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Santrumpy SaraSas

UX — vartotojo patirtis (angl. user experience);

IT — informacinés technologijos;

HCI — Zzmogaus-sistemos sgveika (angl. human-computer interaction);
NX — poreikiy patenkinimo patirtis (angl. need experience);

TX —technologiné patirtis (angl. technology experience);

BX — jmonés jvaizdzio patirtis (angl. brand experience).

Svarbiausios Sgvokos

Vartotojo patirtis (UX) — disciplina, analizuojanti visus vartotojo sgveikos aspektus su
jmone, jos produktu ar paslauga ir siekianti padaryti vartotojo patyrimg naudojantis produktu

sklandy, patogy ir vertinga.

Informacijos bazé — iSoriné j jmonés klientus orientuota savitarnos sistema internete, kur
yra kaupiama, sisteminama ir pateikiama informacija, susijusi su jmonés produkto ar paslaugos

naudojimo instrukcijomis, geriausiomis praktikomis, patarimas, atsakymais j klausimus ir pan.



IVADAS

Informacija, jos valdymas bei panaudojimas yra viena svarbiausiy jmonés darbo
efektyvinimo priemoniy. Biitent todél viena i§ esminiy veiklos sri¢iy IT jmonése yra informacijos
bazés, jy kirimas, valdymas ir tobulinimas. Siame darbe informacijos bazés savoka yra
apibréziama kaip savitarnos sistema internete, kur yra kaupiama, sisteminama ir pateikiama
informacija, susijusi su jmonés produkto ar paslaugos naudojimo instrukcijomis, geriausiomis
praktikomis, patarimas, atsakymais j klausimus ir pan. — kitaip tariant, tai yra jrankis, padedantis
vartotojams greitai ir lengvai pasiekti visg su produktu ar paslauga susijusig patirtj ir jg pritaikyti
sau, siekiant jgyvendinti savo tikslus. Informacijos bazés ir per jas jgyvendinamas efektyvus
informacijos valdymas jmonéje gali padéti pagerinti kompanijos darbo, procesy ir klienty valdymo
pajégumus (Mithas, Ramasubbu ir Sambamurthy, 2011). Hansen, Nohria ir Tieney (1999) dar
praéjusiame amziuje jvardijo informacijos iSsaugojimo, uzkodavimo ir pernaudojimo IT pagalba
svarba tam, kad biity suefektyvintas darbas ir komunikacija. Siais laikais informacijos bazé yra
butina IT jmonése. Dazna praktika yra biitent savitarnos informacijos bazés sistema, kuri padeda
padidinti klienty pasitenkinimg produktu, pagerinti imonés atstovy (klienty specialisty) darbo
efektyvuma bei produktyvuma, sustiprinti rySius tarp kompanijos ir vartotojy ir netgi suteikti
konkurencinj pranaSuma (Avramescu, 2020; Birkett, 2020; Ramroop, 2020; Wren, 2020; Zendesk,
2020). Vartotojams labai svarbi yra galimybé¢ patiems susirasti reikiamg informacijg ir atsakyti i
i8sikeltus klausimus — 73% Zmoniy informacijos apie jmon¢ arba atsakymo, kaip naudotis
konkrec¢iu produktu, pirmiausia ieSko internete (Borowski, 2015). Net 90% vartotojy vertina skuby
atsakymg ] klausimg kaip svarbiausig klienty aptarnavimo sékmeés veiksn; (Birkett, 2020). 57%
vartotojy mano, jog klienty aptarnavimas ir gebéjimas greitai rasti atsakyma j savo klausimg yra
tai, kas sukuria lojaluma jmonei ar produktui (Zendesk, 2020). Taciau tam, kad informacijos bazé
bty patogi, lengvai ir maloniai naudojama bei pasiekty jai iskeltus tikslus, svarbis yra principai,
pagal kuriuos ji yra kuriama ir valdoma. Todél siekiant turéti sékmingg informacijos baze labai
svarbi yra vartotojo patirtis (toliau tekste ir citatose vadinama — UX).

