Ménime firmy na znacky

Scénar kvalitativniho rozhovoru se
zakaznikem

Uvod a privitani (3-5 minut)
Cil: Uvolnit atmosféru a nastavit ocekavani

"Ahoj [jméno], diky moc, Ze sis udélal/a ¢as na tenhle rozhovor. Jmenuju se [tvoje
jméno] a budu té dnes provéazet nasim povidanim.

NeZ zaCneme, rad bych ti fekl par véci o tom, jak to bude probihat:

e Bude to spi$§ neformalni rozhovor nez vyslech - zadné spravné nebo Spatné
odpovédi neexistuji.

e Zajima mé tvlj upfimny nazor, at uz pozitivni nebo negativni. Pravé ta
upfimnost nam pomduze se zlepSovat.

e Rozhovor zabere asi 45-60 minut.

o Pokud ti bude néjaka otazka neprijemn3, klidné fekni a preskocime ji.

e Rozhovor si budu zaznamenévat [zpUsob zédznamu], aby mi nic neuniklo.
Souhlasis s tim?

Mas jesté néjaké otazky, nez zaneme?"

Cast 1: Seznameni a kontext (5-7 minut)
Cil: Poznat respondenta a jeho vztah ke znacce
"Na zacatek bych té rad trochu poznal/a:

1. Mohl/a bys mi kratce fict néco o sobé? Treba ¢im se zabyvas, co té
bavi? (nech volny prostor pro odpovéd’)

2. Jak ses vlastné dostal/a k nasi znacce? Vzpomenes si, kdy a jak jsi o nés
poprvé slysel/a?

3. Pamatujes si, co byl tvdj prvni nakup u nas? Co té k nému privedlo?

4. Jak ¢asto ted' u nas nakupujes? Co obvykle kupujes?”

Poznamka pro tazatele: Sleduj, jak moc je respondent s vasi znackou obeznamen,
jaky k ni ma vztah. Pokud zmini néco zajimavého, co nebylo v planu otazek, neboj
se to prozkoumat doplriujici otazkou.
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Cast 2: Nakupni motivace a chovani (10-15 minut)

Cil: Pochopit hlubsi motivace a rozhodovaci proces zakaznika
"Ted’ mé zajim3, pro¢ a jak u nas nakupujes:

5. M0zes§ mi popsat, jak vypada tvij typicky nakupni proces, kdyz si kupujes
[relevatni produkt]? Odkud zacinas, ¢im pokracujes?

6. Co je pro tebe osobné nejdllezit&jsi, kdyz se rozhodujes o koupi [relevantni
kategorie produktu]? (nech odpovédét a pak pripadné prozkoumej faktory
jako cena, kvalita, pavod, atd.)

7. Vzpomenes si na svUj posledni ndkup u nds? Muzes§ mi krok po kroku
popsat, jak probihal od chvile, kdy jsi zjistil/a, Ze néco potrebujes, az po
okamzik, kdy jsi produkt zac¢al/a pouzivat?

8. Jaky konkrétni problém jsi timto nakupem fesil/a?

9. Premyslel/a jsi pfi tomto ndkupu i o jinych znackach nebo obchodech?
Pro¢ jsi nakonec zvolil/a nas?

10. Co by té pfimélo nakoupit od konkurence misto od nas?"

Poznamka pro tazatele: Hledej skryté motivace a potifeby. PouZivej techniku "5
proc¢” - kdyZ respondent néco rekne, zeptej se "Pro¢?’, a pak znovu "A pro¢ je to
pro tebe dulezité?" atd. Dostane$ se tak k hlubsim motivacim.

Cast 3: Zkusenost s produktem a znagkou (10-15 minut)
Cil: Zjistit, jak zakaznik vnima vaSe produkty a znacku celkové
"Pojd'me si ted’ trochu popovidat o tvych zkusenostech s nasimi produkty:

1. Ktery z naSich produktl pouzivas nejradéji a proc¢?

12. Co konkrétné na ném ocenujes? Co funguje dobre?

13. A naopak, co té na ném pripadné Stve nebo co by §lo vylepsit?

14. Kdybys mél/a nasi znacku popsat tfemi slovy, jaké by to byla?

15. Pfedstav si, ze se bavi$ s kamaradem, ktery nasi znacku nezna. Jak bys mu
ji popsal/a?

16. Co si mysli§, Ze nas odliSuje od konkurence? V €em jsme jini?

17. A naopak, v ¢em si mysli§, Ze konkurence muze byt lepsi?”

Poznamka pro tazatele: VSimej si emoci a neverbalni komunikace. Kdyz
respondent o né¢em mluvi nadsené nebo naopak s nechuti, jde pravdépodobné
o ddlezity aspekt.
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Cast 4: Zakaznicka cesta a komunikace (10-15 minut)

Cil: Prozkoumat, jak zakaznik vnima jednotlivé touchpointy a komunikaci znacky

"Ted bych se rad/a zaméfil/a na to, jak vnimas rlizné zpUsoby, jakymi se s ndami
mUZes setkat:

18. Jak hodnoti§ nas web/prodejnu z pohledu snadnosti nalezeni toho, co
hledas?

19. Zaznamenal/a jsi nékdy néjaké prekazky nebo frustrujici momenty pfi
nakupovani u nds? Maze§ mi o nich fict vic?

20.Jaké mas zkusenosti s nasim zakaznickym servisem? Resil/a jsi nékdy
néjaky problém?

