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Straipsnyje analizuojama interneto svetainés kokybé, jos vertinimo kriterijai ir metodai. Remiantis autoriy
teikiama metodika, atliktas konkrecios mokslo ir studijy institucijos interneto svetainés kokybés tyrimas.
Darbe pateikiamas $io virtualaus produkto kokybés suvokimo modelis ir formuojamos tirtos interneto
svetainés kokybés pagerinimo rekomendacijos. Straipsnis parengtas remiantis mokslinés ir metodologinés
literatdros analize ir $io darbo autoriy atlikto tyrimo rezultatais. Interneto svetainés kokybés vertinimas
atliktas naudojant ekspertinio vertinimo ir , saves jvertinimo” metodus, svetainés lankytojy apklausg ir
testuojant svetaine Validator, Temesis ir Watchfire mechanizmais.
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Ivadas

Interneto svetainiy tyréjai, kiiréjai ir jy klientai
yra susidiire su informacijos apie interneto pro-
dukty kokybés vertinima triikumu (Aldwani,
2002; Benard, 2002; Janaviciené, 2003; Kim,
2004; Sloim, 2001; Valstybés..., 2005; Zhang,
2001; Zhao, 2003 ir kt.). Yra daug mokslinés ir
metodinés literatiiros Saltiniy lietuviy kalba apie
specifinio produkto — informacijos kokybés va-
dyba, taciau tai daugeliu atvejy tik bendresnio
pobiidzio poZiiiriai $iuo klausimu arba juose
nagrinéjami tik tam tikri kokybés aspektai, ne-
susiejant jy i kompleksinio kokybés vertinimo
sistema (Atkociliniené, 2000; Augustinaitis,
2000; Janaviciené, 2003; MieZiniené, 1998; Ru-
Zevicius, 2006; Simanauskas, 2000 ir kt.). Kita
vertus, internetiniy paslaugy kokybe siekiama
gerinti ir valstybés mastu taikomomis priemo-
némis. Antai Elektroninés valdZios koncepcija,
Lietuvos nacionaliné informacinés visuomenés

plétros koncepcija ir Bendrieji reikalavimai vals-
tybés institucijy interneto svetainéms turi glau-
dy ry3j su interneto svetainiy teikiamy paslaugy
kokybe. Minétuose dokumentuose deklaruoja-
ma, kad elektroninés valdZios jgyvendinimas pa-
didins internetu teikiamy paslaugy poreikj Lie-
tuvoje, 0 ju naudotojai jvertins internetu gauna-
my paslaugy kokybe, patoguma ir pareikalaus i§
Lietuvos verslo subjekty naujos kokybés inter-
nete — naujo mastymo ir papildomy investicijy
(Elektroninés..., 2003; Lietuvos..., 2001). Taciau
minéty priemoniy taikymo veiksmingumo ver-
tinima apsunkina nepakankamai iSplétota inter-
neto produkty kokybés vertinimo metodologija
(Valstybés..., 2005). Todél aktualu interpretuoti
informacija virtualiy produkty kontekste, kad
biity galima suprasti, kaip jvertinti, valdyti ir ga-
rantuoti interneto produkty kokybe. Lietuvoje
dazniausiai naudojama interneto produkto for-
ma yra interneto svetainé. Atlikus mokslo pub-
likacijy analiz¢ paaiSkéjo, kad Lietuvoje dar né-
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ra susiformavusios universalios interneto svetai-
nés kokybés vertinimo kriterijy ir metody siste-
mos. Taigi egzistuoja kuriamas, parduodamas ir
perkamas produktas-priemoné — interneto sve-
tainé, ta¢iau neéra aiskiai apibrézty jo kokybés
reikalavimy. Darbo tikslas — atskleisti interneto
svetainés kokybés vertinimo kriterijus, parengti
jos vertinimo metodika ir ja remiantis atlikti kon-
krecios organizacijos interneto svetainés koky-
bés tyrima.

1. Interneto svetainés kokybé

Nagrinéjant interneto svetainés kokybés savoka,
visy pirma reikia atsiZvelgti { galutinio vartotojo
(svetainés lankytojo) vertinimus ir likes¢ius, nes
biitent jam is produktas ir yra kuriamas. Siekiant
uztikrinti auksta svetainés kokybe, pirmiausia bii-
tina uztikrinti trijy §aliy — uZsakovo, svetainés kii-
réjo ir jos lankytojo tarpusavio supratima bei in-
teresy ir liikkesc¢iy suderinima. Taciau tai néra vie-
nintelis svarbus dalykas — nereikia pamirsti ir ki-
ty ne maZiau svarbiy aspekty, susijusiy su Sio pro-
dukto kiiréjo organizacijos kokybe (Iwaarden,
2003; Nielsen, 2003; RuzZevicius, 2006). Svetai-

nés kiiréjas ir uzsakovas dirba kartu formuodami
produkto kokybe (interneto produkty profesio-
nalai kuria techning ir vizualia dalj, uZzsakovas
aktyviai dalyvauja kuriant vizualig dalj ir rengia
informacing dalj), todél juos galima vertinti kaip
kolegialius kiiréjus. Interneto svetainés kokybes
suvokimo modelis vaizduojamas 1 paveiksle. Tai-
gi du aspektai - suvokta interneto svetainés koky-
bé ir interneto svetainés kiirimo kokybeé yra labai
susije, vienas nuo kito priklauso ir pasireiskia sve-
tainés lankomumu, techniniu funkcionavimu, tu-
rinio ir lydin¢iyjy paslaugy kokybe. Lankytojo in-
terneto svetainés kokybés suvokimas remiasi jo
patirtimi, kiiréjy atlikto darbo kokybés suvoki-
mas taip pat remiasijy patirtimi. Vertindamisa-
vo produkta kiiréjai pasitelkia tam tikrus kieky-
binius rodiklius. Ta¢iau kiekybiniai vertinimai in-
terneto produkty srityje néra pakankami ir negali
i§spresti kokybés problemy, nes koncentruojasi
ties rezultatais, neatsizvelgiant j juos lemiancius
veiksnius. Todel tikslinga kurti ir neatitik¢iy pre-
vencing sistema bei nustatyti $io produkto koky-
bés jvertinimo kriterijus ar standartus.
Zodynuose interneto svetainé apibréziama
skirtingai. Monash universiteto (Australija)

