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Data ze svéta i Ceské republiky
nam ukazuji nartist v oblasti
vyuzivani novych technologii ve
vyzkumu a zaroven vzriastajici
diilezitost kvalitativniho vyzkumu.
Odpovéd na radu otazek se da jiz
dnes jednoduse zmérit nebo zcela
zdarma stahnout z internetu. To, co
se ale zmérit ani stahnout zdarma
neda, je schopnost z nalezenych
informaci vytvorit smysluplny
pribéh. Kvalitativni ptistup a dliraz
na interpretaci vysledka tak
postupné ziskava na dlilezitosti.

TEXT:: EVA VEISOVA, IPSOS INSIGHT, EXECUTIVE DIRECTOR,
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V tomto ¢lanku si pfedstavime tfi technologické platfor-
my, které budou ozivenim vyzkumnych projektli v nasle-
dujicich letech i v Ceské republice. Tyto platformy jsou
- mobilni technologie, neurotechnologie (biometrické
meéfeni) a monitoring socidlnich siti a diskusi. Moderni
technologie spliiuji kritéria interaktivity a mobilnosti,
avsak ziskana data je potfeba smysluplné interpretovat,
a tak nartst technologii zaroven vyzaduje vétsi miru lid-
ského pfistupu. Zvysujici se diiraz na kvalitativni vyzkum
dokazuje také fakt uvedeny sdruzenim ESOMAR, Ze ve
svété od roku 2008 klesl podil kvantitativniho vyzkumu
z 80 na 76 procent.

VYVAZENI UZITi MODERNICH TECHNOLOGIi INSIGHTEM
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Chovani spotfebiteld se méni, okoli se méni a technolo-
gie maji ¢im dal vétsi slovo. Pocitac se stava nezbytnou
soucasti zivota kazdého z nas, mobily nosime po kapsach
a pripojeni na internet je kazdodenni zalezitosti. Moder-
ni technologie, které pocitaji s pouzitim elektronickych
zafizeni, nas privadéji do jiného svéta vyzkumu - svéta
tady a ted.

MOBILNi TECHNOLOGIE

Jen v Ceské republice, podle idajii SIMAR, stoupl od roku
2008 podil online kvantitativniho vyzkumu z 13 na 27 pro-
cent. Je zfejmé, ze zijeme v digitdlnim svété - a jeho bu-
doucnosti jsou mobilni technologie. Mobilni platforma,
at uz ve smyslu mobilniho telefonu ¢i jiného mobilniho
elektronického zatizeni, dava marketingovému vyzkumu
jednu zasadni vyhodu - sbirani dat v redlném case.
Mobilni vyzkum je skvélou prilezitosti, jak umoznit za-
kaznikiim zapojit se do vyzkumu 24/7/365 - tedy prakticky
v jakékoli situaci, kterou si dokaze predstavit, a ziskat
realny feedback pravé v momenté, kdy zakaznici tuto
zkuSenost prozivaji, a to bez ohledu na to, o jakou udalost
se jedna. Existuje zde tak jedinecna moznost, jak zapojit
respondenty do vyzkumu zabavnou formou, ktera pro né
predstavuje zaroven zajimavou zkusenost, a zajistit si tim
také malou ztratu respondentl v prabéhu prizkumu. Mo-
bilni vyzkum je tak jedna z cest, jak bojovat proti klesajici
navratnosti vyzkumu (od 8o % navratnosti v 9o. letech,
k 40 % navratnosti v dnesni dobé) a ochoté spolupraco-
vat a podilet se na vyzkumu. Navic mobilni technologie
spolec¢né se socidlnimi médii velmi ulehcuji vzajemnou
komunikaci obyvatel z riznych koutd svéta, a umoziuje
tak vyzkumu, aby byl vice ,,glocal* - tedy aby mél globalni
pohled na svét s lokalnim zamérenim

VYZVOU JSOU MOBILNi APLIKACE

Martin OlSa, Account Director Ipsos Insight, uvadi: , Ipsos
v soucasnosti nabizi feSeni Qual*Mobile, které se zabyva
pravé kvalitativnim vyzkumem prostfednictvim mobilnich
telefonti. Celkové to vypada, Ze diky rozsifeni mobilniho
pripojeni, bude mozZné vratit se zpatky k praxi ndhodného
vybéru respondentdl, avSak to nebude tak lehké. Proto
musime zvazovat dal$i moznosti, jak zahrnout a zapojit
zakazniky do vyzkumu. “