21. Sleduje$ nas na socidlnich sitich nebo odebira$ newsletter? Pro¢ ano/ne?

22.Jaky typ obsahu nebo informaci od néas té nejvice zajima?

23.Vzpomenes si na néjakou nasi komunikaci nebo kampan, které té zaujala?
Cim?

24.Je néco, co ti v nasi komunikaci chybi nebo co bys zménil/a?"

Poznamka pro tazatele: Zkoumej prekazky a pain pointy. Kdyz respondent popise
néjaky problém, ptej se na detaily - jak ¢asto se to stava, jak moc je to problém,
jak by to idealné mélo fungovat.

Cast 5: Hodnoty a §irsi kontext (5-10 minut)

Cil: Pochopit hodnotovy ramec zakaznika a jak do néj znacka zapada
"Na zavér mé zajima trochu Sirsi kontext:

25.Co je pro tebe obecné dulezité, kdyz nakupujes? Jaké hodnoty u znacek
ocenujes?

26.Jak dllezita je pro tebe pfi nakupovani udrzitelnost, etika, lokalnost apod.?
Proc?

27.Vnimas néjak hodnoty, za kterymi stojime jako znacka? Jak je vnimas?

28.Je néco, co bys chtél/a, abychom jako znacka vice podporovali nebo
komunikovali?"

Poznamka pro tazatele: Tato sekce muZe odhalit prileZitosti pro budouci
positioning znacky a komunikaci.
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Z4vér a NPS (3-5 minut)
Cil: Uzavrit rozhovor a ziskat celkové hodnoceni
"Pomalu se blizime ke konci naseho rozhovoru:

29.S jakou pravdépodobnosti bys nasi znacku doporucil/a pratellim nebo
zndmym na $kale od O do 10, kde O znamena 'urcité bych nedoporucil/a’ a
10 znamena 'urcité bych doporucil/a”?

30.M0zes§ mi vysvétlit, pro¢ jsi zvolil/a pravé toto ¢islo?

31. Je jesté néco, na co jsem se nezeptal/a a co bys nam rad/a sdélil/a?

32.Napada t&, co bychom méli udélat, abychom byli lepsi?”

Podékovani a rozlouceni

"To byly v§echny moje otéazky. Moc ti dékuju za tvlj Cas a otevienost - tvoje
odpovédi ndm opravdu pomuUzZou se zlepSovat.

Jak jsme se domluvili na zac¢atku, jako podékovani ti [popis odmény].

MUZu se na tebe pfipadné znovu obréatit, pokud bychom meéli néjaké dopliujici
otazky?"

Pavel Cahlik www.jsemnaznacky.cz

Jsem na znacky!



Ménime firmy na znacky

Poznamky pro tazatele

Bud' trpélivy/4, dej respondentovi ¢as na promysleni odpovédi
Pouzivej techniku ticha - kdyZ respondent prestane mluvit, poCkej 3-5
sekund, ¢asto za¢ne sdm/sama mluvit a sdéli hlubsi myslenky

Ptej se na konkrétni pfiklady misto obecnych dojm

Ptej se "jak” misto "pro¢” - zni to méné konfrontacné

KdyZ respondent zmifiuje emoce, zeptej se na né (napt. "Rikas, Ze té& to
zklamalo. MUze$ mi fict vic o tom, jak ses citil/a?")

Vyhybej se ndvodnym otazkam (napf. "Nemyslis, Ze nas web je super
prehledny?")

Délej si poznamky o neverbalnich projevech (nadseni, rozpaky, véhani)
Po skon€eni rozhovoru si ihned zaznamenej kliCové postfehy a neCekané
zjisteni

Po rozhovoru - shrnuti pro interni icely

Po kazdém rozhovoru vypln kratké shrnuti:
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Datum a misto rozhovoru:

Jméno respondenta:

Typ zékaznika (novy/dlouhodoby, Eastost nakupa):
NPS skore:

Klicové pozitivni aspekty:

Klicové negativni aspekty:

Nejvétsi prilezitosti ke zlepSeni:
Necekana zjisténi:

Navrhy na zmény v produktu/sluzbé:
Navrhy na zmény v komunikaci:
Zajem o dalsi spolupraci:

DalSi pozndmky:
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