Interneto
svetainé

wertinimas

okybés suvokimas

koregavimo veiksmei

kokybés suvolimy sudennimas

1 pav. Interneto
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" #odyne interneto svetainé apibréZiama kaip rin-
kinys interneto puslapiy ir grafiniy elementy,
susijusiy hipertekstu. Tasmanijos universiteto
(Australija) mokslininkai interneto svetaing api-
brézia kaip organizacijos, asmens ar interesy gru-
pés interneto puslapiy rinkinj, kurio pirmasis
puslapis yra pagrindinis. Pagal pranciizy auto-
riy E. Sloim (2001), interneto svetainé —susiju-
si nuorodomis puslapiy visuma, jdéta tame pa-
¢iame serveryje ir prieinama internetu. Galima
sitilyti ir tokj apibrézima: interneto svetainé —
tai sisteminis produktas, sujungiantis koncepci-
ja, instrumentus, metodus, technika, Zmones, tin-
kla, interfeisq ir teikiamas paslaugas, susietus in-
terneto puslapiy sisteminiu rinkiniu. Tiriant VU
interneto svetainés kokybe, buvo laikomasi bii-
tent §io apibrézimo.

2. Interneto svetainés kokybés
vertinimo kriterijai

Globali interneto svetainés kokybes vizija nu-
mato problemos analize jvairiais techniniais ir
moksliniais aspektais, kuriuos sujungus ir jver-
tinus kaip visumg biity galima jvertinti ir valdyti
bendra svetainés kokybe. Atliekant interneto sve-
tainés kokybés tyrima buvo remiamasi prancii-
zy autoriy sukurtu penkiy kriterijy grupiy mo-
deliu VPTCS: Visibilité (matomumas), Percep-
tion (surinkimas), Technigue (technika), Conte-
nu (turinys), Services (paslaugos) (Gateau,
Sloim, 2000, 2001). $is modelis pasirinktas dél
dviejy priezasciy. Pirma, jis yra labiausiai orien-
tuotas j kokybe, o kiti Zinomi vertinimo mode-
liai (pvz., Webby Awards) dazniausiai yra kuria-
mi interneto svetainéms ranguoti ir apsiriboja
nuomonés apie interneto svetaing konstatavimu.
Jie nepadeda nustatyti visy esminiy svetainés ko-
kybés triikumy ir todél negali biiti veiksmingu
kokybés vadybos jrankiu. Antra, VPTCS mode-
lio autoriy kompetencija patvirtina tai, kad vie-

nas is jo autoriy E. Sloim 2005 m. buvo apdova-
notas SisQual parodos, kurios prioritetaiyra ska-
tinti organizacijy tobuléjima ir pasiekimus, tai-
kant kokybés vadybos metodus ir klienty paten-
kinima, prizu. Remdamiesi VPTCS modelio
koncepcija, apibendrinsime jvairiy autoriy i§-
skirty pagrindiniy svetainés kokybés kriterijy
grupiy sudétj ir ypatumus.

1) Matomumo kokybeés kriterijai. Tai svetai-
nés prieinamumas potencialiai auditorijai. Ver-
tinamos nuorodos, reklama, atstovy Ziniasklai-
dai veiksmai ir kitos svetainés adreso ir santrau-
kos pateikimo vartotojams priemones. Dazniau-
siai nuoroda — tai paskutiné svetainés kiirimo
operacija (Gateau, 2000). Taigi paskutiné kiiri-
mo operacija atitinka pirma lankytojo Zingsnj—
tai parodo labai svarbig nuorodos reikime, nes
pirmo Zingsnio sékmé arba nesékmé lemia var-
totojo jspiidj. Jeigu vartotojas neZino tikslaus sve-
tainés adreso arba organizacijos pavadinimo, ta-
da, ieSkodamas tikslaus svetainés adreso, jis grei-
¢iausiai panaudos paie$kos mechanizmus:

a) vartotojas gali atspéti svetainés adresg — in-
tuityvus adresas;

b) vartotojas turi surasti adresg arba nuoroda,
tada gali kilti klausimy deél:

* nuorodos kokybés;

* pozicionavimo teminiuose kataloguose;

* pagrindiniy ZodZiy egzistavimo ir kokybés

(ju adekvatumo turiniui);

* adreso tikslumo kitose sistemose (paieskos
sistemose, Ziniasklaidoje);

* svetainés populiarumo (nuorody skaiciaus,
vizity skai¢iaus);

* svetainés santraukos egzistavimo ir kokybés

(adekvatumas turiniui);

* santraukos kalbos kokybés.

