Egzotyczna jest
tylko nazwa

Etnografia to nie folk ani kultura ludowa. Nie jest to tez badanie
ludow pierwotnych w egzotycznych krajach ani mierzenie
czaszek neandertalczykow. Etnografia jest niezwykle uzytecznym
I efektywnym podejsciem badawczym, ktore tgczy techniki
oraz metody analizy danych z dziedziny antropologii, socjologii
I psychologii. » JULIA IZMALKOWA

Kazdy, kto zabiera sie do prowadze-
nia badan etnograficznych, podejmuje
decyzje o odarciu swojego swiata z ilu-
zji, deklaracji i myslenia zyczeniowego.

Postrzeganie etnograficzne przyjmuje nie tylko sposob mysle-
nia ludzi, lecz takze ich model funkcjonowania w spoteczen-
stwie — zatem przyjmuje rzeczywistosc taka, jaka ona jest
naprawde — nie probujac niczego zmieniac ani naginac tylko
dlatego, ze tak jest wygodniej czy szybciej. Na Zachodzie sto-
sowanie badan etnograficznych w firmach designerskich jest
absolutnie bazowym etapem procesu tworzenia — projektanci
odkrywaija, jakie zachowania sg naturalnie przypisane ludziom.
Ta wiedza jest wykorzystywana w projektowaniu wnetrz,
produktow i ustug. Oczywiscie, projektujgc, mozna zmieniac
zastang rzeczywisto$¢ i uczy¢ ludzi nowych zachowan, jednak
jest to kosztowne i nie daje gwarancji powodzenia.

Oto kilka przyktadéw badan etnograficznych:

Badamy w naturalnym srodowisku

> Uwzglednienie naturalnego kontekstu, czyli gdzie, jak
i w jakich sytuacjach produkt jest naprawde uzywany.
Guru etnografii Hy Mariampolski przygotowywat kiedys$ bada-
nia dla firmy projektujacej armature tazienkowsa. Badacze
zainstalowali we wnetrzu prototypowej tazienki kamery, dzieki
ktorym przez kilka tygodni mogli podpatrywac, jak ludzie roz-
nych ras, w roznym wieku, réznej budowy ciata korzystaja
z prysznica i wanny. Dzieki takiej obserwacji zauwazono,
ze pary mieszkajgce razem bywajg czesto roznego wzrostu,
dlatego s3 zmuszone do irytujgcego na co dzien zmieniania
ustawienia dyszy prysznica, ze wysocy ludzie musza czesto
schylac gtowe przy myciu, zas osobom korzystajagcym z prysz-
nica piana mydlana dostaje sie¢ do oczu, co wcale nie utatwia
zadania. To na pierwszy rzut oka oczywiste badania, jednak
zawsze warto podkreslac¢ ich wage dla dalszego procesu pro-
jektowania. Dzieki nim stworzono projekty, ktére uwzgled-
niaty indywidualne potrzeby uzytkownikow.

Stuchamy wszystkimi zmystami

> Oczy czesto styszg lepiej niz uszy i mowia wiecej niz usta.
Przyktadem typowego badania etnograficznego byto zadanie
realizowane w jednej ze stacji naprawy samochodow, o ktorej

opinie klientow byty skrajnie rozne. Chodzito o stwierdzenie,
dlaczego zadowolenie poszczegolnych klientéw korzysta-
jacych z tego samego salonu jest tak bardzo zréznicowane.
Zlecono wiec typowe badania: ankiety przeprowadzone
wisrod klientow, wywiady z pracownikami, wprowadzenie
tzw. tajemniczego klienta (mystery shopper). Nic jednak
nie ttumaczyto tak duzej polaryzacji opinii klientow. Tym-
czasem badacze spedzili cztery dni w salonie, obserwujac
rozne zachowania: jedni klienci chodzili nerwowo po obiek-
cie, okazywali zniecierpliwienie, inni zas spokojnie czekali
na koniec naprawy. Okazato sie, ze klienci, ktorzy spokojnie
siedzg przez caty czas naprawy (jednoczesnie najwyzej oce-
niajac jakos$¢ ustug i swoj poziom zadowolenia), to te osoby,
ktorym udato sie zdoby¢ miejsca vis-a-vis okien, przez ktére
mogli obserwowac, jak sie naprawia ich samochod. Pozorna
kontrola zwigkszata poczucie zadowolenia — zatem zwigk-
szenie liczby okien i dostepnych przy nich miejsc wptyneto
na poziom zadowolenia klientow.