K dosazeni tohoto cile by mohl pomoci naptiklad model
aplikaci v chytrych telefonech, jejichZ penetrace v Ceské
republice neustale stoupa. Ve skutecnosti by to mélo vy-
padat tak, ze pfi stahovani aplikace bude mit zdkaznik
moznost vyjadrit sviij souhlas k zasilani a ziskavani infor-
maci a zapojit se tak do panelu. Pfedstavme si piiklad, kdy
pravé vychazite zkina a prostfednictvim mobilni aplikace
miZete napsat, jak se vam film a v kiné viibec libilo - v kon-
textu bezprostfedniho zazitku a pfimo na misté. Mobilni
vyzkum je tak synonymem pro bezprostfedni interakci se
zakazniky, tedy v okamziku, kdy jsou jejich zazitky, emoce
a zkuSenosti Cerstvé.

NEUROTECHNOLOGIE

Jedna z metod, kterou bude fada vyzkumnych agentur letos
inadale roz§ifovat je Neuromarketing. At uz tyto metody
nazyvame neuromarketingem ¢i biometrickym méfenim,
vysledek nam davaji stejny. Neuro vyzkum méfici EEG,
reakce téla a pohyby o¢i zaznamendva emoce a nevédomé



reakce spotfebitell na rizné marketingové stimuly.
Roman Z4k, analytik pro strategicky marketing ze spole¢-
nosti Home Credit fika: , Neuromarketing chceme urcité
vyzkouset i v tak specifickém odvétvi jako jsou finance.
Presto si zatim myslime, Ze interpretace vysledku stale
jeSté neni a mozna ani nebude nikdy dokonald. Vétime ale,
Ze vhodnou kombinaci s klasickymi metodami a specializo-
vanymi odborniky mtzeme ziskat nové cenné informace. “
Tento nazor sdili také Ondrej Havlik, feditel pro strategii,
marketing a vztahy se zakazniky Direct Pojistovny: ,,Pro-
blémem je mnohdy nejednoznacna interpretace vystupt,
kdy je zaznamendna reakce téla, ale nelze jednoznacné
urcit, proc¢ tento usek reklamy danou reakci vyvolal.*
Pravé spojeni neuromarketingu s kvalitativnim pfistupem
dokaze tyto nedostatky eliminovat.

Nicméné financéni nejistota ovliviiuje déni ve svété a nuti
také klienty zvaZovat efektivni rozdéleni rozpoctu, coz
dokazuje komentar Jifiho Axmana, za tym Customer In-
sight ze spolecnosti Telefénica O2: ,,Novinkou (alesponi ze
stran agentur hojné propagovanou) je neuromarketing
a s nim souvisejici neurovyzkum. Je vsak otazka, nakolik
se prosadi v dobé, kdy firmy osekavaji rozpocty.“ Ipsos se
tak snazi vyjit klientim vstfic a nabizi testovani reklamy
v inoru a dalsi viny budou nasledné realizovany ctvrtlet-
né. Tato forma neuromarketingu je nejen finan¢né velmi
atraktivni, ale navic umoziiuje neurovyzkum porovnat
s tradi¢ni formou vyzkumu.

Dalsi novinku, ktera reaguje na potieby klientdi, pfedsta-
vuje Ilona Bergquist, Executive Director Ipsos Consulting:
,Letos na Cesky trh prichazime s Mobilnim Neuromarke-
tingem, kdy lze méfeni emoci provadét piimo v redlném
prostfedi daného obchodu. “

SOCIAL LISTENING

,Co najdeme na internetu, je zarucené pravda.“ Tfebaze
se tomu nechce véfit, fada zakaznika se fidi podle toho-
to tvrzeni a vnimani znacky je ovlivnéno diskuzemi na
internetu. To potvrzuje i zjis§téni Ceského statistického
Gfadu, které uvadi, Ze 81 % spotiebitelll vyuziva internet
pro vyhledavani informaci o vyrobcich a sluzbach.