2) Surinkimo kokybés kriterijai. Interneto tin-
klas - tai erdvé, kur patrauklumas turi strategi-
ne reikime. Viena vertus, tinkamumo naudoti
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(angl. usability) atstovai skatina svetainiy kiiri-
mo specialistus (angl. webmasters) laikytis pa-
prasty sisteminiy technologijy. Kita vertus, di-
zaino atstovai tvirtina, kad svetainé visy pirma
turi nustebinti, todél reikia naudoti daugiau va-
dinamuyjy fun technologiju (pvz., flash, ir kt.) ar-
ba originalius, specifinius nar§ymo biidus. La-
bai sunku rasti svetaing, kuri biity §iy dviejy ten-
dencijy aukso viduryje — taiyra kurioje biity su-
derinti grafiniai ypatumai ir maksimalus nau-
dojimo patogumas. Vertinant svetainés kokybg
i§ lankytojo pozicijos, prioritetas turéty biiti ski-
riamas jos naudojimo patogumui, nes tai paleng-
vina prieigg prie turinio. Tiek kuriant svetaing,
tiek vertinant jos kokybe, vienas i svarbiausiy
klausimy yra svetainés vartotojo identifikavimas.
Biitent tai nulemia atitinkamy technologijy pa-
sirinkimg (Causse-Giron, 2001). Pavyzdziui,
IBM nusprendé pristatyti savo svetainiy dizaing
remiantis paprastais ergonominiais principais:
pateikimo vienaru$iSkumnas, greita prieiga prie
daZniausiai lankomy puslapiy. Praéjus ménesiui
po sio sprendimo jgyvendinimo apsilankymy
skaicius svetainéje padidéjo 120 proc., o parda-
vimy padaugéjo net keturis kartus (Nogier,
2002). IBM duomenimis, tie, kurie praleidzia
»naudojimo patoguma* projektavimo stadijoje,
rizikuoja iSleisti 80 proc. aptarnavimo i§laidy
nenumatytiems vartotojy reikalavimams palei-
dus produkta. IBM specialisty teigimu, padarius
tinkamuma naudoti prioritetine sritimi, galima
ne tik patenkinti klienta, bet ir supaprastinti ope-
racijas, gerinant produkto projektavimo ir plét-
ros procesus, iSlaikyti islaidas nepadidéjusias
mazinant projekto vykdymo laika ir apmokymy
iSlaidas (Karat, 1997). Susisiekimo tarp inter-
neto svetainés objekty (angl. navigation) koky-
bés kriterijai:
* Nuorody pavadinimai turi biiti trumpi, aki-
vaizdis ir intuityviis. Lankytojai turi lengvai
suprasti kiekvienos nuorodos paskirt].
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* Pradinis meniu neturéty biiti didesnis negu
6-7 nuorodos. Pradiniame meniu patariama
palikti tik svarbiausias nuorodas.

¢ Naudojant grafika arba JavaScript nuorodas,
turi biti prieinama tekstiné alternatyva.

* Lankytojams turi biiti suteikta galimybé su-
zinoti savo dislokacija svetainéje bet kuriuo
momentu.

* Spalvinés nuorody charakteristikos nebiiti-
nai turi biiti standartinés, tac¢iau turi suteikti
lankytojui informacija, ar ta nuoroda jau bu-
VO jo Ziliréta.

* Lankytojams turi biiti suteikta galimybé pa-
tekti j kiekviena svetainés puslapj i$ bet ku-
rio kito puslapio (ne tik i$ pagrindinio sve-
tainés puslapio). Iéjimo taskai gali biiti uz
svetainés riby: nuorodos kitose svetainése,
paieskos serveriai, Zymeklis (angl. book-
marks). Todél reikia pasiriipinti, kad lanky-
tojai galéty keliauti po svetaing i§ bet kuriuo
puslapio, pavyzdZiui, biitinai turi biiti gali-
mybé pereiti j pagrindinj puslapj i$ kiekvie-
no kito svetainés puslapio.

* Reikia turétiomenyje,, maZiau pelés paspau-
dimy — geriau“ koncepcijg. Svarbi informa-
cija turi biiti pasiekiama greitai— ne daugiau
kaip du trys pelés paspaudimai (Brzeska,
2004).

3) Techniniai kokybés kriterijai. F. P. Brooks
(2003) pabrézia konceptualaus vientisumo svar-
ba. Nesuderinamumas gali atsirasti dél to, kad
interneto svetainés projektas iSskaidomas jmo-
dulius, kuriuos kuria skirtingi Zmonés. Geriau
i§ sistemnos i§imti atskiras ypatingas funkcijas ir
igyvendinti vientisa konstruktyviy idéjy rinkinj,
negu apriipinti sistemg daugeliu gery, bet nesu-
sijusiy ir nesuderinty funkcijy. Sistemos projek-
tavimo tikslas yra uztikrinti naudojimo papras-
tumna, todél techninis kokybés vertinimas remia-
si pasiektu funkcionalumo ir koncepcijy sudé-



tingumo santykiu (Brooks, 2003). Nei funkcio-
nalumas, nei paprastumas atskirai negali buti ge-
ro projekto poZymiai. Turima omenyje, kad, tu-
rint tam tikra uZsibrézta funkcionalumo lygj, ge-
riausia sistera bus pripaZjstama ta, kurig pa-
prasciau naudoti. Nepakanka isstudijuoti bazi-
nius elementus ir jy kombinavimo taisykles, rei-
kia dar gerai Zinoti jy idiominj naudojima. Pa-
prastumas ir tiesioginis sagsajumas iSplaukia i3
konceptualaus vientisumo. Visuose svetainés
moduliuose turi atsispindétivientisa programa-
vimo koncepcija ir vienodi prioritetai, taip pat
turi biiti naudojama ta pati sintaksé ir semanti-
niai Zymeéjimai. Taigi naudojimo paprastumui rei-
kia konceptualaus projekto vientisumo. Zino-
ma, interneto svetainé — tai interaktyvus reiski-
nys, todél vientisumas nereiskia pastovumo. Di-
déjantys lankytojy poreikiai ir interneto svetai-
neés lankstumas skatina kiiréjus nuolatos ja keis-
tiir tobulinti. Tai atsitinka dél to, kad svetainés
nauda ir verté pajuntama per jos paskirtj. Jeigu
keiciasi arba i§pleciama svetainés paskirtis (pa-
vyzdziui, nuo informacinés svetainés pereinama
prie registracijos internetu), keiciasi ir svetainés
programavimo pobiidis.
Skirtini tokie techninio svetainés pagrindo
kokybés aspektai (Nielsen, 2003):
¢ Struktiiry (angl. frames) tinkamumas jvai-
rioms nar$ykléms: evoliucionuojant narSyk-
léms problemy, susijusiy su svetainés struk-
tiiros pavaizdavimu ir spausdinimu, sumaZzeé-
jo. Tagiau skirtingy narsykliy problema i8lie-
ka aktuali, nes, kuriant svetaine, daZniausiai
kokybé vertinama remiantis svetainés pavaiz-
davimu su viena ar dviem narsyklémis, pa-
mir3tant apie kitas platformas. Todél svetai-
nés daZnaiyra labai priklausomos nuo speci-
finiy technologijy ir tampa nebetinkamos, kai
tik atsiranda naujos technologijos ar nauja tos
pacios technologijos versija (Boudreau, 2004).

