Kuriamy vieSyjy ir admmnistraciniy elektroniniy
paslaugy tinkamumo naudotojams uztikrinimo
priemoniy metodiniy rekomendacijy

priedas.

KURIAMU ELEKTRONINIU PASLAUGU TINKAMUMO NAUDOTOJAMS
UZTIKRINIMO PRIEMONIU APRASAI

Eil.
Nr.

Pavadinimas

ApraSas

Suinteresuoty Saliy

sarasas

1.1.

Tipas

Analiz¢ ir dokumentavimas.

1.2.

AngliSkas
atitikmuo

Stakeholder list.

1.3.

Paskirtis

Identifikuoti visas su elektronine paslauga susijusias organizacijas ir
fiziniy asmeny grupes. Suplanuoti, kaip jos bus jtraukiamos |
elektroninés paslaugos gyvavimo procesa. Nuspresti, Kurios
suinteresuotos grupés gali tapti tiksliniais elektroninés paslaugos
naudotojais.

Suinteresuoty Saliy sarasSas kaip biitina priemoné, kuri suprantama
kaip priemoné, privaloma taikyti nurodytame elektroninés paslaugos
gyvavimo etape, norint uztikrinti pakankama elektroninés paslaugos
tinkamumg naudotojams, naudojamas elektroninés paslaugos idéjos
etape. Jos rezultatai turi bati atnaujinami modernizavimo etape.

1.4.

Sprendziama
problema

Kurdami elektroning paslauga elektroniniy paslaugy kiréjai daznai
apsiriboja savo tikslais bei poreikiais iIr nesigilina ] bendra
elektroninés paslaugos kontekstg. Nerenkama ir neanalizuojama
informacija apie egzistuojancias panaSias ir susijusias elektronines
paslaugas, apie organizacijas arba fiziniy asmeny grupes, kurios
dalyvauja teikiant panaSias arba susijusias paslaugas, bei apie
galutinius paslaugos naudotojus. D¢l Sios priezasties sukuriamos
fragmentiskos elektroninés paslaugos, neatitinkan¢ios naudotojy
poreikiy arba dubliuojancios jau esancias elektronines paslaugas.
Sprendziant Sig problema, elektroninés paslaugos kirimo procesas
turéty prasidéti nuo visy suinteresuoty Saliy ir jy vaidmens
identifikavimo, ypatinga démesj skiriant elektroninés paslaugos
naudotojams, bei sprendimo, kaip tas Salis jtraukti j elektroninés
paslaugos kiirimo procesa.

1.5.

Naudojimas

Sudarant suinteresuoty S$aliy saraSg jvardijamos visos S$alys,
ju vaidmuo. Atliekama analizeé, kokios jistaigos teikia panaSias arba
susijusias paslaugas (turi bati patikrinta, kad nauja elektronine
paslauga nedublivoty jau sukurty sprendimy) bei kokiy jstaigy
valdomy informaciniy sistemy ar registry duomenys reikalingi
elektroninei paslaugai teikti Jvardijamos visos asmeny grupés,
susijusios su elektroninés paslaugos teikimu (pvz., elektroninés
paslaugos kiréjo personalas, naudotojai ir t. t.), aprasomas jy
vaidmuo. Sio saraso sudarymo metu pradeda aiskéti biisimos tikslinés
naudotojy grupés ir jy bruozai Akcentuojama, kad pagrindiné
suinteresuota  Salis yra elektroninés paslaugos naudotojai, i




numatomos priemonés, kaip juos jtraukti j elektroninés paslaugos
kiirimo procesa.

1.6.

Rezultatas

Sarasas, parodantis, kokios ir kaip organizacijos bei fiziniy asmeny
grupés yra susijusios su kuriama elektronine paslauga bei kaip jos
dalyvaus elektroninés paslaugos kiirimo ir naudojimo procesuose.

1.7.

Rizika

Sudarant suinteresuoty Saliy sgraSg Svarbu iSlaikyti nuostatg, kad
pagrindiné suinteresuota grupé — tai biisimieji elektroninés paslaugos
naudotojai, o ne elektroning paslaugg teikian¢ios ar su jos teikimu
susijusios organizacijos.

1.7.

Tikslinés naudotojy

grupés aprasas

2.1.

Tipas

Analizé ir dokumentavimas.

2.2.

Angliskas
atitikmuo

Target group description.

2.3.

Eili§kumas

Prie§ jgyvendinant $ig priemong turi biiti parengta:
1. suinteresuoty Saliy sarasas.

2.4.

Paskirtis

Uztikrinti aiSky ir vieningg elektroninés paslaugos tikslinés naudotojy
grupés apibidinimg. Suteikti esming informacijg apie tipiSkus
tikslinés naudotojy grupés bruoZus, taip palengvinant jy atranka
tyrimams.

Tikslinés naudotojy grupés aprasas naudojamas Kaip butina priemoné
elektroninés paslaugos idéjos etape.

2.5.

Sprendziama
problema

Kuriama elektroniné paslauga turi biiti orientuota ] naudotojo
poreikius, taciau elektroninés paslaugos kiréjas ne visada turi
pakankamai informacijos apie jos naudotojus ir jy poreikius. Kadangi
nejmanoma kiekvieno naudotojo istirti atskirai, tikslinés naudotojy
grupés apraSas palengvina situacijg, nes naudotojai sugrupuojami
pagal jy panaSumus bei jprocius.

2.6.

Naudojimas

Tikslinés naudotojy grupés aprasas ruoSiamas iSanalizavus ir
apibendrinus visg turimg informacijg apie esamus arba potencialius
elektroninés paslaugos naudotojus. Informacija gali buti gaunama:

1. atlikus naudotojy tyrimus;

2. 1§ statistikos Saltiniy;

3. 1§ paslaugos teikimo metu sukauptos statistikos;

4. 1§ elektroninés paslaugos eksperty (pvz., naudotojams informacija
r pagalbg teikianCio personalo);

5. kity patikimy Saltiniy.

Tiksliné naudotojy grupé apibréziama remiantis tam tikrais naudotojy
bruozais. Pvz., vienai tikslinei grupei gali priklausyti naudotojai,
dazniausiai naudojantys tas pacCias funkcijas, turintys vienoda
naudotojo patirtj, paslauga besinaudojantys panaSiame kontekste ir t.
t. Gali buti daugiau nei viena tiksliné naudotojy grupé; tokiu atveju
svarbu nurodyti, kuri & jy yra pagrindiné.

2.7.

Rezultatas

Dokumentas, kuriame apraSomas tikslinés naudotojy grupés dydis,
tipiSko tos grupés naudotojo bruozai, patirtis, zZinios, jgudziai, tikslai,
poreikiai ir naudojimosi elektronine paslauga kontekstas.

2.8.

Rizika

Skirstant naudotojus j grupes, svarbu pasirinkti ir dokumentuoti
esminius panaSumo kriterijus, pagal kuriuos bus grupuojami visi
elektroninés paslaugos naudotojai. Sis pasirinkimas labai svarbus, nes
daro jtakg visam tolimesniam elektroninés paslaugos kirimui.




Klaidingai arba per daug skubotai apibrézus tiksling grupe gali kilti
elektroninés paslaugos naudojimo sklaidos problemy (pvz, kai
sukurta elektronine paslauga nesinaudoja pakankamai naudotojy).

Naudotojo portretas

3.1.

Tipas

Analiz¢ ir dokumentavimas.

3.2.

Angliskas
atitikmuo

Persona description.

3.3.

Eili§kumas

Prie§ jgyvendinant Sig priemong turi biiti parengta:
1. suinteresuoty S$aliy sgrasas;
2. tikslinés naudotojy grupés aprasas.

3.4.

Paskirtis

Padéti visiems asmenims, dalyvaujantiems elektroninés paslaugos
gyvavimo proceso etapuose, vienodai jsivaizduoti tipiskg elektroninés
paslaugos naudotoja, jo poreikius, tikslus, elgesi, elektroninés
paslaugos naudojimo schema.

Naudotojo portretas naudojamas kaip biitina priemoné elektroninés
paslaugos idéjos etape.

3.5.

SprendZiama
problema

Kuriant elektroning paslauga kiekvienas komandos narys skirtingai
jsivaizduoja bisimg elektroninés paslaugos naudotoja (pvz., vieni
jsivaizduoja naudotoju save ir tarsi kuria elektroning paslaugg sau,
kiti jsivaizduoja statistinj Salies gyventojg ir paslaugg stengiasi
pritaikyti jam, ir t. t.). D¢l skirtingy atskaitos tasky kyla diskusijos
apie funkcionalumo poreikius, jy jgyvendinimo tinkamumg bei kity
klausimy. Be naudotojy portrety tokios diskusijos biina
neproduktyvios, nes kiekvienas komandos narys bando ginti savo
nuomong ir pritmami sprendimai priklauso nuo gebéjimo jtikinti
kitus. Naudotojo portreto apibrézimas iSsprendzia problemas, nes
visai komandai padeda vienodai suvokti tikslinj naudotoja. Kilus
klausimy, ar reikalingas tam tikras funkcionalumas, galima remtis
naudotojo portrete apraSytais tikslais ir poreikiais.

