomůže to Vaší představivosti. 

. Pohlaví, věk, rodinný stav, adresa, povolání, vzdělání, příjem, atd. 

. Čeho by osoba ráda dosáhla a jaké jsou jeho/její osobní 

hodnoty – obecně i pokud jde o specifickou oblast výrobku. Co je dobré a co špatné. 

. Pokud je Váš produkt/služba pro osobní užití, je 

obzvláště vhodné zvažovat, které specifické produkty a značky kupuje náš 

vyprofilovaný spotřebitel. A kde jsou kupovány. 

. Co jsou specifické potřeby a problémy v oblasti, kde hledáte řešení. 

. Jak zkušení a znalí jsou lidé, pokud jde o Vaši oblast. Co jsou jejich 

návyky a kde jsou limity jejich schopností. 

. Pro které účely osoba užívá produkt/službu, a 

jak důležité jsou v jeho/jejím každodenním životě? Jaká je osobní role, kdy je 

produkt/služba užívána. 
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Archetypy a ikony 

Udělejte výběr typických produktů (jejich obrázků) – tyto jsou součástí každodenního 

života vašich spotřebitelů. Měly by to být výrobky, které symbolizují hodnoty, které 

spotřebitelé považují za důležité v jejich životech. 

Je jednoduché nalézt na webu obrázky produktů, které si mohou spotřebitelé koupit. 

Můžete také zahrnout obrázky znázorňující služby, které spotřebitelé preferují. 

Vyrobte například desku nebo prezentaci těchto obrázků. Udělejte jedno pro každý typ, 

pokud pracujete na více profilech. 
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Záznam „přemýšlení nahlas“ 

Spotřebitel je požádán o vykonání specifického úkolu s vašim produktem nebo o určité 

řešení a během tohoto procesu přemýšlí nahlas. Co vidí? Co si myslí, že chcete, aby 

udělal? Co si myslí a cítí apod. 

Pozorovatel bude obvykle natáčet video záznam a zároveň bude pokládat otevřené 

otázky jako pomocné vodítko spotřebiteli pro jeho formulaci úvah. 

Toto je skvělé pro spotřebitele, kteří mají problémy se systematickým sebe 

vyjadřováním, a pro zachycení oblastí, které mohou být odfiltrovány prostřednictvím 

strukturovaného rozhovoru. 
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Použijte to 

Porozumění najdete tak, že a . 

Touto formou uvidíte věci z pohledu spotřebitele. 

 

Zkuste je v a pro .

Zkuste různé dodavatele a produkty. 
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Dlouhodobý záznam a kulturní sondy 

Spotřebitelé jsou požádáni, aby si pravidelně zaznamenávali vlastní postřehy a 

pravidelně odpovídali na otázky v delším časovém horizontu. 

Je to vynikající pro pochopení událostí, které se často vyskytují, a pro nalezení 

poznatků v okolnostech, které vyžadují spotřebitelské zkušenosti a dlouhodobé 

používání. 

Dejte spotřebiteli sondy pro zaznamenání a dokumentaci relevantních připomínek a 

aktivit, jako je např. kamera, deník, dopisy apod. 
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Cílové skupiny/Focus Groups 

Vyberte malou skupinu lidí pro moderovanou diskuzi o specifickém nápadu nebo 

tématu. 

Prostřednictvím této kvalitativní metody se můžete naučit od spotřebitelů sdílet jejích 

myšlenky, postoje, emoce, zkušenosti i nedorozumění o tématu ve více intimním 

prostředí. 

Facilitátor nebo moderátor je nezbytnou součástí pro vedení této diskuze. Diskuze je 

řízena prostřednictvím použití seznamu otázek, které byly sepsány v předstihu.  

Cílové skupiny / Focus Groups mohou být využity jak pro vytváření, tak i pro 

vytřídění nápadů. 

 

 

 

 

 

 


