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Na zacatku nasi spoluprace s Foodorou jsme se zaméfili na provadéni uzivatelského
vyzkumu, ktery mél poskytnout klicové vhledy do chovani a potfeb uzivatel( této
sluzby. Diky kvalitnimu zadani vyzkumu jsme se dokazali soustredit na specifické
oblasti, které byly pro Foodoru nejrelevantnéjsi. Pred samotnym vyzkumem jsme se
ddkladné pripravili pomoci smysluplnych scénard rozhovor(i a spradvnou rekrutaci
respondentd.

Kvalitativni analyza odhalila dulezité informace o pouzitelnosti sluzby a postojich
uzivatel(. Ziskana zjiSténi jsme nasledné prezentovali formou pfipravenych
prezentaci s doporucenimi a vystfizky z rozhovoru. Celkové jsme tak prispéli k
lepSimu pochopeni potreb a problémd uZivatell Foodory, coz vedlo k vytvareni
lepSich produktl a sluzeb odpovidajicich potfebam uzivateld.

Chceme zjistit proC se to déje

Na pocatku nasi spoluprace s Foodorou jsme stali pfed zdanlivé jednoduchym
ukolem: provést uzivatelsky vyzkum pro jednoho z pfednich hraéd v oblasti
dorucovani jidla. Cilem bylo ziskat takové vhledy o uzivatelich, které by mohly
Foodore poskytnout nezbytné informace pro tvorbu strategickych produktovych
rozhodnuti. Do té doby se ve Foodore (dfive znamé jako Dame jidlo) nikdo pfimo
nesetkaval s uzivateli, a tak existovaly pouze neovérené domnénky a hypotézy
ohledné jejich chovani, postoji k Foodore a pfipadnych nedostatcich sluzby.

Samoziejmé, jako vétsina produktovych firem, i Foodora disponovala analytickymi
daty o svych uzivatelich. Nasi stakeholdefi méli pfistup k ¢isliim, které ukazovaly, kde
uzivatelé nejcastéji klikali, jaké slevové akce mély nejvétsi uspéch, kdy probihaly

vevys

Tyto statistiky jsou nesporné dilezité, nebot odpovidaji na otdzku CO se déje.
Nicméné jsou omezené v tom, ze neposkytuji odpovéd na otdzku PROC se to d&je. V
této situaci se stava klicovym prvkem kvalitativni uzivatelsky vyzkum, ktery se obraci



primo na uzivatele a pta se, pro¢ se urcité véci deji. A v této chvili jsme na scénu
vstoupili my :)

Kvalitni zadani je lesk!

Prvnim krokem k uspésnému provedeni kvalitativniho vyzkumu je definovani jasnych
a konkrétnich cild. Zadani typu "ziskat zajimavé poznatky o uzivatelich” zni sice
zabavné, ale je prilis obecné. Proto jsme se museli zamérit na konkrétni aspekty,
které byly kliCové pravé pro Foodoru.

Tuto vyzvu prevzal Honza, zkuseny produktovy manazer, jehoz dlouholeta praxe v
oblasti produktt jiz prokdzala svou hodnotu. Jeho ukolem bylo identifikovat
dlouhodobou strategii Foodory, soustredit se na aktualni prioritni oblasti produktu,
zvazovat moznosti rozvoje sluzeb a identifikovat potencialni problémy a prilezitosti.

Po dlikladném ziskdani potfebnych informaci jsme navrhli rozdéleni vyzkumu do ¢tyr
fazi:

V prvni fazi jsme se zamérili na porovnani Foodory s konkurenci na trhu. Zajimalo
konkurencni sluzby. Dale jsme zkoumali, jak uzivatelé vnimaji cenovou politiku a
celkovy uzivatelsky zazitek, abychom identifikovali pfipadné problémy s uzivatelskym
rozhranim.

Ve druhé fazi jsme se zameérili na proces uzivatelského rozhodovani - co motivuje
uzivatele k vybéru Foodory a konkrétni restaurace? Analyzovali jsme oblibené
slevové akce a hledali zplsoby, jak zlepsit uzivatelskou navigaci v aplikaci.

Treti a ctvrta faze vyzkumu se zameérily na Foodora Market a predplatné Foodora
pro. Cilem bylo identifikovat faktory odrazejici uzivatele od téchto sluzeb a zaroven
najit zpUsoby, jak je pfildkat a zlepsit jejich uzivatelsky zazitek.