UX kaip srities svarba iSsaugo 1990-aisiais, kuomet pazinimo psichologas ir dizaineris
Don Norman ir suformulavo §j terming. UX gimininga sgvoka yra zmogaus ir kompiuterio
interakcija (angl. HCI), kuri yra geriau zinoma akademinéje erdvéje kaip mokslo sritis,
nagrin¢janti sgveikg tarp Zmoniy ir kompiuteriy. Tuo tarpu UX kaip terminas yra dazniau
sutinkamas verslo aplinkoje, jis analziuoja visus vartotojo sgveikos aspektus su jmone, jos
produktu ar paslauga ir siekianti padaryti vartotojo patyrimg naudojantis produktu sklandy, patogy
ir vertingg (Norman ir Nielsen). Kalbant konkre¢iau, UX yra vartotojo suvokimas ir atsakas ]

produkto, sistemos ar paslaugos vartojimg arba numatomg vartojimg (International Organization
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of Standartization, 2008). Pasak Garett (2003, p. 10-11), UX yra ypac svarbi internetinése
svetainése, kadangi jos yra ,,savitarnos produktas®, kuris neturi jokio paaiskinimo ar naudojimosi
gairiy, todél vartotojui nuo pat pradziy turi buiti pakankamai aisku ir intuityvu, kaip juo naudotis.
Jetter ir Gerken (2007) netgi pabrézia, jog kai kuriy produkty zmonés nebeperka vien tik dél jy
funkcionalumy, jie perka dél patirties ir emocijy. Tai yra ypatingai svarbu, kai produktas yra
kompleksiskas, o naudojimasis juo reikalauja iSmanymo, patirties ar intelektualiy pastangy. Taigi
UX specialistai stengiasi kuo geriau suprasti vartotoja, jo poreikius, galimybes bei trikumus ir
pagerinti Sio sgveika su konkreciu produktu. Galutinis jy tikslas yra sukurti produktg ar paslauga,
kuris suteikty transformacinj, iSmatuojama ir ilgalaikj poveikj vartotojams (Caddick ir Cable,
2011).

UX yra ypatingai svarbi IT jmonése, kurios Siame darbe yra jvardijamos kaip jmonés,
uzsiimancios jvairiy IT kiirimu, vystymu, gamyba bei tiekimu, jskaitant operacines sistemas,
aplikacijas, duomeny bazes, serverius ir kita. Brgstant ir ple€iantis IT industrijai, jos vartotojai vis
daugiau démesio skiria produkty kokybei, o ne tik papildomiems funkcionalumams, produktams
ir paslaugoms (Chung ir do Prado Leite, 2009; Kashfi, Nilsson ir Feldt, 2017; Sirotkin ir McCabe,
2011). UX yra tai, kas suformuoja naudotojo jvaizdj apie imonés produktus ir ja pacia bei suteikia
papildoma verte. UX gali padéti IT jmonéms uZzsitikrinti vartotojy lojaluma (Garett, 2003) bei
konkurencinj pranasuma (Jetter ir Gerkin, 2006; Komischke, 2009; Sirotkin ir McCabe, 2011).
Tai yra labai svarbu, nes konkurencija IT industrijoje yra labai didelé, kadangi dél produkty
specifikos jai yra pasiekiama globali rinka. UX principy pritaikymas informacijos bazéms yra
vienas i§ biidy jmonéms iSsiskirti — jgalinti vartotojus lengvai ir patogiai rasti jiems aktualig
informacijg, padéti jiems nesunkiai pritaikyti informacijg savo tikslams ir taip didinti jy ry$j su
jmone, sukurti papildomg vertg ar netgi konkurencinj pranasuma (Komischke, 2009). Tai UX yra
tai, kas gali jmonéms padéti sukurti galuting finansing vertg.

Vis dél to daznai jmonés vis dar skiria nepakankamai démesio UX projektams bei UX
taikymg atskiriems jmonéms produktams, tokiems kaip informacijos bazés. Taip yra todél, kad,
visy pirma, UX yra holistin¢ disciplina (Hassenzahl, Diefenbach ir Goritz, 2010), analizuojanti
naudotojo pozilirj, suvokima, poreikius, elgseng ir vertybes, kurie yra labai subjektyvis
(Beauregard ir Corriveau, 2007; Wright ir McCarthy, 2010), todél juos jvertinti bei iSmatuoti,
kuriant ar analizuojant produkta, yra sudétinga. Ankstesnés studijos nustaté, jog daznai IT
specialistai neturi pakankamai ziniy, kaip suformuoti pamatuojamus UX kokybés reikalavimus
informacinéms sistemoms ir atlikti testavimus, todél jie verciau fokusuojasi ties produkto
funkcijomis ir papildomais produktais, mat juos laiko svarbesniais (Berntsson Svensson,
Gorschek, Regnell, Torkar, Shahrokni ir Feldt, 2012; Chung ir do Prado Leite, 2009; Karlsson,
2007). Dar viena problema yra Ziniy, kaip jtraukti UX j produkto kiirima, triikumas (Bak, Nguyen,
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Risgaard ir Stage, 2004, Kashfi ir kt., 2017) ir i§ to kylantis nepakankamas prioretizavimas
(Gulliksen, Boivie, Persson, Hektor ir Herulf, 2004). Taigi net ir suvokiant UX svarbag, §i sritis
daznai yra nuvertinama ar neturima ziniy, kaip ja pritaikyti, ypa¢ tokiems produktams kaip
informacijos bazés, kuriy egzistavimas jau savaime yra laikomas vertingu, todél papildoma verté
pritaikant UX yra nepakankamai akcentuojama. Tai apibrézia praktinj poreikj jsivardinti, kokiais
aspektais ir kokiu biidu geriausia integruoti UX j IT jmoniy projektus.