Pro firmy je proto zdsadni naslouchat tomu, co si lidé
o nich povidaji a jaké nazory na znacku jsou na interne-
tové siti sdileny. K tomuto ucelu slouzi nastroje metody
»Social listening*, které dokdZou monitorovat veskerou
komunikaci na internetu k dané znacce, produktu ¢i vy-
robci a nasledné odliSit pozitivné a negativné naladéné
komentare. Reakce jsou sesbirany nejen ze socialnich siti,
jak je nékdy mylné vnimano, ale z mnozstvi diskusnich
fér, skupin a internetovych stranek. Social listening je
optimalni vyuzivat dlouhodobé (viz graf) a kombinovat
ho s jinymi metodami (méfeni spokojenosti, loajality,
Customer Experience aj).

ETNOGRAFIE V MOBILNIM HAVU

Jako ukazku spojeni nové technologie a kvalitativniho
vyzkumu si mZeme naptiklad uvést mobilni etnografii.
Ke znamé a zkusSenostmi ovéfené etnografii se svét vyzku-
mu obraci diky novym pozadavkiim zadavatel@. Klasicka
etnografie je zaloZena na pozorovani tcastnika v pribé-
hu delsiho ¢asového tseku v jeho pfirozeném prostiedi
a sledovani jednotlivych aktivit a ¢inénych rozhodnuti

UKAZKA VYSTUPU SOCIAL LISTENINGU
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Zdroj: Ipsos, ukazkova studie Social listening, 2011

Celkovy pofet komentaiu

MNegativni komentdfe

v kontextu jeho béZného Zivota. Diiraz je tedy kladen na
to co, lidé skutecné délaji versus to, co fikaji, Ze délaji.
Klasicka etnografie vSak zahrnuje ptitomnost vyzkumnika
u spotfebitele, ¢imz miiZe byt narusena jista pfirozenost
chovani. V ptipadé pouziti mobilniho telefonu pro etnogra-
ficky vyzkum mizeme profitovat hned z nékolika vyhod.
Spotiebitel neni ovlivnén pfitomnosti vyzkumnika, a tak
své chovani nepfizplisobuje vnéjsim okolnostem a diky
mobilnimu telefonu miiZe svou informaci sdélit pravé v
momentu, kdy je ovlivnén danou zkusenosti.

Na etnografii se zaméfuje specidlni divize Ipsos Ethnogra-
phy Centre of Excellence v Londyné, ktera se v nékolika
poslednich letech vénovala tvorbé etnografickych vyzkum
u raznych cilovych skupin na riznd témata. Nejoblibe-
néjsi projektem pak jsou Ipsos Moms, etnograficka studie
s matkami z celého svéta (USA, Brazilie, Anglie, Indie,
Japonsko aj), ktera pokryva oblasti od potravin, kosmetiky
pfes technologie az po média.

CO NAS CEKA

,Jednoznacné vidime posun predevsim v oblasti online
vyzkumul a neurovyzkumu. V zapadni Evropé je podil
online vyzkum vyrazné vétsi nez v CR, tudiZ i u nas pfed-
poklddame v budoucnu nardst jak kvantitativnich, tak
kvalitativnich vyzkumi realizovanych touto metodou.
Zatim skryty potencial spatfujeme napt. v kvalitativnich
vyzkumech formou blogit,“ fika k vyvoji vyzkumu trhu
Ondfej Havlik z Direct Pojistovny.

Uziti modernich technologii v§ak neni samospasitelné.
Vyzkumnici sleduji a vyuzivaji nejnovéjsi technologické
trendy, ale zaroven si jsou védomi, Ze uZitim technologii
bez kvalitnich a kvalitativnich insight{ nelze pochopit
zakaznika v celkovém kontextu jeho Zivota tak, aby mohla
byt klientovi vyzkumné agentury poskytnuta i konzul-
tantska podpora. Tento trend potvrzuje také Roman Zak
z Home Credit, ktery fika: ,Vyzkum bude do budoucna
stale vice o komplexnéjsim poradenstvi pro klienty, nez o
prostém predani jedné zavérecné zpravy.“

nor2012  sTRatesie 6D