Szukamy dowodow, nie deklaracji

> Patrzymy, jak ludzie dokonuja wyborow, a nie — jak o tym
opowiadaja.

Konsumenci doskonale rozumieja, ze najlepszym rozwigza-
niem w walce z insektami sg srodki insektobojcze dziatajace
dtugoterminowo. Przewaga tego typu preparatow zostata
dowiedziona. W istocie jednak klienci w trakcie zakupow
wybieraja srodki w sprayu. Mimo ze nie odpowiada im zapach,
deklarujg obawe przed zatruciem i rozpylaniem srodkow
szkodliwych dla otoczenia, wolg korzystac z tej broni w walce
z niechcianymi owadami. Okazuje sie, ze poziom satysfakcji
i zadowolenie, ba, czesto przyjemnosc¢ ptyngca z natychmia-
stowego usmiercenia insekta sg wieksze niz niedogodnosci




Do profesjonalnego wykonania

badania etnograficznego
wymagani sg niezwykle
dobrze wyszkoleni badacze,
ktorzy potrafig nie tylko
zblerac informacje o badanej
rzeczywistosci w oderwaniu
od wtasnych poglagdow

1 znieksztatcen spotecznych,
lecz takze umiejg te dane
odczytac 1 poznac ich
prawdziwe znaczenia.

zwigzane z korzystaniem z chemii w sprayu. Mozna
oczywiscie dyskutowac nad racjonalnoscig satysfakcji
ptynacej z widoku natychmiast zabitego owada, jednak
obserwacja zachowan konsumentow pozwala wysnuc
taki a nie inny wniosek.

Oddzielamy wzorce od anegdot

> Kiedy tworzymy produkt masowy, wazniejsze sa
wzorce, natomiast dla produktéw niszowych cze-
sto bardziej przydatne sg zjawiska przypadkowe lub
nietypowe.

Kiedy badacze z mojej firmy prowadzili badania doty-
czace wyboru okreslonych kosmetykow, kobiety bardzo
doktadnie opowiadaty ankieterom o powodach wyboru
poszczegolnych marek. Udzielaty madrych i rzeczowych
odpowiedzi. | klient, i badacz mogliby by¢ bardzo zado-
woleniz wynikow ankiet, jednak rzeczywistosc¢ okazata sie
zupetnie inna. Podczas obserwacji, w jaki sposéb kosme-
tyki s3 eksponowane w tazience, okazato sie, ze pro-
dukty jednych marek sg schowane w szafce, a innych
wystawione na potce. Poniewaz cena nie zawsze byta
wystarczajgcym wyttumaczeniem — drazylismy temat
dalej. | co sie okazato? Otdz przywigzanie do niektorych
marek wynikato z... odpowiedniej kolorystyki opakowan.
Po prostu pasowaty do koloru tazienki. Powdd byt tak
absurdalny, ze kobiety wstydzity sie przyznac. W rezulta-
cie firma kosmetyczna zaczeta $ledzi¢ trendy w designie
tazienek, by wykorzystywac je na etapie projektowania
opakowan.

Nic nie jest zbyt banalne

> Czesto to rzeczy tak banalne, ze az, wydawatoby sie,
nieistotne, maja najwieksze znaczenie — dlatego wtasnie
na nie musimy zwracac szczegdélng uwage.

Kilka lat temu badaliSmy zrealizowany juz projekt sieci
nowych sklepéw odziezowych dla nastolatkéw. Wedtug

zatozen firmy, sklepy miaty by¢ z jednej strony eleganckie,
z drugiej zas przystepne, dostosowane do estetyki mto-
dziezowej. Projektanci zatrudnieni przez sie¢ nie wzieli
jednak pod uwage istotnych aspektow, ktére odpowiada-
tyby wymogom zatozonych w strategii sklepéw. Do skle-
pow wstawiono na przyktad niskie kwadratowe stoliki,
ktore kojarzone sg z przecenami (bardzo niedobrze) lub
z bardzo drogimi butikami (jeszcze gorzej), we wnetrzach
zastosowano ciemne drewno, co byto komunikatem,
ze jest to bardzo drogi sklep (catkowicie nieadekwatnie
do rzeczywistosci), a lustra zostaty umieszczone w takich
miejscach, ze klienci czesto na nie wchodzili i zazeno-
wani, od razu wychodzili ze sklepu. Dodatkowo przy-
mierzalnie byty tak mate, ze zimg po odwieszeniu kurtki
nie byto juz miejsca na nic innego. O swoich btedach
projektanci dowiedzieli si¢ dopiero z obserwacji klientow.