Kadangi UX svarba pastaruoju metu yra labai iaugusi, literatiira ir tyrimy gausa pateikia
jvairiy jos modeliy. Dauguma jy analizuoja hedonistinius ir pragmatiskus vartotojy poreikius,
kuriy praktiniai/instrumentiniai aspektai bei emociniai/kognityviniai aspektai naudotojo sgveikos
su produktu metu sukelia tam tikrg reakcijg ar nuomong (Beauregard ir Corriveau, 2007; Chen ir
Zhu, 2011; Gross ir Bongartz, 2012; Jetter ir Gerken, 2007; Mahlke, 2005; Moller, 2009; Vyas ir
Veer, 2006;). Kiti modeliai, dazniausiai besiremiantys iSskirtinai literatiros apzvalga, yra sukurti
jvardijant visas jmanomas UX dimensijas, jy kategorijas, konteksta ir metodus bei apibréZzti rySius
tarp jy (Sirotkin ir McCabe, 2011; Zarour ir Alhabri, 2017). Kai kurie autoriai ] UX modelj jtraukia
ne tik nauda vartotojui, bet ir jmonei tiesiogiai, kadangi UX disciplina padeda pagerinti viding
komunikacijg ir sukuria verte darbuotojams (Gegner, Runonen ir Keinonen, 2011; Jetter ir Gerkin,
2006). Tuo tarpu kalbant apie UX modelius informacijos bazéms, literatiiros yra labai nedaug.
Daugiau démesio yra kreipiama j konkrecius patarimus ir zingsnius, kaip pagerinti egzistuojancias
informacijos bazes (Birkett, 2020; Heath, 2018; Oragui, 2019; Ramroop, 2020; Wren, 2020a;
Wren, 2020b). Taip pat daznos yra konkrecios jmonés atvejo analizes, siekiancios akcentuoti UX
sukuriamg vert¢ informacijos bazéms (Avramescu, 2020; Birkett, 2020). Ta¢iau bendro tyrimais
pagristo, IT jmonéms taikomo UX modelio informacijos bazéms literatiiroje néra.

Taigi tiek praktikoje tiek teorijoje yra aiSkiai matoma nisa — UX modeliai informacijos
bazéms, kurios galéty padéty IT jmonéms pagerinti savo klienty bei darbuotojy patirtj bei suteikti
konkurencinj pranasumg. Tam, kad bty uZpildyta §i niSa ir i§spresta problematika, tyrimui yra

iskeliamas tikslas:
Darbo tikslas

Darbo tikslas yra sudaryti universaly UX modelj informacijos bazéms IT jmonése.

Darbo uzdaviniai:

1. Isanalizuoti ir susisteminti mokslinéje literatiiroje egzistuojanc¢ius UX modelius ir

nustatyti svarbiausius UX veiksnius.



2. ]vertinti, kaip UX veiksniai galéty biti jtraukti j jmonés informacijos baziy karima
bei tobulinimg.

3. Sukurti konceptualy UX modelj informacijos bazéms.

4.  Remiantis sukurtu konceptualiu modeliu, atlikti empirinj tyrima.

5. Atlikti tyrimo rezultaty analizg.

6. Remiantis atlikto tyrimo rezultatais bei literatiiroje egzistuojanciy modeliy sinteze,
sukurti universaly UX modelj informacijos bazéms IT jmonése.

7. Naudojantis sukurtu UX modeliu informacijos bazéms IT jmonése, pateikti

praktines jo rekomendacijas.

Sio darbo vystyme, visy pirma yra atliekama plati literatiiros apzvalga, kurios tikslas
yra iSanalizuoti pasirinktos temos problematika, rasti niSg naujam tyrimui, bei apzvelgti
svarbiausius informacijos elgsenos ir UX veiksnius, kurie galéty bty svarbus informacijos
bazéms. Literattiros apzvalgoje identifikuoti aspektai, veiksniai bei modeliai yra iSgryninami
ir susisteminami, ieSkant panaSumy ir sgsajy bei taikant juos IT jmoniy informacijos baziy
kiirimui.