* Naujyjy technologijy (angl. bleeding-edge)
naudojimas: lankytojai neturi kantrybés ais-
kintis, kaip veikia jiems neZinoma progra-
ma, ypac kai yra daug kity svetainiy, kurios
veikia suprantamai. Cia kalbama apie nesu-
derinta naujy technologijy jdiegimo kiiréjo
ir lankytojo tempa: lankytojai daZniausiai su
naujomis technologijomis susipaZjsta daug
véliau negu profesionalai.

* Interneto adresy (angl. URL) sudétingumas:
adresai gali suteikti informacijos apie lanky-
tojo buvimo vieta ir padéti greitai nar$yti. Da-
bar vartotojai maZiau démesio kreipia j in-
terneto adresa, nes svetainés daZniausiai turi
logiskg nar§ymo sistema. Tadiau ilgi adresai
kelia problemy, kai lankytojai norirekomen-
duoti puslapj kitiems.

» Pavieniy puslapiy (angl. Orphan pages) eg-
zistavimas — lankytojai Zino, kad nutrynus
adreso pabaiga galima pereiti | pagrindinj
puslapj (angl. home). Pavieniy puslapiy eg-
zistavimas erzina lankytojus, nes neleidzia
pasinaudoti §ia galimybe.

* Nuorody spalva: lankytojai i$ nuorodos spal-
vos sprendzZia, ar ta nuoroda jau Ziaréta. Kai
spalvos nesiskiria, lankytojai po keleta karty
grizta j jau zidréta puslapj ir neturi galimy-
bés susiorientuoti, kuria svetainés daljjie jau
yra aplanke. Be to, dél nuorody spalwy atsi-
tiktinio naudojimo lankytojai kiekviena teks-
to pabraukima painioja su nuoroda.

* Puslapio krovimosi laikas: tinklo pralaidu-
mo problema dar neifspresta. Siuo metu tik
pazangiy technologijy naudotojai (angl. high-
end users) gali pasidZiaugti pakankamu pra-
laidumu.

* Svetainés adreso pastovumas: keiciant adre-
sg nustoja galiojusios visos nuorodos j ta pus-
lapj i kity svetainiy (Nielsen, 2003).

81



* Atsakymo i§ serverio gavimo laikas: ilgo lau-
kimo priezastis daZniausiai sunkus grafinis
dizainas, jvairis priedai (pvz., angl. applets,
idiegti i puslapi JavaScript priedai). Kiek-
vienas i$ jy turi biiti jjungtas j bendra siun-
¢iamy duomeny srautg. Vadinasi, jeigu ser-
veris nejstengia greitai aptarnauti tokio duo-
meny srauto, puslapio krovimosi laikas pail-
géja. Todél sililoma investuoti j greita serve-
rj, pasamdyti eksperta, kuris analizuoty sis-
temos architektiira ir optimizuoty svetainés
koda (Nielsen, 2003).

4) Turinio kokybés kriterijai. Patikimumas —
tai tik vienas i pagrindiniy informacijos kokybés
elementy. Svarbu Zinoti informacijos ir svetainés
tiksly atitiktj ir adekvatumg. Informacijos atitik-
ties aspektas yra maziau apibréZtas negu patiki-
mumas. Norint uztikrinti informacijos patikimu-
ma, reikia tiksliai nustatyti duomeny apdoroji-
mo procediiras ir pasitelkti tam tikslui tinkamas
technologijas. Tadiau to paties negalima pasakyti
apie kita svarby kriterijy — informacijos ir svetai-
nés tiksly atitiktj. Sio aspekto vertinimas priklau-
50 visy pirma nuo lankytojy, o ju poreikiai ir inte-
resai yra labai kaitiis. Todél atitikties uZtikrinimo
metodai yra maZiau techniski negu patikimumo
uztikrinimo. Informacija traktuojama kaip esmi-
né ir atitinkanti svetainés tikslus, kaiji leidzia lan-
kytojui vykdyti jo norimus veiksmus ir pasiektijo
keliamy tiksly veiksmingiausiomis salygomis
(Bénard, 2002). Iiskirtini tokie kriterijai:

+ Informacijos naujumas (aktualumas): grei-
¢iausias biidas prarasti lankytojy pasitikéji-
ma — tai pateikti pasenusia informacija (Niel-
sen, 2003) (atkreiptinas démesys, kad archy-
vo informacija negali biiti traktuojama kaip
pasenusi informacija).

* Archyvo egzistavimas: daznai gali prireikti
senesnés informacijos, todél, nors nauja in-
formacija visada yra daug vertingesné negu
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sena, turéty biti galimybé prieiti prie senes-

nés medziagos. Nielsen (2003) nuomone, ar-

chyvas gali padidinti svetainés kiirimo kaina

10 proc., o svetainés vertingumas padidéja

iki 50 proc. Archyvas biitinas, nes tai vienin-

telis biidas iSvengti nuorody ,lauzimo®, kai
nuorodos i seng informacija islieka, tai lei-
dzia kity svetainiy §eimininkams Jus cituoti
nebijant, kad paliktos nuorodos nebegalios.

* Antradciy ir konteksto atitiktis: antrastés sve-
tainéje turi biiti parenkamos kitaip negu kitose
ziniasklaidos priemonése. Antrasté —tai funk-
cionalus vienetas, kuris turi padéti narSyti.

* Turinio datavimas: kai straipsniai, oficiallis
pranesimai ar kiti dokumentai néra datuoja-
mi, lankytojai nezinos, ta informacija yra ak-
tuali ar pasenusi.

* Interaktyvaus griztamojo rysio egzistavimas
~ atsiliepimy ir teikiamy klausimy analizé
yra biitina, norint valdyti svetainés turinio
kokybe.

* Svetainés variantas uZsienio vartotojams.
Adaptuoti svetaing uzsienio publikaiyra ga-
na sudétinga, nes gali biiti nevienalyté visuo-
mené, kurioje lankytojai skirsis tarpusavyje
dar labiau negu vietos lankytojai. Todél uz-
sieniui skirtam variantui reikia ypatingo de-
mesio.