3.6.

Naudojimas

Naudotojo portretas pateikiamas kaip jsivaizduojamo zmogaus
aprasas. ApraSomam zmogui biidingos tam tikros tikslinés naudotojy
grupés savybés ir elgesys. Naudotojo portretas turi apimti Siuos
elementus:

1. demografing, socialing, tipiSkos aplinkos informacija;

2. elgesio, jsitkinimy, tiksly aprasa;

3. kelety tipisky fraziy, ilustruojanciy pozirj j elektroning paslauga;
4. keletg fraziy, nusakanCiy su elektronine paslauga susijusius
poreikius;

5. tipisSko elektroninés paslaugos naudojimo scenarijy
(rekomenduojama scenarijy uzraSyti kaip atvejus, kokias tipiskas
veiksmy sekas atlicka naudotojas, sickdamas tam tikro tikslo, ir koks
bina jo pasiektas rezultatas; jei aprasSoma keletas scenarijy,
rekomenduojama nurodyti jy prioritetus).

Naudotojo portretas apraSomas remiantis kokybiniy ir kiekybiniy
tyrimy rezultatais. Naudotojy portrety skai¢ius priklauso nuo tiksliniy
naudotojy grupiy kiekio — vienas naudotojo portretas apraSomas
vienai tikslinei naudotojy grupei. Naudotojy portretai kaip ir tikslinés
naudotojy grupés gali biiti prioretizuojami pagal svarba, taip padedant




nustatyti, kurie elektroninés paslaugos naudojimo scenarijai yra
svarbiausi.

3.7.

Rezultatas

Dokumentas, kuriame glaustai (1-2 psl) ir aiSkiai apraSomas
naudotojo portretas.

3.8.

Rizika

Per daug abstraktus naudotojo portretas nesuteikia pakankamos
informacijos sprendimams priimti. Kuriant gerg naudotojo portreta,
naudotojas turi buti apraSomas tarsi realus, komandai paZzjstamas
asmuo. Taip pat labai svarbu uZtikrinti, kad naudotojo portretas
atitikty elektroninés paslaugos specifika (t. y. buty susietas su
elektroninés paslaugos kirimo tikslais ir naudotojy poreikiais), o ne
nukopijuotas i$ kity projekty.

Apklausa

4.1.

Tipas

Kiekybinis tyrimas.

4.2.

AngliSkas
atitikmuo

Survey.

4.3.

Eili§kumas

Pries jgyvendinant Sig priemone turi biiti parengta:
1. suinteresuoty Saly sgrasas;
2. tikslinés naudotojy grupés aprasas.

4.4,

Paskirtis

Gauti kiekybinj vieno arba keliy $iy klausimy jvertinima:

1. kokie pagrindiniai naudotojy pozymiai, savybés, poreikiai,
paslaugos naudojimo kontekstas, prioritetai ir motyvacija;

2. koks naudotojy pasitenkinimas, patyrimas naudojantis elektronine
paslauga;

3. kokie naudotojy nepasitenkinimo atvejai ir jy priezastys;

4. kokie yra elektroninés paslaugos suktrimo ar tobulinimo poreikiai
arba pageidavimai.

Apklausa atsizvelgiant | elektroninés paslaugos specifika gali biiti
naudojama kaip bitina priemoné elektroninés paslaugos idéjos bei
modernizavimo etapuose. Taip pat gali buti naudojama priezitiros
etape kaip rekomenduojama priemoné, kuri suprantama kaip kartu su
biitinomis priemonémis naudojama papildoma priemoné (kai ji tinka
pagal kuriamos elektroninés paslaugos specifikg), leidzianti giliau
suprasti naudotojy poreikius ir taip sukurti jiems tinkamesnes
elektronines paslaugas.

4.5.

Sprendziama
problema

Atliekant kokybinius tyrimus su nedidelémis naudotojy grupémis
(pvz., dienorasciy tyrimus, fokus grupes) komandoje kartais kyla
abejoniy dél tokiy rezultaty patikimumo (pvz., ar penkiy tikslinés
naudotojy grupés naudotojy pastabos tikrai atspindi visy naudotojy
patirtj). Tokiu atveju apklausa leidzia patikrinti prielaidas, nes
gaunami kiekybiniai duomenys, tiksliau reprezentuojantys Visos
naudotojy grupés nuomong.

4.6.

Naudojimas

Apklausa yra kiekybinis tyrimo metodas, todél apklausiamy
naudotojy skaiCius ir imtis turi statistiSkai patikimai atstovauti visali
tikslinei naudotojy grupei.

Apklausoje galima naudoti:
1. standartizuota anketa;
2. naujai sukurta anketa.

Standartizuotos anketos yra statistiSkai patikrintos ir atitinka gerosios
praktikos reikalavimus. Tokiy ankety pavyzdziai yra Sistemos




tinkamumo skalé (angl. System Usability Scale, SUS), Kompiuterio
sistemos tinkamumo klausimynas (angl. Computer System Usability
Questionnaire, CSUQ). Anketos pavyzdys pateikiamas papildomuose
elektroniniy paslaugy tinkamumo naudotojams metodiniuose
dokumentuose bei mokomojoje medziagoje interneto svetainés
www.ivpk.It skyriaus ,,Veiklos kryptys®“ srityje ,,E. paslaugy
timkamumas .

Sudarant naujg anketg, bitina laikytis geros anketos sudarymo
praktikos reikalavimy:

1. anketa turi baiti sudaryta taip, kad reikalauty minimaliy
pildanciojo pastangy;

2. klausimai turi buti konkretls (susij¢ su tiriamojo patirtimi ir
(arba) tiriama elektronine paslauga), atsakymy variantai —
suprantami;

3. klausimai turi biiti reikalingi ir tiesiogiai naudingi tyrimo tikslui
pasieki;

4. klausimai turi buiti paprasti ir tiksliis, paliekant kuo maziau vietos
galimoms formuluociy ir sudétingy Zodziy interpretacijoms;

5. anksCiau pateiktas klausimas neturéty nulemti po jo einanéiy
klausimy atsakymuy;

6. atviri klausimai neturéty sufleruoti atsakymo varianty;

7. uzdari klausimai negali buti dvigubi (pvz, ,ar mégstate
atostogauti prie ezero, ar prie juros?“);

8. galima naudoti kontrolinius klausimus, kai reikia uztikrinti, kad
tyrimo dalyvis atsakinéty sgziningai. Tokiu atveju tas pats klausimas,
tik Kkitaip suformuluotas, pateikiamas Kkitoje anketos vietoje.
Bendrinés paskirties anketoje gali buti vienas arba du kontroliniai
Klausimai;

9. rekomenduojama vengti jautriy temy ir asmeniniy klausimy. Jei
jie tikrai reikalingi, juos reikéty formuluoti labai atsargiai.

Atliekant apklausg, svarbu pasirinkti tinkamg dalyviy skai¢iy.
Minimalus rekomenduojamas reikalingas apklausos dalyviy skaicius
priklauso nuo siekiamo rezultaty patikimumo (pasitikéjimo lygmuo
95 proc.):

Tikslinés +/- 3 proc. | +/- 5 proc. | +/- 10 proc.
naudotojy paklaida paklaida paklaida
grupeés

dydis

500 345 220 80
1000 525 285 90
3000 810 350 100
5000 910 370 100

10 000 1000 400 100

100 000 1100 400 100

1 000 000 1100 400 100




Apklausos dalyviai turi gerai atstovauti visos tikslinés naudotojy
grupés esminiams bruozams, pvz, amziaus grupei, lyciaj,
elektroninés paslaugos naudojimo patirciai ir kt.

4.7.

Rezultatas

Dokumentas, kuriame pateikiama anketos dalyviy informacija,
rezultaty apibendrinimas, analizé ir nurodomas statistinis
patikimumas.

4.8.

Rizika

Naudojant apklausos rezultatus reikia Zinoti apklausos statistinj
patikimumg (t. y. kaip gerai apklausos dalyviai atstovauja tikslinei
naudotojy grupei) bei atkreipti démesj j klausimy sudarymo kokybe —
neaiskiai suformuluoti ar atsakyma sufleruojantys klausimai
nesuteikia naudingos i patkkimos mnformacijos apie tiksling grupe.

Apklausos metu licka neuzfiksuotos naudotojy nuomongés ir pastabos,
kurios nepatenka ] struktirizuoty klausimy turinj. Todé¢l apklausos
rezultatus geriausia interpretuoti kartu su kokybiniy tyrimy metody
rezultatais ir j anketg jtraukti keletg atviry klausimy.