Vy nam reknete co si myslite, my vam dame
kredity

Pred samotnym zapocetim rozhovor( je nezbytné provést dva dilezité kroky: vytvorit
smysluplny scénar pro rozhovor a komunikovat s lidmi, kteri predstavu;ji
reprezentativni vzorek pro zkoumané téma.



Sepsani efektivniho scénare vyzaduje analyzu vyzkumnych otazek a formulovani
otazek, které nam poskytnou potrebné informace, aniz by byly ndvodné ¢i uzavrené.
Zameérujeme se predevsim na pozorovani realného chovani nebo minulého chovani,
namisto spekulaci o tom, co by lidé udélali. Misto otazky "Jak si objednavate jidlo?"
se ptame spisSe na ukol, napriklad: "Predstavte si, ze je nedéle odpoledne a chcete si
objednat jidlo s prateli. Jaky postup byste zvolili pfi pouzivani aplikace Foodora?
Komentujte své kroky nahlas.’

Kvalitni rekrutace respondent( je stejné dlilezita jako spravny scéndr. Pro vyzkum
tykajici se Foodora Marketu jsme potrebovali zahrnout zkusenosti lidi, kteri tuto
sluzbu jiz vyuzili, abychom pochopili, co je vedlo k vyuziti této sluzby a odhalili silné
stranky produktu. Zaroven jsme se zajimali i 0 nové uzivatele, kterym jsme poskytli
700 kredit( na ndkup v Foodora Marketu jako odménu za jejich Cerstvy pohled na
sluzbu. Ve vyzkumu pro predplatné Foodory jsme zohlednili regionalni rozdily,
protoze motivace k predplatnému se muze lisit podle lokality. Napfiklad motivace v
Havifové, kde je Foodora jednou z mala dostupnych sluzeb, se m{ze lisit od motivaci
v Brné nebo v Praze, kde je vétsi konkurence podobnych sluzeb.

Pét lidi dokaze odhalit pouzitelnostni problém,
Deset lidi odhali postoje, stovky pak postoje overi

Kvalitativni vyzkum je tak oznacovan proto, ze poskytuje mnoho hodnotnych
(“kvalitnich”) informaci o malém vzorku uzivateld. Studie ukdazaly, Ze jiz pét
respondent( staci k odhaleni az 80 % problému s pouzitelnosti (coZ znamen3, ze
pokud se napfiklad 2 z 5 lidi potyka s problémem pfi registraci, je pravdépodobné, ze
tento problém postihuje 40 - 80 % uZivatel().

Pfi odhalovani postojl, navykl a potfeb obvykle postacuje rozhovor s deseti lidmi.
Obecné plati pravidlo, ze pokracujeme v rozhovorech s respondenty, dokud témata
nevyCerpame - tj. dokud desaty ¢lovék nepotvrdi informace, které jiz pred nim uvedli
ostatni, a nepfinese nam nové poznatky. Nékdy je vhodné ovérit zjiSténé informace
kvantitativnim vyzkumem pomoci dotaznikd, abychom zjistili, které problémy a
potreby jsou nejrozsirenéjsi.

V kazdém vyzkumu pro Foodoru jsme obvykle komunikovali s 10 az 15 respondenty.
Vysledky jsme poté prezentovali formou pripravené prezentace s vyvozenymi zavéry
a doporucenimi, které jsme doplnili redlnymi vystfizky z rozhovor(. Tato forma
prezentace nejenze pomaha zvysit empatii k uzivatelm, ale také pfindsi jasné;jsi
pochopeni jejich potfeb a problémd.



Jesté efektivnéjsi zplsob, jak sdilet vysledky vyzkumu, je umoznit tymim sledovat
celé rozhovory "live" nebo poskytnout pristup k zdznamim. Tato forma prezentace
umozniuje tymdm pfimo vidét a slySet uzivatele, coz je neocenitelny zdroj pro
pochopeni jejich potfeb a prohloubeni znalosti o nich.

Timto zplsobem jsme prispéli k lepSimu pochopeni uzivatelskych potieb a problémd
Foodory, coz umoznuje vytvaret lepsi produkty a sluzby, které |épe odpovidaji
potfebam uzivateld.