Vadinasi, turinio kokybés kriterijy grupéje
svarbiausi yra informacijos kokybés kriterijai ir
informacijos adaptavimo konkreéioms vartoto-
jy grupéms laipsnis.

5) Paslaugy kokybeés kriterijai. Norint jver-
tinti paslaugy kokybe, reikéty atsakyti i klausi-
my kompleksa:

* Ar teikiamos paslaugos daznai naudojamos
lankytojy.

* Aryranusiskundimy dél paslaugy kokybés.

* Arnurodomos visos paslaugos teikimo saly-
gos.



* Aryralaikomasi paskelbty salygu.

* Arteikiama garantija.

* Ar tiriama, kokiy paslaugy lankytojas lau-
kia.

* Ar paslaugy teikimo infrastruktiira yra pa-
kankama ir efektyvi.

* Aryraatsakoma j visas uzklausas.

+ Kaip greitai reaguojama i lankytojy uzklau-
sas.

Paslaugy kokybé prasideda nuo galimybés
jomis pasinaudoti, t. y. interaktyvi paslauga bus
traktuojama kaip kokybiska, jeigu lankytojai no-
riai ja naudojasi ir jei jy kiiréjai teikia paslaugas
visa apimtimi ir svetainéje nurodytais terminais.

3. Interneto svetainiu kokybés
vertinimo metodika

Kuriant interneto svetainiy kokybés vertinimo
metodika, buvo laikomasi veikéjy poziiirio me-
todologijos (poziuris i objekta i§ keleto pozici-
ju) ir pateikto VPTCS modelio logikos (svetai-
nés kokybés vertinimas pagal penkias kriterijy
grupes). Objekto jvertinimas is skirtingy pozi-
cijy ir suteikty prasmiy komunikavimas tarp vei-
kéjy lemia nagrinéjamo objekto naujo lygmens
suvokima, leidzia geriau paZinti kickvienos vei-
keéju grupés tikslus ir likescius bei vertinimus.
Todél, remiantis gilesniu pazinimu, galima ge-
riau optimizuoti nagrinéjama objekta ir veiks-
mingiau pagerinti jo kokybg. Sukurtos metodi-
kos turinys ir jos taikymo algoritmas apibendri-
namas 1 lenteléje ir 2 paveiksle.

Pirmame tyrimo etape testavimais yra nu-
statoma svetainés atitiktis World Wide Web kon-
sorciumo ziniatinkliams nustatytiems reikala-
vimams bei identifikuojami trikkumai, kurie ga-
li biiti aptinkami ir panaikinami automatinémis
techninémis priemonémis — Validator, Temesis,
Watchfire, Webxact mechanizmais (Gateau,
2001; Validator, 2005). Panaikinus pirmame

etape iSaiSkintus trikumus, interneto svetaingje
nebelieka klaidy, kurios gali biiti aptiktos nau-
dojant technines priemones. Taciau siekiant at-
likti kompleksinij svetainés kokybés vertinima,
biitina isaiSkinti automatiniy mechanizmy ne-
matomus trikumus ir jy prieZastis.

Antrame metodikos taikymo etape svetainés
kiir¢jai patys vertina savo sukurto produkto ko-
kybe, remdamiesi Temesis (Gateau, 2001) ir $io
darbo autoriy parengtu klausimynu bei tikrin-
dami svetaing pagal specialius tikrinimo tasky
saradus. Siekiant, kad buty jvertinti visi pagal
VPTCS modelj svarbiis aspektai, atliekamas te-
stavimas specialia svetainés kuréjams skirta
VPTCS testavimo priemone, kuri remiantis k-
réjy atsakymais pateikia kiekvieno svetainés mo-
dulio kokybeés ir bendra svetainés kokybes verti-
nimg balais. Galimoms problemoms identifi-
kuoti gali biiti panaudota ir priezasciy—pasekmes
(Isikavos) diagrama, Pareto analizé ir kiti koky-
bés vadybos metodai. Siomis ,,saves jvertinimo*
priemonemis atlieckamas svetainés atskiry mo-
duliy vertinimas. Tai leidzZia tiksliau apibrézti
svetainés paskirti, numatyti kiiréjy poziiiriu to-
bulintinas sritis ir svetainés plétros kryptis.

Treciame ctape atlickama interneto svetai-
neés lankytojy apklausa, ji atskleidzia vartotojy
nuomong apie svetaing, jy poreikius ir likescius.
Apklausiant lankytojus laikomasi VPTCS logi-
kos, klausimai grupuojami pagal atitinkamus
modulius. Tai palengvina tolesnj rezultaty ap-
dorojima ir interpretavima. Siuo etapu reikia itin
gilios analizés. Remiantis lankytojy iSsakyta
nuomone ir vertinimais, galima tiksliau nusta-
tyti jy poreikius, koreguoti svetainés tobulini-
mo ir plétros kryptis. Visi tyrimo rezultatai api-
bendrinami tiek pagal atskirus svetainés vertini-
mo modulius, tiek pagal vertintojy grupes. Api-
bendrinus ir palyginus minétais tyrimo etapais
gauta informacija, nustatomi koregavimo veiks-
niai ir priemonés bei paleidziama iStaisyta sve-
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1 lentelé. Interneto svetainés kokybés vertinimo metodikos turinys

Eiliskumas | Etapo pavadinimas

Vertintojai

Etapo esmé

Interneto svetainés
vertinimas
automatinémis
priemonémis

1 etapas

Automatiniai
mechanizmai

Identifikuojami trikumai, kurie
gali biiti automatiskai aptinkami
techninémis priemonémis
(ivertinama svetainés ir
Ziniatinklio standarty bei kity
techniniy reikalavimy atitiktis)

2 etapas »Saves jvertinimas® Kuréjai

Kiiréjy savo produkto vertinimas,
saziningai atsakant | VPTCS ir
kitus klausimynus bei patikrinant
svetaing pagal specialius tikrinimo
tasky sara$us. Siomis priemonémis
jvertinama atsiety svetainés
moduliy ir VPTCS kokybés
kriterijy atitiktis. Problemoms
identifikuoti gali biiti naudojama
priezas¢iy-pasekmeés diagrama,
Pareto analize ir kiti kokybés
vadybos metodai

3 etapas Lankytojy apklausa

Lankytojai,
tiksliné auditorija

Subjektyviy nuomoniy analize,
surenkant vertinimus pagal
VPTCS modelio atskirus
modulius

Rezultaty
apibendrinimas ir
analizé

4 etapas Tyréjai

Gauty rezultaty sisteminimas,
lyginamoji analizé, tobulintiny
sri¢iy prioritety nustatymas,
rekomendacijy formulavimas

taine. Siekiant ivengti naujy klaidy atsiradimo,
pries paleidziant iStaisyta svetaing patartina pa-
kartoti ankséiau aprasytus testavimus.