Naudotojy stebéjimas

5.1.

Tipas

Kokybinis tyrimas.

5.2.

AngliSkas
atitikmuo

User observation.

5.3.

Eili§ kumas

Prie§ jgyvendinant $ig priemong turi biiti parengta:
1. suinteresuoty Saliy sgrasas;
2. tikslinés naudotojy grupés aprasas.

5.4.

Paskirtis

Istirti naudotojui jprasta aplinkg ir jo elgesj (veiksmus), Susijusj su
kuriama elektronine paslauga, surinkti idéjy, kaip elektroniné
paslauga galéty padéti naudotojui jam jprastoje aplinkoje.

Naudotojy stebéjimas, atsizvelgiant ] elektroninés paslaugos
specifika, gali buti naudojamas kaip bitina priemoné elektroninés
paslaugos idéjos bei modernizavimo etapuose, taip pat Kkaip
rekomenduojama priemoné gali buti naudojamas prieZitiros etape.

5.5.

Sprendziama
problema

Generuojant elektroninés paslaugos idéjas svarbu zinoti, kaip su
paslauga susijusias konfliktines situacijas ir problemas dabar
sprendzia naudotojai. Be tyrimy padarius prielaidas apie tipiska
naudotojy elges}, rizikuojama sukurti naudotojo poreikiy
neatitinkan¢ig elektroning paslaugg. Naudotojy stebéjimas —
geriausias biuidas suzinoti, kaip jie elgiasi jiems jprastoje aplinkoje.

5.6.

Naudojimas

Atrenkami tikslinés naudotojy grupés atstovai (vienai tikslinei grupei
reikalingi bent penki naudotojai), kurie atidziai stebimi jy jprastoje
aplinkoje naudojant paslauga. Jei tiriama jau sukurta elektroniné
paslauga, stebima, kaip naudotojai elgiasi, kokius veiksmus atlieka.
Jei kuriama visiskai nauja paslauga, fiksuojama, kokiomis
priemonémis naudotojai naudojasi dabar, su kokiomis problemomis
jie susiduria, kaip jas sprendzia, kokius veiksmus atlicka, kokius
jrankius naudoja i kokius rezultatus gauna. Remiantis naudotojy
stebéjimo rezultatais pateikiamos iSvados apie kuriamos elektroninés
paslaugos poreikj arba esamos elektroninés paslaugos tobulinimo
idéjos.

5.7.

Rezultatas

Dokumentas, kuriame apraSomas atliktas tyrimas bei jo stebéjimai,
iSvados ir jzvalgos apie naudotojo poreikius kuriant elektroning
paslauga arba elektroninés paslaugos tobulinimo galimybes.




5.8.

Rizika

Jausdamas, kad yra stebimas (pvz., jei stebétojas visg laikg stovi uz
nugaros arba uzduoda daug klausimy), naudotojas gali elgtis kitaip,
negu jprasta, todél naudotojy stebéjimg svarbu organizuoti taip, kad
jiems buty kuo maziau trukdoma atlikti kasdienius veiksmus.

Svarbu naudotojy steb¢&jimo tyrimui atrinkti naudotojus i$ tikslinés
naudotojy grupés. Netinkamai atrinkus dalyvius tyrimo rezultatai gali
neatspindéti tiksliniy naudotojy poreikiy.

Interviu su naudoto

jais

6.1.

Tipas

Kokybinis tyrimas.

6.2.

AngliSkas
atitikmuo

User interview.

6.3.

Eili§ kumas

Prie§ jgyvendinant $ig priemong turi biiti parengta:
1. suinteresuoty Saliy sgrasas;
2. tikslinés naudotojy grupés aprasas.

6.4.

Paskirtis

I$siaiskinti dominan¢ig informacijg apie tikslinés naudotojy grupés
atstowvus.

Interviu su naudotojais, atsizvelgiant | elektroninés paslaugos
specifika, gali biti naudojamas kaip butina priemoné elektroninés
paslaugos idéjos bei modernizavimo etapuose, taip pat kaip
rekomenduojama priemoné gali buti naudojamas priezitros etape.

6.5.

Sprendziama
problema

Kurdamos elektronines paslaugas organizacijos daZniausiai remiasi
savo nuomone ir jsivaizduojamais naudotojy poreikiais. Taciau prie$
nusprendziant dél naudotojy poreikiy reikia labai gerai pazinti
tikslinius naudotojus. Interviu su naudotojais yra viena esminiy
tyrimo priemoniy, leidZianti geriau pazinti naudotojus ir suzinoti, kas
jiems svarbu.

6.6.

Naudojimas

Atrenkami tikslinés naudotojy grupés atstovai (vienai tikslinei grupei
reikalingi bent penki atstovai) ir su kiekvienu i jy interviu atlickamas
atskirai. Interviu formatas yra struktiirizuotas pokalbis, kurio metu
sickiama kuo geriau suprasti naudotojo nuomong, poreikius, tikslus,
patirt] tam tikra, su elektronine paslauga susijusia, tema. Interviu
metu galima tikslinés naudotojy grupés atstovui parodyti kai kurias
elektroninés paslaugos schemas, leisti iSbandyti naudotojo sasaja,
paprasyti palyginti kelias alternatyvas.

6.7.

Rezultatas

Dokumentas, kuriame apraSomas atliktas tyrimas bei jo pastebéjimali,
vados i jzvalgos.

6.8.

Rizika

Interviu su naudotojais metu surinktos informacijos kokybé priklauso
nuo fizinio asmens, tyrimo (pvz, fokus grupés, tinkamumo
testavimo) metu bendraujan¢io su naudotoju (pvz., uzduodant
klausimus, pateikiant uzduotis) (toliau — moderatorius), gebéjimo
prakalbinti naudotojg ir jj iSklausyti. Todé¢l interviu su naudotojais
metu rekomenduojama uzduoti atvirus klausimus, nepasakancius
galimy atsakymo varianty, nebijoti pasitikslinti, kg naudotojas turé¢jo
omenyje, neskubéti, leisti naudotojui pagalvoti ir jam patogiu grei¢iu
reik$ti mintis.

Interviu su naudotojais metu neturéty biiti uzduodami vien tik
klausimai, ar naudotojas noréty naudotis tam tikra elektronine
paslauga. Teigiami atsakymai ] tokius klausimus nebiitinai reiskia,




kad naudotojas tikrai ja naudosis, kai i bus sukurta.
Rekomenduojama stengtis kuo daugiau suzinoti apie naudotojo
poreikius, susijusius su elektronine paslauga, kaip dabar
sprendziamos panaSios situacijos, kokiame kontekste tai vyksta.
Tokia informacija leis daryti vertingesnes iSvadas apie tai, kokia
elektroniné paslauga tikty tiksliniam naudotojui.

Dienorascio tyrimas

7.1.

Tipas

Kokybinis tyrimas.

7.2.

AngliSkas
atitikmuo

Diary study.

7.3.

Eili§kumas

Pries jgyvendinant Sig priemone¢ turi biiti parengta:
1. suinteresuoty Saliy sarasas;
2. tikslinés naudotojy grupés aprasas.

7.4.

Paskirtis

Istirti naudotojy elgesj ir patirt] tam tikru klausimu realioje kasdienéje
Ju aplinkoje.

Dienoras¢io tyrimas elektroninés paslaugos idéjos, priezitros bei
modernizavimo etapuose naudojamas kaip rekomenduojama
priemoné arba kaip butinoji priemoné vietoje naudotojy stebéjimo.

7.5.

Sprendziama
problema

Tyréjui gali buti nejmanoma iStirti naudotojy elgesi jy kasdiengje
aplinkoje (pvz., kai imituojama situacija nebiina pakankamai
tikroviska ar naudotojai nenori j savo aplinkg jsileisti tyréjy ir Kt.).
Tokiu atveju naudotojy praSoma jiems patogiu buidu savo nattiralioje
aplinkoje patiems fiksuoti tyrimui aktualig informacija.

7.6.

Naudojimas

Atrenkama 10 tikslinés naudotojy grupés atstovy, kuriy kiekvienas
savarankiskai fiksuoja tam tikrg savo elgesi ir (arba) patirty, susijusia
su kuriama arba esama elektronine paslauga. Uzrasams (dienora$¢iui)
naudojamas popierius arba elektroninés priemonés: elektroninis
pastas, mobilusis telefonas, socialiniai tinklai. Tikslinés naudotojy
grupés atstovas, atlikes tam tikrg tyréjus dominant] veiksma,
uzfiksuoja ji dienoraStyje kartu su pastabomis, ispudziais,
emocijomis. Jei veiksmas kartojasi kasdien, uztenka savaités trukmés
dienoras¢io tyrimo. Kelis kartus per savaitg pasikartojantiems
veiksmams uZtenka poros savaiciy dienora$cio tyrimo.