Zdroworozsadkowe obserwacje po kilku dniach badan
przyczynity sie nie tylko do zmiany projektu na zdecy-
dowanie bardziej dostosowany do marki i bardziej prak-
tyczny, lecz takze tanszy — o 30% (drewno i szkto arty-
styczne byty nie tylko zbedne, ale wrecz niekorzystne dla
przekazu marki).

Nic nie jest zbyt oczywiste

> Nie zaktadamy, ze rozumiemy czyjes zachowanie, dopoki
nie dowiemy sie, jakie sg jego powody.

Dlaczego tak wazne jest badanie przeprowadzone w natu-
ralnym $rodowisku? Bo w laboratoryjnych warunkach nie
jestesmy w stanie przywidzie¢ wszystkich zmiennych. Jedna
z samoobstugowych stacji benzynowych przeprowadzita
szczegotowe, podrecznikowo poprawne badania w trady-
cyjnych warunkach fokusowych. Badano konstrukcje dystry-
butorow do benzyny, instrukcje obstugi, sposoby ptacenia
naleznosci. Chcac miec¢ jednak jak najlepszy wynik, zlecono
rowniez badanie na prawdziwej, prototypowej stacji ben-
zynowej. Obserwacja klientéw doprowadzita do wnioskow,
ktorych uzyskanie nie bytoby mozliwe w wyizolowanej rze-
czywistosci laboratorium badawczego. Okazato sie na przy-
ktad, ze ludzie wychodzg z samochodu, chwile stojg przy
dystrybutorze i potem znowu wsiadajg do auta. Dlaczego?
Byto naprawde wiele hipotez. Ale wyttumaczenie okazato sie
zadziwiajgco banalne. Otéz dystrybutory byty bardzo inno-
wacyjne i miaty na tyle mato intuicyjng instrukcje obstugi,
ze trzeba byto ja przeczyta¢. Dla ludzi, ktorzy uzywajg oku-
laréw do czytania, druk byt za maty, tak ze musieli wrocic
do samochodu po okulary. To odkrycie nie bytoby mozliwe
w zwyktej fokusowni z uzyciem pieknych bannerow i pla-
katow. Realny kontakt z prawdziwym urzgadzeniem ustrzegt
zlecajgcego badanie przed popetnieniem bledu.

Etnografia, mimo ze jest dosy¢ intuicyjna technika, moze
by¢ stosowana jako wsparcie na co dzien. Jednak do profe-
sjonalnego wykonania badania etnograficznego wymagani
sg niezwykle dobrze wyszkoleni badacze, ktorzy potrafig nie
tylko zbiera¢ informacje o badanej rzeczywistosci w oderwa-
niu od wtasnych pogladow i znieksztatcen spotecznych, lecz
takze umieja te dane odczytac i pozna¢ ich prawdziwe zna-
czenia. Najwybitniejsi etnografowie marketingowi sg rowniez
znakomitymi strategami, ktérzy dzieki swoim doswiadczeniom
i warsztatowi pracy dostarczaja nie tylko inspiracji, lecz przede
wszystkim konkretnych wskazowek dla projektantow. €

Only the name is exotic

> Egzotyczna jest
i tylko nazwa

ETHNOGRAPHY IS A HIGHLY EFFECTIVE
research approach combining various data
analysis methods and techniques from

such fields as anthropology, sociology and
psychology. The decision to undertake
ethnographic research necessitates making
one's world bereft of illusions, declarations
and wishful thinking. The ethnographic
viewpoint accepts reality as it actually is.
Implementing ethnographic research in
professional design studios is the basic stage
of the creation process — designers can thus
discover people's natural innate behaviours.
Obviously, thanks to design the surrounding

reality can be modified and new behaviours
can be fostered, but it is an expensive process
with no guarantee of success. Ethnography
can be used as an everyday aid. However,
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1 Zatozycielka lzmatkowa Consulting —
pierwszej w Polsce firmy specjalizujacej
sie w badaniach etnograficznych
dla marketingu i biznesu.

the involvement of well educated experts
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who can, firstly, collect information about
the analysed reality, and secondly, read
such data and decipher their true mean-
ings. The most renowned ethnographers
are also great strategists, who use their
experience and professional skills not only
to inspire designers, but most importantly

professional ethnographic research requires
to equip them with practical guidelines. € 3