4. Vilniaus universiteto interneto
svetainés kokybés tyrimo rezultatai

Vilniaus universiteto interneto svetainés koky-
bés tyrimo rezultatai apibendrinami 2 lenteléje.
I3 lenteléje pateiktos matricos matyti, kad lan-
kytojy ir automatiniais vertinimo mechanizmais
gauti svetainés kokybés tyrimo rezultataiyra la-
biau kritiSki negu VPTCS priemonémis (kurios
pagristos kiiréjy atsakymais) ir gauti kiiréjy sa-
ves jvertinimo rezultatai. Tai leidzia padaryti i$-
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vada, kad tirtu atveju kiiréjy ir lankytojy nagri-
néjamos interneto svetainés kokybés suvokimas
néra suderintas (Zr. 1 pav. ir 2 lentelg).
Pateiktos matricos analizé pagal modulius
leidzia nustatyti, kokiose interneto svetaineés sri-
tyse yra didesnis vertinimy skirturnas ir kokioms
sritims reikia pirmos svarbos koregavimo veiks-
my. VU interneto svetainés didZiausias yra tech-
ninés kokybés modulio vertinimy skirtumas. Ki-
ta vertus, biitent §is modulis yra jvertintas sil-
pniausiai. Tadiau Sio tyrimo pabaigoje (2006 m.
geguzés meén.) analizuojamoje interneto svetai-
néje buvo padaryta daug poky¢iy, turinéiy tei-
giama jtaka svetainés techninei kokybei — sve-




1) Testavimai
(Validator, Temesis,
Watchfire
Webxact ir kitomis

priemonémis)

5) Istaisytos
svetainés testavimas

2) Saves jvertinimas:
Tikrinimo lapai,
Isikavos diagrama,
Temesis klausimynas

3) Lankytojy
vertinimy analizé:
apklausa

4) Vertinimy analizé
ir koregavimo

ir paleidimas

veiksmy numatymas
bei jgyvendinimas

2 pav. Interneto svetainés kokybés vertinimo metodikos algoritmas

tainés kode jau yra jrasyti,, meta-tags" ir pagrin-
diniai Zodziai, tinkamai aprasyti grafiniai ele-
mentai, atsirado galimybé keisti Srifto dydj ir kt.
Taciau tai yra vienkartiniai kokybés gerinimo
veiksmai. Svetainés techninei kokybei uZtikrin-
ti reikéty vykdyti nuolating svetainés stebésena.

Sutampa lankytojy ir kiiréjy nuomoneé apie
VU interneto svetainés turinio modulio kokybg
—jvertinta ,,gerai®, ta¢iau ir Siame modulyje yra
tobulintiny sri¢iy. Tokiu biidu analizuojant tyri-
mo rezultatus galima nustatyti tokj tobulintiny
moduliy eilifkuma: 1) techninés kokybés mo-
dulis (daugiausiai kritikos sulaukes modulis),
2) matomumo modaulis (jvertintas tik patenki-
namai), 3) paslaugy modulis (jo lankytojy ir kii-
réjy kokybés vertinimai skiriasi, be to, nustatyta
nemazai dar nejgyvendinty lankytojy likes¢iy,
4) surinkimo modulis (jvertintas gerai, lankyto-

ju ir kiiréjy vertinimai skiriasi nedaug, pirmos

eilés prioritetas sutampa) 5) turinio modulis

(jvertintas gerai, lankytojy ir kiiréjy vertinimai

sutampa). Taigi pateikta matrica leidzia kom-

pleksiskai analizuoti veikéjy vertinimus, paleng-

vina nuomoniy palyginima ir sprendimy dél pri-

oritety rangavimo motyvavima. Tyrimas leido

suformuluoti tokias rekomendacijas:

1) Svetainés matomumo kokybei pagerinti:

* détinuorodas kitose svetainése;

+ pateikti pagrindinius ZodZius svetainés kode;

+ analizuoti svetainés statistika, nes, kai veda-
ma statistika néra reguliariai analizuojama, jos
egzistavimas neturi prasmés. Analizé galéty
padéti iSaiSkinti, kas yra jdomiausia ir svar-
biausia lankytojams, i8aiSkinti puslapio lan-
kymo ir narS§ymo désningumus, gauti kitos in-
formacijos, galinios padéti tobulinti puslapj.
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2 lentelé. Apibendrinti VU interneto svetainés kokybés tyrimo rezultatai

Vertintojai o i .
VPTCS Automatiniai Bendras
Lankytojai Kiréjai . ) vertinimo modulio
priemonés R .
i mechanizmai | vertinimas
Modulis
Matomumas Patenkinamai |Silpnai |Labai gerai |Patenkinamai |Patenkinamai
Surinkimas Patenkinamai | Gerai Labai gerai |Patenkinamai | Gerai
Techniné kokybé |Silpnai Puikiai | Silpnai Silpnai Patenkinamai
Turinys Gerai Gerai Labai gerai |Gerai Gerai
Paslaugos Patenkinamai |Gerai Gerai Neijvertinta Gerai
Bendras svetainés | Patenkinamai | Gerai Gerai Patenkinamai | Gerai
ivertinimas

2)