DienorasCio tyrimas taip pat gali buti naudojamas retiems arba
vienkartiniams veiksmams tirti. Tokiu atveju parenkami naudotojai,
kurie artimiausiu metu atsidurs situacijoje, kurioje elektroniné
paslauga taps aktuali (pvz., elektroninés paslaugos gimimo liudijimui
gauti tyrimui turéty biti ieSkoma vaiko besilaukianCiy tévy). Tyrimas
su kiekvienu naudotoju trunka tiek, kiek laiko wuzima visas
elektroninés paslaugos gavimo procesas.

7.1,

Rezultatas

Dokumentas, kuriame apraSomas atliktas tyrimas bei jo pastebéjimai,
8vados i jzvalgos.

7.8.

Rizika

Sio tyrimo sékmé remiasi tyrimo dalyviy motyvacija ir sagZiningumu
(pvz., dalyvis gali pamirsti arba nenoréti fiksuoti dalies jvykiy), todél
labai svarbu uztikrinti, kad dalyviai suprasty savo vaidmens svarba, ir
sukurti reikalingas priminimo bei skatinimo priemones (pvz., atéjus
laikui fiksuoti tam tikrus jvykius galima trumposiomis Zzinutémis
siysti priminimus).

Fokus grupé




8.1.

Tipas

Kokybinis tyrimas.

8.2.

Angliskas
atitikmuo

Focus group.

8.3.

Eili§kumas

Prie§ jgyvendinant S§ig priemong turi biiti parengta:
1. suinteresuoty Saliy sarasas;
2. tikslinés naudotojy grupés aprasas.

8.4.

Paskirtis

Kartu su naudotojais aptarti elektroninés paslaugos idéjas, poreikius,
jvertinti galimas alternatyvas. Tyrimas naudingas elektroninés
paslaugos kiirimo pradzioje, kai tiriama esama situacija ir sitilomos
elektroninés paslaugos idéjos.

Fokus grupé naudojama kaip rekomenduojama priemoné elektroninés
paslaugos idéjos, priezitiros bei modernizavimo etapuose.

8.5.

SprendZziama
problema

Si priemon¢ efektyvi nagrinéjant kilusias problemas, susijusias su
kuriama elektronine paslauga, nustatant pageidaujamas elektroninés
paslaugos savybes, atrandant geriausius jos kiirimo variantus,
vertinant alternatyvy privalumus ir trikumus. Fokus grupés diskusija
gali padéti sugeneruoti daugiau naujy idéjy, negu vienas asmuo galéty
sugalvoti atskirai. Diskusijos metu galima greiCiau jzvelgti, kaip
skirtingi Zmonés vertina tam tikras idéjas, negu pavieniy interviu su
naudotojais metu, todél fokus grupés gerai papildo atlikty interviu su
naudotojais tyrimy rezultatus.

8.6.

Naudojimas

Atrenkami penkti tikslinés naudotojy grupés atstovai, kurie kartu
dalyvauja vienoje fokus grupés diskusijoje tam tikra tema. Diskusijos
tikslas — idéjy generavimas, poreikiy patikrinimas, alternatyviy
sprendimy galimybiy jvertinimas. Diskusija turi baiti vykdoma pagal
i§ anksto paruostg plang ir jai turi vadovauti patyrgs moderatorius.
Rekomenduojama diskusijos trukmé 1,5-2 val.

Fokus grupé netinka elektroninés paslaugos tinkamumui testuoti.

8.7.

Rezultatas

Dokumentas, kuriame aprasomas atliktas tyrimas bei jo pastebéjimai,
iSvados ir jzvalgos.

8.8.

Rizika

Fokus grupés rezultatai priklauso nuo dalyviy pasirinkimo.
Dazniausiai pasitaikanti fokus grupiy problema yra lyderio jtaka kity
dalyviy nuomonéms ir nuomoniy suvienodé¢jimas lyderiui siekiant
kity pritarimo. Kokybiskai fokus grupés diskusijai reikalingas patyres
moderatorius, pastebintis tokias situacijas ir padedantis jy iSvengti.

Tinkamumo vertini

mas

9.1.

Tipas

Kokybinis tyrimas.

9.2.

Angli§kas
atitikmuo

Usability evaluation.

9.3.

Eili§kumas

Prie§ jgyvendinant $ig priemong turi biiti parengta:

1. suinteresuoty Saly sarasas;

2. tikslinés naudotojy grupés aprasas;

3. naudotojo portretas.

Taip pat, atsizvelgiant j kuriamos elektroninés paslaugos specifikg bei
elektroninés paslaugos kiir¢jo poreikj, vélesniuose etapuose atlickami
naudotojo sasajos schemos, interaktyvaus naudotojo s3sajos
prototipo, veikianCios naudotojo sgsajos tinkamumo vertinimai.

9.4.

Paskirtis

Remiantis geros praktikos ir tinkamumo standarty principais jvertinti,
ar elektroniné paslauga arba jos elementai yra tinkami naudotojams.
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Tinkamumo vertinimas naudojamas kaip biitina priemoné
elektroninés paslaugos projektavimo, realizavimo bei priezitros
etapuose.

Kaip rekomenduojama priemoné naudojama elektroninés paslaugos
idéjos bei modernizavimo etapuose.

9.5.

SprendZiama
problema

Elektroninés paslaugos kiiré¢jai per daug gerai supranta savo srities
specifikg, todél nebejaucia, kiek informacijos yra per daug
naudotojams arba koks funkcionalumas yra per sudétingas. D¢l $iy
priezas¢iy  sukuriamos naudotojams nepatogios elektroninés
paslaugos. Tinkamumo vertinimas yra greita tyrimo priemong,
leidzianti tinkamumo specialistui pateikti sukurtos elektroninés
paslaugos ar jos elemento jvertinimg pagal gerosios praktikos
kriterijus arba standartus. Taip kiek galima anks¢iau identifikuojamos
standartinés tinkamumo problemos ir yra daugiau laiko bei galimybiy
jas iStaisyti.

9.6.

Naudojimas

Rekomenduojama, kad maziausiai du specialistai, turintys
tarptautiniu  mastu pripazjstamg naudotojo sgsajos tinkamumo
analitiko sertifikatg (pvz., Certified Usability Analyst (CUA) arba
Certified User Experience Analyst (CXA) ir kt. sertifikatai), jvertinty
elektroninés paslaugos arba jos elementy tinkamumg pagal
elektroninés paslaugos naudojimo scenarijy ir dokumentuoty aptiktas
problemas, jvertinty jy svarbg, suformuluoty tobulinimo
rekomendacijas. Vertinimas atliekamas remiantis geros praktikos
gairémis ir (arba) tarptautiniy standarty principais.

Dazniausiai elektroninés paslaugos tinkamumui vertinti taikomas
tarptautinis standartas LST EN ISO 9241-110:2006 ,,Zmogaus ir
sistemos saveikos ergonomika. 110 dalis. Dialogo principai®. Siame
standarte kaip sistema suprantama naudotojo sgsajos elementy
visuma. Pagal §j standartg esminiai tinkamumo Kriterijai yra Sie:

1. uzduoties specifikos atitikkimas (bendras tikslas: padéti
naudotojui atlikti reikiamg uzduot] atsizvelgiant | tos uzduoties
specifiky);

2. informatyvumas (bendras tikslas: leisti naudotojui bet kuriuo
metu zinoti, kur sistemoje jis yra, kaip ir kokius veiksmus gali
atlikti);

3. naudotojo likesCiy atitikimas (bendras tikslas: uZztikrinti, kad
darbas su sistema yra lengvai nuspéjamas);

4. iSmokstamumas (bendras tikslas: padéti naudotojui lengvai
imokti naudotis sistema);

5. valdymo tinkamumas (bendras tikslas: leisti naudotojui valdyti
sistemos navigacija ir tempa);

6. atsparumas klaidoms (bendras tikslas: minimizuoti klaidy
taisymo poreik] ir jy itaka darbui su sistema);

7. adaptavimo ir individualizavimo galimybés (bendras tikslas:
leisti sistemg adaptuoti individualiems naudojimo poreikiams ir darbo
prociams).

JeiSio standarto kriterijai neatitinka elektroninés paslaugos specifikos
(pvz., paprastesnéms elektroninéms paslaugoms jie gali bati per
sudétingi), elektroninés paslaugos kuréjai gali susikurti savo
pagrindiniy elektroninés paslaugos tinkamumo gairiy sarasa.
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Taip pat, norint jvertinti elektroninés paslaugos tinkamuma, galima
naudoti parengtas ,,Tinkamumo problemy sprendimo gaires®, kurios
skelbiamos interneto svetainés www.ivpk.lt skyriaus ,,Veiklos
kryptys* srityje ,,E. paslaugy tinkamumas®.