3

~—
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Svetainés surinkimo (ergonomikos ir dizai-
no komplekso) kokybei pagerinti:

laikytis ,,3 pelés paspaudimy® principo;
kiiréjams daugiausia démesio reikéty skirti
svarbiausiems pagal prioritetus aspektams:
turinio informatyvumui ir interaktyviai pa-
galbai;

atskirti iSorines nuorodas nuo vidiniy, kad
lankytojas zinoty, kurioje svetainéje jis yra;
suteikti lankytojui galimybe matyti ,narsy-
mo kelia®, nes lankytojui daug lengviau orien-
tuotis svetainéje, jeigu kiekvieng momenta
gali aiSkiai matyti, kur jis yra ir kokiais ke-
liais jam pavyko surasti informacijg.
Svetainés techninei kokybei pagerinti:
unifikuoti techninj svetainés pagrinda, kad
jis bty tinkamas bet kuriai narsyklei;
sudaryti salygas, kad visa informacija buty
prieinama turint tik operacine sistema ir at-
viry saltiniy programing iranga (pvz., Acro-
bat Reader);

vykdyti nuolating svetainés stebésena ir pe-
riodinius tikrinimus automatiniais vertini-
mo mechanizmais;

* sistemningai tikrinti nuorody galiojima, sie-
kiant iSvengti neegzistuojanciy ar neveikian-
¢iy nuoroduy, nes puslapiai (ne tik VU sve-
tainés, bet ir kity svetainiy, j kurias Sioje sve-
tainéje pateiktos nuorodos) gali biiti panai-
kinami, perkeliami ir pan.;

* stebéti puslapio dydj - puslapis yra priimti-
nose ribose, taciau jeigu jis bus dar papildy-
tas, tai atsilieps jo krovimosi laikui;

* kode reikéty nurodyti svetainés autoryste;

* pateikiantJavascript langus, sukurti ir teks-
ting alternatyva.

4) Svetainés turinio kokybei pagerinti:

* kurtiapie centralizuota duomeny bazg, i ku-
rios atnaujinta informacija automatiskai at-
sinaujinty visuose svetainés puslapiuose, ku-
riuose ji yra pateikiama - taip bus galima
i§vengti prie§taravimo rizikos;

« reikia profesionaliy vertéjy ir kalbininky pa-
galbos, nes vertimo ar kalbos kokybés triku-
mai gali sukelti abejoniy pateikiamos infor-
macijos kokybe ir organizacija praras auto-
ritetg, jeigu jos puslapyje bus tekstas su rasy-
bos klaidomis, blogu vertimu ir pan.



* turi biiti nurodytos atnaujinimo datos, nes
atnaujinimy nekontroliavimas gali sukelti
abejoniy pateikiamos informacijos kokybe.

5) Svetainéje siilomy paslaugy kokybei page-
rinti:

* nuolat analizuoti lankytojy uzklausas, iden-
tifikuoti ir jgyvendinti lankytojy poreikius ir
likescius;

* lankytojy apklausa parode, kad néra iki galo
iSsiaiSkinta, kokios biitent informacijos rei-
kia lankytojams, daug poreikiy dar néra pa-
tenkinta (pvz., biity galima sukurti déstytojy
ir studenty komunikavimo kanala, perkelti
popierinius pra§ymus ir duomeny pateiki-
mo formas j interneta — banko duomenys,
pasirenkamieji dalykai ir kt.);

* prie el. pasto, skirto uzklausoms, nurodyti
reagavimo j uzklausas terminus ir jy laiky-
tis;

* nurodyti padaliniy ir tarnyby darbo tvarka-
rastj ir kontaktus, tokios informacijos patei-
kimas parodo organizacijos darbo kultiirg ir
padeda lankytojui geriau planuoti savo veiks-
mus.

Tyrimas parodé, kad siiloma metodika yra
veiksminga sisteminio interneto svetainés koky-
beés vertinimo ir gerinimo priemone, gali padéti
svetainiy kiiréjams ir priZiirétojams nustatyti jos
trikumus ir tobulintinas sritis, atsizvelgus j var-
totojy poreikius ir likeséius.

I3vados

Siekiant uztikrinti auksta interneto svetainés ko-
kybe, pirmiausia biitina uztikrinti trijy $aliy —
uzsakovo, svetainés kiiréjo ir jos lankytojo tar-

pusavio supratima, interesy ir likes¢iy suderi-
nima. Sio uzdavinio sprendimui palengvinti, au-
toriai teikia interneto svetainés kokybés suvoki-
mo modelj.

Kurdami interneto svetainés kokybés verti-
nimo metodika, autoriai laikési veikéjy poZiii-
rio metodologijos (poZiiiris j objekta i§ keleto
pozicijy), vertinant svetainés kokybe pagal pen-
kis kriterijy modulius — matomuma, surinkimo
kokybe, techning kokybe, turinj ir paslaugas. Me-
todika apima penkis tyrimo etapus ir integruoja
svetainiy automatinj testavima, svetainés kiiréjy
»saves jvertinimo® metodologija, svetainés lan-
kytojy apklausa, kokybés vadybos metodus ir ki-
tas priemones.

Metodika aprobuota atliekant VU interneto
svetainés kokybés vertinima. Tyrimas parode,
kad i$ lankytojy ir automatiniais vertinimo me-
chanizmais gauti svetainés kokybés tyrimo re-
zultatai yra labiau kritiski, negu VPTCS prie-
moneémis (kurios pagristos kiiréjy atsakymais)
ir gauti kiiréjy saves jvertinimo rezultatai. Tai
leidZia padaryti iSvada, kad tirtu atveju kiiréjy ir
lankytojy nagrinéjamos interneto svetainés ko-
kybés suvokimas néra suderintas. Lankytojy ir
kiiréjy nuomoné sutapo vertinant tirtos interne-
to svetainés turinio kokybe. Parengti konkretiis
pasiiilymai, kaip pagerinti tirtos svetainés turi-
nj, matomuma, surinkima, techninius kokybés
aspektus ir paslaugas.