Kai vertinamas elektroniniy paslaugy tinkamumas tikslinei nejgaliy
naudotojy grupei, rekomenduojama naudotis Nejgaliesiems pritaikyty
valstybés i savivaldybiy institucijy i jstaigy interneto svetainiy
kiirimo, testavimo ir jvertinimo metodinémis rekomendacijomis,
patvirtintomis Informacinés visuomenés plétros komiteto prie
Lietuvos Respublikos Vyriausybés direktoriaus 2004 m. kovo 31 d.
1sakymu Nr. T-40, kurios skelbiamos interneto svetainés www.ivpk.lt
skyriaus ,,Veiklos kryptys® srityje ,E. jtrauktis®.

9.7. Rezultatas Dokumentas, kuriame apraSomas atliktas tyrimas bei jo rezultatai,
8vados, jzvalgos ir tinkamumo gerinimo rekomendacijos.

9.8. Rizika Pagrindinis Sios tyrimo priemonés trukumas tas, kad néra
atsizvelgiama ] realiy naudotojy nuomone. Siekiant iSvengti vieno
tinkamumo  specialisto  subjektyvumo rekomenduojama, kad
vertinima atlikty bent du ekspertai. Si priemoné¢ néra tinkama, jei
elektroninés paslaugos tiksliné naudotojy grup¢é yra labai specifing ir
ekspertas neturi ankstesnés patirties tiriant tokios grupés naudotojus.

10. Tinkamumo testavimas

10.1. | Tipas Kokybinis arba kiekybinis tyrimas.

10.2. | AngliSkas Usability testing.

atitikmuo

10.3. | EiliSkumas Prie§ jgyvendinant $ig priemong turi biiti parengta:
1. suinteresuoty Saly sarasas;
2. tkslinés naudotojy grupés aprasas;
3. naudotojo portretas.
Taip pat, atsizvelgiant j kuriamos elektroninés paslaugos specifikg
bei elektroninés paslaugos kiiréjo poreikj vélesniuose etapuose
atliekamas naudotojo sgsajos schemos, interaktyvaus naudotojo
sgsajos prototipo, veikiancios naudotojo s3gsajos tinkamumo
testavimas.

10.4. | Paskirtis Stebint naudotojus, naudojanius elektroning paslaugg, jvertinti, ar
kuriama elektroniné paslauga arba jos elementai (pvz., procesas,
naudotojo sgsajos prototipas) yra patogiis naudotojams.

Tinkamumo testavimas naudojamas kaip bitina priemone
elektroninés paslaugos realizavimo bei prieziliros etapuose.

Kaip rekomenduojama priemoné naudojamas elektroninés paslaugos
idéjos, projektavimo bei modernizavimo etapuose.

10.5. | Sprendziama Elektroninés paslaugos kiir¢jai per daug gerai supranta savo srities

problema specifika i nebejaucia, kiek informacijos yra per daug naudotojams

arba koks funkcionalumas yra per sudétingas. Tinkamumo testavimas
leidzia greitai patikrinti, ar naudotojui aisku, kaip veiks elektroniné
paslauga dar prie§ ja pradedant teikti oficialiai. Identifikavus
tinkamumo problemas kiek galima anksCiau, jas iStaisyti yra daugiau

latko i galimybiy.
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10.6.

Naudojimas

Atrenkami tikslinés naudotojy grupés atstovai (vienai tikslinei grupei
reikalingi bent penki naudotojai) ir su kiekvienu jy atskirai atliekamas
tyrimas. Tyrimo metu naudotojas, siekdamas tam tikro tikslo,
naudojasi visa elektronine paslauga arba jos elementu. Tyrimo
moderatorius stebi naudotojo elgesi, jo nuotaikas ir pastabas, taip pat
gali matuoti laikg, per kurj naudotojas atlicka uzduotj, i skaiCiuoti
naudotojo daromas klaidas.

Tyrimg galima atlikti i su jau veikian¢ia elektronine paslauga, i su
jos prototipu, netgi jei jis yra itin ankstyvoje kurimo stadijoje.

10.7.

Rezultatas

Dokumentas, kuriame apraSomas atliktas tyrimas bei jo rezultatai,
8vados, jzvalgos ir tinkamumo gerinimo rekomendacijos.

10.8.

Rizika

Tinkamumo testavimo metu surinkty pastaby ir jzZvalgy patikimumas
priklauso nuo moderatoriaus gebéjimo pastebéti esmines problemas,
latkku uzduoti tikslinamuosius klausimus, naudotojui nepasakinéti
teisingy atsakymy.

Testavimas dazniausiai atliekamas tyréjy arba elektroninés paslaugos
kuréjo aplinkoje, todél naudojimas neatitinka nattralios elektroninés
paslaugos naudojimo aplinkos, tad labai svarbu jvertinti ar S§is
aplinkos pasikeitimas gali stipriai paveikti tyrimo rezultatus.

11.

Naudotojo kelionés

schema

11.1.

Tipas

Analiz¢ i dokumentavimas.

11.2.

AngliSkas
atitikmuo

Customer journey.

11.3.

EiliSkumas

Pries jgyvendinant Sig priemone turi biiti parengta:

1. suinteresuoty Saliy sgrasas;

2. tikslinés naudotojy grupés aprasas;

3. naudotojo portretas;

4. bent dviejy 1§ trijy (apklausos, naudotojy stebéjimo (jeigu
naudotojy stebéti tiesiogiai nebuvo jmanoma — dienoras¢io tyrimo),
mterviu su naudotojais) tyrimy rezultatai.

11.4.

Paskirtis

Detalizuoti naudotojo patyrima, Kuris suprantamas kaip bendras
elektroninés paslaugos suvokimas, apimantis pojtucius, mintis,
fiziologing ir emocin¢ reakcijg i atsirandantis numatant, planuojant,
naudojant elektroning paslaugg ar ja pasinaudojus (angl. user
experience, UX), placiame elektroninés paslaugos naudojimo
kontekste, atsakant j klausimus:

1. kokioje aplinkoje ir kokiu gyvenimo atveju kyla elektroninés
paslaugos poreikis;

2. kaip naudojama elektroniné paslauga;

3. su kokia kita naudotojo veikla bei kitomis paslaugomis ji siejasi;

4. kokius tikslus naudotojas kelia kiekviename Zzingsnyje, su
kokiomis problemomis ir barjerais susiduria, kokios naudos iesko;

5. kitus elektroninés paslaugos konteksto klausimus, svarbius pagal
elektroninés paslaugos specifikg.

Naudotojo kelionés schema naudojama kaip bitina priemoné
elektroninés paslaugos idéjos etape ir jos rezultatai turi biti
atnaujinami modernizavimo etape.

11.5.

Sprendziama
problema

Elektroninei paslaugai teikti naudojama informaciné sistema daznai

prilyginama paciai elektroninei paslaugai. D¢l to kencia elektroninés
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paslaugos kokybé, nes néra pakankamai gerai iSanalizuojamas
elektroninés paslaugos naudojimo kontekstas ir visi jos elementai.

Taip pat pasitaiko situacijy, kai kuriant nauja elektroning paslauga
ignoruojamos kity institucijy jau sukurtos panaSios arba susijusios
elektroninés paslaugos. Dél to elektroniné paslauga tampa
fragmentiska, dublivoja kity elektroniniy paslaugy funkcijas arba
neatitinka naudotojo poreikio tam tikru gyvenimo atveju.

Si priemoné elektroninés paslaugos kiirimo komandai padeda geriau
susipazinti su aplinka, kurioje bus naudojama elektroniné paslauga, ir
identifikuoti naudotojo lukescCius.

11.6.

Naudojimas

Nustacius tikslines naudotojy grupes ir atlikus visus bitinus jy
tyrimus, kiekvienai tikslinei grupei arba jg apibtudinan¢iam naudotojo
portretui sudaromos naudotojo kelionés schemos.

Naudotojo kelionés schemoje:

1. vaizduojami naudotojo atlickami zingsniai siekiant tam tikro, su
elektronine paslauga susijusio, tikslo;

2. nurodoma, su kokiais paslaugos elementais naudotojas susiduria
kuriame zingsnyje ir kokiame kontekste paslauga naudojasi;

3. nurodoma, ka naudotojas jauCia, galvoja, patiria tam tikrame
zingsnyje (remiantis atlikty tyrimy informacija);

4. nurodoma, su kokiomis problemomis susiduria naudotojas.

11.7.

Rezultatas

Schema, kurioje vaizduojamas tam tikros tikslinés naudotojy grupés
naudotojo, turin¢io konkrety tiksla, platus elektroninés paslaugos
naudojimo kontekstas ir patirtis. Schema sudaro bréziniai su
paaiskinimais. Schema turi buti estetiSkai tvarkinga, lakoniSka ir
aiski Jos grafinis dizainas neturi uzgozti informacijos. Savo vizualine
kokybe schema turi tikti kaip informaciné medziaga elektroninés
paslaugos kiréjo organizacijoje bei uz jos riby.

11.8.

Rizika

Siai schemai sudaryti butina atlikti keleta skirtingy tyrimy, todél
priemoné yra imli laikui Priemonés rezultaty kokybé priklauso nuo
gebéjimo | elektroning paslaugg pazvelgti kuo platesniame kontekste.

12

Paslaugos schema

12.1.

Tipas

Analiz¢  dokumentavimas.

12.2.

AngliSkas
atitikmuo

Service blueprint.

12.3.

Eili§ kumas

Prie§ jgyvendinant $ig priemong turi biiti parengta:

1. suinteresuoty Saly sarasas;

2. tikslinés naudotojy grupés aprasas;

3. naudotojo portretas;

4. bent dviejy 1§ trijy (apklausos, naudotojy stebéjimo (jeigu
naudotojy stebéti tiesiogiai nebuvo jmanoma — dienoraS$cio tyrimo),
mterviu su naudotojais) tyrimy rezultatai;

5. naudotojo kelionés schema.

12.4.

Paskirtis

Uztikrinti, kad suinteresuotos Salys vienodai suprasty, kaip veiks
elektroniné paslauga: smulkiai atvaizduoti visus elektroninés
paslaugos elementus, nurodyti, kaip jie saveikauja ir kaip iSsidésto
laike.
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Paslaugos schema naudojama kaip bitina priemoné elektroninés
paslaugos projektavimo, realizavimo bei prieziliros etapuose ir jos
rezultatai turi biiti atnayjinami modernizavimo etape.

12.5.

SprendZziama
problema

Kuriant elektroning paslauga tik maza projekto komandos dalis mato
visg elektroninés paslaugos vaizda ir zino, kaip wveiks visi jos
elementai. Priimami sprendimai gali biiti nepakankamai apgalvoti, o
sukurta elektroniné paslauga neatitikti keliamy tinkamumo
naudotojams reikalavimy.

Pradéjus teikti elektroning paslauga, naudotojui btina sunku
nuosekliai aiskinti visg paslaugos teikimo procesa, veiksmus,
kuriuos jis turés atlikti, bei kiek tai uztruks. Dazniausiai, norint
i8siaiSkinti visus elektroninés paslaugos niuansus, naudotojas
nukreipiamas skaityti teisés akty.

v —

dirbti nebe tie patys zmonés, keiCiantis komandos nariams
prarandama dalis informacijos apie atliktus elektroninés paslaugos
pakeitimus.

Sios problemos sprendZiamos sudarius paslaugos schema — nedidelés
apimties brézinyje pateikiamas aiSkus visos elektroninés paslaugos
vaizdas.

12.6.

Naudojimas

Paslaugos schemoje smulkiai vaizduojamas visos paslaugos
veikimas. Jis apima informacijg apie:

1. naudotojo navigacijg elektroninés paslaugos gavimo metu;

2. naudotojo ir elektroninés paslaugos sglyCio taskus;

3. procesus, vykstancius elektroninés paslaugos teikimo metu, taciau
nematomus naudotojui.

12.7.

Rezultatas

Schema, kurioje smulkiai atvaizduojama, kaip veiks visa elektroniné
paslauga. Jei reikalinga, schemg galima papildyti paaiskinimais
tekstu, taCiau ji turi buti pakankamai aiSki ¥ pirmo zvilgsnio,
neskaitant papildomo teksto. Schema turi biti estetiSkai tvarkinga,
lakoniSka ir aiski, be trumpiniy (pvz., tokiy kaip UML (angl. Unified
Modelling Language) arba BPMN (angl. Business Process Model and
Notation), grafinis dizainas neturi uzgozti informacijos. Savo
vizualine kokybe schema turi tikti kaip informaciné medZziaga

elektroniniy paslaugy kiiréjo organizacijoje bei uz jos riby.

12.8.

Rizika

Naudinga paslaugos schema sukuriama tada, kai randamas balansas
tarp informacijos kiekio ir jos naudos. Labai lengva sukurti per daug
sudétingg i painig paslaugos schemg, taciau ji nepadeda gerinti
elektroninés paslaugos tinkamumo.

13

Veiklos procesy schemos

13.1.

Tipas

Analiz¢ ir dokumentavimas.

13.2.

AngliSkas
atitikmuo

Business process diagrams.

13.3.

Eili§kumas

Prie§ jgyvendinant §ig priemong turi biiti parengta:
1. suinteresuoty Saliy sgrasas;
2. tikslinés naudotojy grupés aprasas.

13.4.

Paskirtis

Dokumentuoti, kaip veikia su elektronine paslauga susij¢ procesai ja
teikianCioje organizacijoje.
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Veiklos procesy schemos naudojamos kaip butinos priemonés
elektroninés paslaugos projektavimo etape ir jy rezultatai turi buti
atnaujinami modernizavimo etape.

Kaip rekomenduojama priemoné naudojama elektroninés paslaugos
idéjos etape.

13.5.

SprendZziama
problema

Kuriant elektroning paslaugg tikétina, kad elektroninés paslaugos
kiréjo organizacijoje pradéjus teikti elektroning paslauga bus
reikalingi pokyciai. Juos lengviausia atvaizduoti veiklos procesy
schemomis, parodant esamg ir biisimg situacija.

13.6.

Naudojimas

Naudojant tarptautines vieningo modeliavimo (angl Unified
Modelling Language, UML) arba verslo procesy modeliavimo (angl.
Business Process Model and Notation, BPMN) kalby schemas,
dokumentuojami su elektroninés paslaugos teikimu susij¢
elektroninés paslaugos kiréjo veiklos procesai. Gali biiti
dokumentuojami esami ir (arba) biisimi procesai.

13.7.

Rezultatas

Schemos ir procesai, kuriuose atvaizduojami elektroninés paslaugos
kiréjo veiklos procesai, susij¢ su elektronine paslauga.

13.8.

Rizika

Kuriant elektronines paslaugas veiklos procesy analize bandoma
pagristi visg elektroninés paslaugos poreikj. Tokiu atveju per mazai
démesio skiriama elektroninés paslaugos tiksliniy naudotojy grupéms
identifikuoti ir jy analizei. Sickiant sukurti naudotojams tinkamas
elektronines paslaugas, §i analizé turi biiti subalansuota ir tolygiai
apimti visus elektroninés paslaugos elementus.

14

Naudotojo sasajos schemos

14.1.

Tipas

Analiz¢ ir dokumentavimas.

14.2.

AngliSkas
atitikmuo

Wireframes.

14.3.

Eili§ kumas

Prie§ jgyvendinant Sig priemong turi biiti parengta:

1. suinteresuoty Saliy sgrasas;

2. tikslinés naudotojy grupés aprasas;

3. naudotojo portretas;

4. bent dviejy i trijy (apklausos, naudotojy steb¢jimo (jeigu
naudotojy stebéti tiesiogiai nebuvo jmanoma — dienora$cio tyrimo),
mterviu su naudotojais) tyrimy rezultatai,

5. naudotojo kelionés schema (nebitinai).

14.4.

Paskirtis

Kuo anks¢iau elektroninés paslaugos gyvavimo procese parodyti,
kaip atrodys naudotojui skirtos funkcijos.

Naudotojo sgsajos schemos naudojamos kaip bitinos priemonés
elektroninés paslaugos projektavimo etape.

14 5.

Sprendziama
problema

Kuriant elektroning paslauga, daznai skiriama daug laiko i§samiai
rastu dokumentuoti visg jos funkcionalumg (ypac infrastruktiiros),
ta¢iau tai, kaip naudotojui atrodys naudotojo sgsaja (ir pati
elektroniné paslauga), elektroninés paslaugos kuréjas pamato tik
pacioje realizavimo etapo pabaigoje, kai jau nebéra laiko daryti
pakeitimus. Si problema sprendziama sudarant naudotojo s3sajos
schemas, kurios kiek galima anksciau parodo, kaip atrodys
elektroninés paslaugos funkcionalumas i§ naudotojo perspektyvos.

14.6.

Naudojimas

Naudotojo sgsajos schemos — tai bréziniai, kurivose vaizduojamas
projektuojamos elektroninés paslaugos funkcionalumas i§ naudotojo
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perspektyvos. Schemose vizualizuojama numatoma interneto
svetainés, per kurig bus teikiama elektroniné paslauga, puslapiy
struktiira, puslapiy erdvés suskirstymas, funkcijy isdéstymas, esminés
keleto zingsniy reikalaujanCiy procesy biisenos. Tai yra pirmas
naudotojo sgsajos projektavimo zingsnis, leidziantis anksti parodyti,
kaip veiks numatomas funkcionalumas. Sios schemos ir jy aprasai
gali tapti informacinés sistemos specifikacijos dalimi ir nuodugniau
paaiskinti elektroninei paslaugai reikalingos informacinés sistemos
funkcinius ir nefunkcinius reikalavimus.