Tyrimas parodé, kad siiloma metodika yra
veiksminga sisteminio interneto svetainés koky-
bés vertinimo ir gerinimo priemong, gali padéti
svetainiy kiiréjams ir valdytojams nustatyti jos
trilkumus ir tobulintinas sritis, atsizvelgus j be-
sikei¢iandius vartotojy poreikius ir likes¢ius.
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INTERNETO SVETAINIU KOKYBES VERTINIMO YPATUMAI

Juozas RuZevitius, Natalija Guseva
Santrauka

Viena i§ svarbiy kiekvienos organizacijos veiklos sriciy
yra informacijos paskirstymas ir bendravimas su klien-
tais. Biitent §iam tikslui ir kuriami interneto produk-
tai: informacinés svetainés, portalai, elektroniniai ka-
talogai-parduotuvés. Lietuvoje daZniausiai naudoja-
ma interneto produkto forma yra interneto svetainé.
Todél svarbu atskleisti interneto svetainés kokybe ir
jos svarbiausias dimensijas, nustatyti $io produkto var-
totojy liikeséius ir prioritetus. Tai aktualu ir interneto
svetainés kiréjui, ir uZsakovui, ir svetainés lankytojui.
Lietuvoje dar néra susiformavusios universalios inter-
neto svetainés kokybés vertinimo kriterijy ir metody
bei instrumenty sistemos. Tai apsunkina §iy produkty
plétrg ir komercializacija.

Darbo tikslas — atskleisti interneto svetainés ko-
kybés vertinimo kriterijus, parengti jos vertinimo me-
todika ir ja remiantis atlikti konkreéios organizacijos
interneto svetainés kokybés tyrima. Straipsnis pareng-

tas remiantis mokslinés ir metodologinés literatiiros
analize ir §io darbo autoriy atlikto tyrimo rezulta-
tais. Interneto svetainés kokybés vertinimas atliktas
naudojant ekspertinio vertinimo metods, svetainés
lankytojy apklausg bei testuojant svetaing Validator,
Temesis ir Watchfire ir kitomis priemonémis.
Parengta interneto svetainiy kokybés vertinimo me-
todika, kuri panaudota tiriant Vilniaus universiteto sve-
tainés kokybg. Metodika pagrista veikéjy poZiiirio me-
todologija — objekto vertinimas i§ skirtingy pozicijy ir
suteikty prasmiy komunikavimas tarp veikéjy lemia
nagrinéjamo objekto naujo lygmens suvokima, leidZia
geriau paZinti kiekvienos veikéjy grupés tikslus ir -
keséius bei vertinimus. Pirmame tyrimo etape testavi-
mais yra nustatoma svetainés atitiktis World Wide Web
konsorciumo Ziniatinkliams nustatytiems reikalavimams
bei identifikuojami trilkumai, kurie gali biiti panaiki-
nami programiniu biidu, Antrame tyrimo etape svetai-
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nés kiiréjai patys vertina savo sukurto produkto koky-
be, remdamiesi autoriy parengtu klausimynu. Tai leidzia
tiksliau apibrézti svetainés paskirti, numatyti kiiréjy
poziiiriu tobulintinas sritis ir svetainés plétros kryptis.
Treciame etape atliekama interneto svetainés lankytojy
apklausa, kuri atskleidzia vartotojy nuomone apie sve-
taing, jy poreikius ir likeséius. Siam etapui reikia gilios
analizés. Remiantis lankytojy iSsakyta nuomone, gali-
ma koreguoti svetainés tobulinimo ir plétros kryptis ir
identifikuoti jy poreikius. Visi tyrimo rezultatai api-

bendrinami pagal atskirus svetainés vertinimo modu-
lius ir pagal vertintojy grupes.

Parengti pasiiilymai, kaip pagerinti svetainés turinj,
matomuma, surinkima, techninius kokybés aspektus ir
paslaugas. Tyrimas parodé, kad siiiloma metodika yra
veiksminga sisteminio interneto svetainés kokybés ver-
tinimo ir gerinimo priemoné bei gali padéti svetainiy
kiiréjams ir priZiGirétojams nustatyti jos trikumus ir
tobulintinas sritis, atsizvelgus j besikeic¢ianéius vartoto-
ju poreikius ir likescius.

PECULIARITIES OF WEB SITE QUALITY EVALUATION

Juozas Ruievitius, Natalija Guseva

Summary

This article finds methods and techniques of web site
quality evaluation. One of the most important activity
areas for each organization is information distribution
and communication with clients. For this purpose the
Internet products, such as web sites, portals, e-catalo-
gues and e-shops are created. It is a relatively cheap and
interactive tool for advertising, informing, communica-
tion with clients and sales. In Lithuania web site is the
most often used form of Internet product. That is why
it is important to give a definition for web site quality,
to outline its most important dimensions, to find out
consumers’ expectations and priorities. It's equally im-
portant for the consumers and the developers.

In Lithuania, there is no common web site quality
evaluation criteria, techniques or system of tools, Thus,
there is created and sold product, web site, but there
are no clearly described its quality requirements. There-
fore this product’s expansion and commercialisation
difficulty . The problem of web site quality evaluation
should be analysed from different scientific, methodo-
logical and technical points. Web site is a complicated
system consisting of interrelated elements. That is why,
to evaluate its quality, a set of criteria and tools is
necessary. The purpose of the present work was to
disclose the contents of web site quality, to prepare its
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evaluation technique and to carry out a case study
based on this technique. The publication is based on
analysis of scientific and methodical literature, on the
authors' quality research results. The evaluation of web
site quality was based on the experts’ and users’ inter-
rogatory and on testing by Validator, Temesis, Watchfi-
re mechanisms.

A web site quality evaluation technique was crea-
ted; it was used in Vilnius University web site quality
research. The aim was to find out web site quality
evaluation from actors’ position, This will allow to
analyze the gap between the users’ and the creators’
perception of web site quality, to identify users’ and
creators’ priorities in site quality evaluation, and to
find ways of harmonization between users’ specific
needs and creators’ goals. Suggestions for the web site
visibility, perception, technique, content and services
improving were prepared. The proposed technique is
intended not only for web site quality evaluation, but
also for revealing its shortcomings, identifying the users
expectations and priorities. The authors believe that
the results of the study give useful guidelines on how
to improve the quality of companies™ web sites.

Key words: web site quality, quality evaluation,
criteria of quality.