14.7.

Rezultatas

Statiskos naudotojo sasajos schemos, kuriose pateikiamas arba tik
esminis, arba visas naudotojo sgsajos funkcionalumas.

14.8.

Rizika

Grafiskai smulkios puslapiy schemos, papildytos grafinio dizaino
elementais, leidzia geriau jvertinti, kaip atrodys galutiné naudotojo
sasaja. Kadangi toks detalizavimas reikalayja laiko, o puslapiy
schemy tikslas — kuo anksCiau atvaizduoti naudotojo s3sajos
struktiira, todel reikia pasirinkti tinkama naudotojo sasajos detalumo
lygi, atsizvelgiant | elektroninés paslaugos kirimui Kkeliamus
reikalavimus ir turimus iSteklius.

15

Svetainés medis

15.1.

Tipas

Analiz¢ ir dokumentavimas.

15.2.

Angliskas
atitikmuo

Sitemap.

15.3.

Eili§kumas

Prie§ jgyvendinant Sig priemong turi biiti parengta:

1. suinteresuoty Saliy sarasas;

2. tkslinés naudotojy grupés aprasas;

3. bent dviejy i§ trijy (apklausos, naudotojy steb¢jimo (jeigu
naudotojy stebéti tiesiogiai nebuvo jmanoma — dienora$cio tyrimo),
mterviu su naudotojais) tyrimy rezultatai;

4. naudotojo kelionés schema.

15.4.

Paskirtis

Atvaizduoti elektroninés paslaugos naudotojo sgsajos puslapiy
struktiirg.

Svetainés medis naudojamas kaip bitina priemoné elektroninés
paslaugos projektavimo etape ir jo rezultatai turi biiti atnaujinami
modernizavimo etape.

15.5.

Sprendziama
problema

Kai elektroninés paslaugos funkcionalumas yra sudétingas arba
elektroniné paslauga yra tik dalis didelés informacinés sistemos, kad
naudotojas joje nepasiklysty, daug démesio reikia skirti suprantamai
naudotojo navigacijai. Svetainés medis padeda projektuoti patogig ir
aiskig navigacija, leidzia jvertinti struktiiros sudétinguma, reikalingus
rysius tarp puslapiy.

15.6.

Naudojimas

Svetainés medyje ivardijami Vvisi naudotojo sasajos puslapiai ir
apibréziama jy struktira (dazniausiai — hierarching). Si struktira
kartu parodo ir pagrindinj narSymo kelig. Kokybiskiausias svetainés
medis sudaromas remiantis korteliy rGSiavimo tyrimo rezultatais. Jj
taip pat galima sudaryti remiantis esamos navigacijos ir turinio
analize.

15.7.

Rezultatas

Schema, kurioje pateikiama esama arba busima elektroninés
paslaugos naudotojo sgsajos puslapiy struktira.

15.8.

Rizika

Sudarant svetainés medj svarbu iSlaikyti balansg tarp informacijos
detalumo ir naudingumo. Kyla rizika sukurti per sudétingas ir sunkiai
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suprantamas svetainés medzio schemas. Kokybiskas svetainés medis
neturi buti per daug abstraktus (per ploks¢ias svetainés medis) arba
per daug sudétingas (per gilus ir painus svetainés medis).

16. Interaktyvus naudotojo sasajos prototipas

16.1. | Tipas Analiz¢ ir dokumentavimas.

16.2. | Angli§kas Interactive user interface prototype.

atitikmuo

16.3. | EiliSkumas Pries jgyvendinant Sig priemone turi biiti parengta:
1. suinteresuoty Saliy sarasas;
2. tikslinés naudotojy grupés aprasas;
3. naudotojo portretas;
4. bent dviejy i§ trijy (apklausos, naudotojy steb¢jimo (jeigu
naudotojy stebéti tiesiogiai nebuvo jmanoma — dienoras¢io tyrimo),
mterviu su naudotojais) tyrimy rezultatai;
5. naudotojo kelionés schema;
6. naudotojo s3sajos schemos;
7. svetainés medis;
8. veiklos procesy schemos.

16.4. | Paskirtis Kuo anks¢iau elektroninés paslaugos gyvavimo procese parodyti,
kaip veiks naudotojo s3saja.
Interaktyvus naudotojo sgsajos prototipas naudojamas kaip biitina
priemoné elektroninés paslaugos realizavimo etape ir jos rezultatai
turi biiti atnaujinami modernizavimo etape.
Kaip rekomenduojama priemoné naudojama elektroninés paslaugos
projektavimo etape.

16.5. | Sprendziama Kuriant elektronines paslaugas daznai pasitaiko situacija, kai skiriama

problema daug laiko iSsamiai rastu dokumentuoti visg funkcionalumg (ypac

infrastruktiiros), taCiau tai, kaip veiks elektroninés paslaugos
naudotojo sgsaja, elektroninés paslaugos kir¢jas pamato tik pacioje
realizavimo etapo pabaigoje, kai jau nebéra laiko daryti pakeitimus.
Si problema i§sprendziama sukuriant interaktyvy naudotojo sasajos
prototipg, kuriame kiek galima anksCiau parodoma, kaip veiks
projektuojama ir realizuojama naudotojo sasaja.

16.6. | Naudojimas Sudaromos naudotojo sgsajos schemos, jos sujungiamos j interaktyvy
prototipg. Tam dazniausiai naudojama speciali programiné jranga
(pvz., ,,Axure*, ,Justinmind‘ ir pan.). Interaktyvus naudotojo sasajos
prototipas gali buti:
« HTML formato, perziirimas narSykléje (rekomenduojamas,
lengviausiai perzitirimas formatas, leidziantis geriausiai suvokti
numatomg naudotojo sgsaja);
* interaktyvaus PDF formato (tinka tik nedidelés apimties ir
nesudétingo interaktyvumo prototipams).
Interaktyvus naudotojo prototipas, parengtas HTML formatu, turi
veikianfig navigacig, veikianCius interaktyvius elementus, taciau
neturi jokios duomeny bazés, isamaus grafinio vaizdo, gali biti
nespalvotas.

16.7. | Rezultatas Interaktyvus naudotojo sgsajos prototipas, kuriuo naudojantis

iSbandoma naudotojo sgsaja.
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16.8.

Rizika

Interaktyvus naudotojo prototipas, papildytas grafinio dizaino
elementais, leidzia geriau jvertinti, kaip atrodys galutiné naudotojo
sgsaja. Toks detalumas reikalauja laiko, o interaktyvaus naudotojo
prototipo tikslas — kuo ankséiau pademonstruoti galutinés sasajos
veikimg, todél reikia pasirinkti tinkamg interaktyvaus naudotojo
prototipo detalumo lygj, atsizvelgiant j kuriamai elektroninei
paslaugai keliamus reikalavimus ir turimus isteklius.

17

Korteliy rasiavimas

17.1.

Tipas

Kokybinis arba kiekybinis tyrimas.

17.2.

Angliskas
atitikmuo

Card sorting.

17.3.

Eili§kumas

Prie§ jgyvendinant Sig priemong turi biiti parengta:

1. suinteresuoty Saly sarasas;

2. tkslinés naudotojy grupés aprasas;

3. naudotojo sgsajos schemos (arba svetainés medis, interaktyvus
naudotojo sasajos prototipas, veikianti naudotojo sagsaja), kuriy
turinys yra Sio tyrimo objektas.

17.4.

Paskirtis

IssiaiSkinti, kaip naudotojai suvokia elektroninés paslaugos funkcijy
grupavimg, struktiirg, pavadinimus, bei suzinoti, kokie elektroninés
paslaugos terminai aiSkesni naudotojui.

Korteliy rtSiavimas naudojamas kaip rekomenduojama priemoné
elektroninés paslaugos projektavimo bei realizavimo etapuose.

17.5.

Sprendziama
problema

Kurdami elektroning paslauga (ypa¢ naudotojo sgsajas), elektroninés
paslaugos kiréjai linke naudoti techninius, tik jiems suprantamus
terminus ir pavadinimus bei grupuoti informacijg jiems patiems, o ne
naudotojui patogiu biidu. Nebiinant elektroninés paslaugos naudotoju
sunku jsivaizduoti, kaip tikras naudotojas suvokia elektroning
paslauga, koki Zodyna lengviau supranta. Korteliy riaiSiavimo
uzduoCiy metu suzinoma, kokie terminai i kokia informacijos
struktiira naudotojui yra lengvai suprantama.

17.6.

Naudojimas

Atrenkami tikslinés naudotojy grupés atstovai (vienai tikslinei grupei
reikalingi bent penki atstovai) ir su kiekvienu atliekamas atskiras
tyrimas. Tyrimo metu naudotojui pateikiamos popierinés korteles, ant
kuriy gali biti uzrasyta:

1. elektroninés paslaugos funkcijy pavadinimai — tokiu atveju
tiriama, kaip naudotojas grupuoja funkcijas pagal savo suvokimo
modelj;

2. naudotojo sgsajos navigacijoje naudojami pavadinimai — tokiu
atveju tiriama, kokia navigacijos struktiira yra patogiausia naudotojui;
3. esminiy elektroninés paslaugos terminy pavadinimai — tokiu atveju
tiriama, Kkurie terminai yra suprantami naudotojui, o kurie per
sudétingi.

Priklausomai nuo tyrimo tikslo, naudotojas gali atrinkti, grupuoti
arba riSivoti korteles. Tyrimo moderatorius stebi naudotojo darbg i
uzduoda papildomy Klausimy.

17.7.

Rezultatas

Dokumentas, kuriame aprasomas atliktas tyrimas bei jo rezultatai,
iSvados ir jzvalgos apie elektroninés paslaugos funkcijy grupavima,
meniu struktiiros pakeitimy poreikius, terminy tinkamumg i t. t.

17.8.

Rizika

Atliekant didesnés apimties tyrimg (pvz., su deSimt ir daugiau
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naudotojy), rankiniu biidu atlickama rezultaty analizé gali trukti per
ilgai. Apibendrinant korteliy ruSiavimo rezultatus gali prireikti
informaciniy technologijy jvertinant ir vizualizuojant, kokia
navigacijos struktiira arba koks funkcijy grupavimas yra optimalus
visiems naudotojams.

18. Alternatyviy versiju testavimas

18.1. | Tipas Kokybinis arba kiekybinis tyrimas.

18.2. | Angli§kas A/B testing.

atitikmuo
18.3. | EiliSkumas Prie§ jgyvendinant $ig priemong turi biiti parengta:
1. suinteresuoty Saliy sgrasas;
2. tikslinés naudotojy grupés aprasas;
3. naudotojo sasajy schemos (arba interaktyviis naudotojo sgsajos
prototipai, veikianios naudotojo s3gsajos versijos), kurios bus
testuojamos.

18.4. | Paskirtis Tyrimas padeda jvertinti, kuris naudotojo sgsajos variantas yra
tinkamesnis elektroninés paslaugos naudotojams tam tikrai uzduociai
atlikti.

Alternatyviy versijy testavimas naudojamas kaip rekomenduojama
priemoné elektroninés paslaugos projektavimo bei realizavimo
etapuose.

18.5. | SprendZiama Elektroninés paslaugos kirimo metu daznai sugalvojama daugiau

problema negu viena tam tikro elemento alternatyva (pvz., dizaino, naudotojo
sgsajos funkcionalumo, turinio ir t. t.). Kai triksta objektyviy
kriterijy, kaip nuspresti, kuris variantas geresnis, rekomenduojama
atlikti alternatyviy versijy testavimg su naudotojais.

18.6. | Naudojimas Alternatyviy versijy testavimas gali buti atlickamas dviem budais:

7zZmogaus arba automatizuoto jrankio.

Zmogaus atlickamas testavimas yra labiau kokybinis, nes jame
dalyvauja maziau naudotojy. Testavimas vyksta panaSiai kaip
tinkamumo testavimas, tik yra testuojama ne viena naudotojo sgsaja,
o alternatyvios jos versijos (Siame aprase pateikiama situacija, kai
testuojami A ir B variantai, taCiau varianty gali buti daugiau negu
du). Testavimui atlikti atrenkami tikslinés naudotojy grupés atstovai
(vienai tikslinei grupei reikalingi bent penki atstovai). Galimi jvairds
tokio testo i¥déstymo budai:

1. vieni naudotojai vertina A variantg, kiti B varianta;

2. kiekvienas tyrimo dalyvis vertina ir A, ir B variantg, tokiu atveju
reikia pusei dalyviy sukeisti varianty rodymo eiliskuma.

Automatizuotas testavimas atlieckamas naudojant tokius jrankius,
pvz., ,,Google Website Optimizer*
(services.google.com/websiteoptimizer). Naudojamame  jrankyje
paruo$iama abiejy varianty elektroniné versija (pvz., tam tikro
puslapio idéstymo variantai, naujienlaiskio turinio variantai ir t. t.) ir
ji pateikiama dideliam naudotojy skai¢iui. Kuris variantas geresnis,
sprendZiama pagal naudojimosi rezultatus (pvz., kurio funkcionalumo
atveju naudotojas greiiau atliko uzduotj arba daré maziau klaidy) ir
naudotojy griztamajj rysi. Sis badas i§ kokybinio tampa kiekybiniu,
kai j tyrimg jtraukty naudotojy skaiius pradeda statistiSkai patikimai
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reprezentuoti tiksling naudotojy grupe.

18.7.

Rezultatas

Dokumentas, kuriame apibendrinami tyrimo rezultatai, analizé ir
pateikiamos rekomendacijos, kurj variantg naudoti.

18.8.

Rizika

Zmogaus atlieckamg testavima reikia organizuoti labai atsargiai, kad
varianty rodymo eiliSkumas nepaveikty rezultaty.

Automatizuotas testavimas gali reikalauti nemazy elektroninés
paslaugos kiréjo istekliy norint paruosti tinkamas alternatyvias
naudotojo sgsajos versijas.

19.

Naudotojo sasajos

airés

19.1.

Tipas

Analiz¢ i dokumentavimas.

19.2.

AngliSkas
atitikmuo

User interface guidelines.

19.3.

Eili§kumas

Pries jgyvendinant Sig priemone¢ turi biiti parengta:

suinteresuoty Saly sgrasas;

tikslinés naudotojy grupés aprasas;

naudotojo portretas;

bent dviejy 1§ trijy (apklausos, naudotojy stebéjimo (jeigu
naudotojy stebéti tiesiogiai nebuvo jmanoma — dienorascio
tyrimo), mterviu su naudotojais) tyrimy rezultatai;

naudotojo kelionés schema;

naudotojo s3sajos schemos;

svetainés medis;

mnteraktyvus naudotojo sgsajos prototipas.

N S
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19.4.

Paskirtis

UZtikrinti vieningg elektroninés paslaugos naudotojo sgsajos kokybe,
tinkamuma ir stiliaus atitikt] keliamiems tinkamumo reikalavimams.

Naudotojo sgsajos gairés naudojamos kaip biutina priemoné
elektroninés paslaugos realizavimo etape ir jos rezultatai turi buti
atnaujinami modernizavimo etape.

19.5.

SprendZiama
problema

Elektroninés paslaugos realizavimo etape kyla daug klausimy dél
funkcionalumo bei dizaino sprendimy (pvz., ar mygtukas turi bati
didelis, ar mazas, puslapio centre ar deSiniajame kraste) ir
susiduriama su svarbiy alternatyvy pasirinkimu (pvz., kai yra
renkamas vienas i§ dviejy alternatyviy paslaugos uzsakymo proceso
varianty). Kai néra bendry elektroninés paslaugos naudotojo sgsajos
gairiy, sprendziant Siuos klausimus vyksta daug neproduktyviy
diskusijy. Naudotojo sgsajos gairés Sig problemg padeda spresti
suteikdamos vieningg sprendimy priémimo pagrinda elektroninés
paslaugos realizavimo ir prieziiros metu - Visi dizaino ir
funkcionalumo sprendimai tokiu atveju remiasi i§ anksto uzsibrézty
naudotojo patirties gerinimo tiksly jgyvendinimu.

19.6.

Naudojimas

Aprasomi naudotojy patirCiai keliami tikslai (t. y. kokj jspudj ir patirtj
norima sukurti naudotojams) bei iliustruojami naudotojo sasajai
taikkomi principai, struktiira, reikalavimai i naudotojo s3sajos
elektroning paslaugg, priima sprendimus sukurti arba patobulinti
funkcionaluma, atsizvelgdama j dokumente pateikta informacijg.

19.7.

Rezultatas

Dokumentas, kuriame paaiSkinami tam tikros elektroninés paslaugos
naudotojy patirties tikslai, naudotojo sgsajos principai, struktiira,
reikalavimai ir naudojami Sablonai.

19.8.

Rizika

Per daug abstrak¢ios naudotojo sgsajos gairés nesuteikia pakankamos
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informacijos sprendimams priimti, todél kuriant gaires labai svarbu
uztikrinti, kad jos atitikty elektroninés paslaugos specifikg ir biity
pritaikytos tos elektroninés paslaugos tikslinéms grupéms, o ne
nukopijuotos i kity projektu.