Toliau yra atliekamas kokybinis empirinis tyrimas — vykdomi pusiau struktiruoti,
tikslingai parinkty eksperty interviu, kuriy tikslas yra issiaiSkinti paSnekovy pozicijg ir ja
pritaikyti kuriamam modeliui. Toks tyrimo tipas yra pasirenkamas siekiant gauti ekspertine
tikslingai pasirinkty IT jmoniy atstovy, turin€iy Ziniy ir patirties su informacijos baziy kairimu
bei UX taikymu, nuomong §ia tema, kuria remiantis buty galima kurti universaly model;.
Tyrimo rezultatai yra analizuojami pagal bendras temas, raktazodzius bei kitus sarysius tarp
pasnekovy atsakymy. Galiausiai, remiantis atlikta analize, svarbiausi UX aspektai
informacijos bazéms yra identifikuojami ir jtraukiami j bendra auksto lygio modelj, pateikiant
paaiskinimus ir pasiiilymus, kaip jis turéty buiti naudojamas IT jmonése.

Darbo struktiira yra paremta piltuvélio principu — pereinama nuo bendros apZvalgos iki
jmoniy analizés ir baigiama konkre¢iu modeliu ir pasitilymu. Taigi darbas yra suskirstytas j
keturis pagrindinius skyrius. Pirmasis apima literatiros apzvalgoje atrastus aktualius
modelius, veiksnius ir sarySius tarp jy. Sio skyriaus tikslas yra susikurti teorinj pagrinda
tyrimui (pirmas, antras ir tre¢ias darbo uzdaviniai). Antras skyrius yra fokusuotas j empirinj
tyrimg pasirinktose jmonése — tikslus, metodus bei jy pagrindima (ketvirtas darbo uzdavinys).
Treciame skyriuje yra analizuojami tyrimo metu gauti rezultatai bei daromos s3sajos su
literatiiros apzvalga (penktas darbo uzdavinys). Taip pat Siame skyriuje yra suformuluojamas
ir apraSomas universalus UX modelis informacijos bazéms IT jmonése (SeStas darbo
uzdavinys). Galiausiai, ketvirtame skyriuje yra pateikiamos darbo iSvados ir apraSomas

praktinis sukurto modelio pritaikymas (septintas darbo uzdavinys).



1. INFORMACIJOS BAZIU IR VARTOTOJO PATIRTIES TEORINIS PAGRINDAS

1.1. Informacijos poreikiai informacinéje elgsenoje

Su informacija, kuri Siame darbe yra priskiriama Buckland (1991) jvardintam ,,informacija
kaip daiktas® tipui (duomenys, tekstai, dokumentai, objektai), galima atlikti labai daug jvairiy
veiksmy — ieskoti, rinkti, dalintis, naudoti (Pirolli ir Card, 1999). Visuose §iuose su informacija
susijusiuose procesuose labai svarbus yra zmogus, Dennett (1991) pavadintas ,,informédziu“
(angl. informavore). Tai leidzia daryti prielaida, jog tiriant informacija ir jos bazes, reikia gilintis
i zmogy, kaip informacijos vartotoja, jo poreikius ir elgesj. Zvelgiant konkre¢iau, informacijos
poreikis yra pirminis taSkas, nuo kurio jprastai prasideda bet kokios informacinés elgsenos
procesas. Vienas 1§ Zymiausiy tai iliustruojan¢iy modeliy yra Wilson ir Wanghsh (1981)

informacinio elgesio modelis.

Informacijos
vartotojas
Pasitenkinimas arba "Poreikis"
nepasitenkinimas

Informacijos

° Informacijos siekimas H[ Informacijos mainai ]
naudojimas

Poreikiai informacijos Poreikiai kitiems
sistemoms informacijos sistemoms
J/ \l/ Kiti Zmonés
Sékmeé Nesékmeé
Informacijos ]
perdavimas ]

1 paveikslas. Informacinio elgesio modelis.

Saltinis: Wilson, T. D. (1981). On user studies and information needs.

Informacijos poreikius kaip fundamentalius veiksnius informacinéje elgsenoje galima
pamatyti ir Kituose modeliuose — Ingwersen kognityviniame modelyje (Ingwersen, 1996),
patikslintame Wilson informacinés elgsenos modelyje (Wilson, 1996), informacijos poreikiy
informacijos i§gavimui teorijoje (Cole, 2011). Informacijos poreikiai yra labai svarbis, siekiant
sukurti modelj informacijos baziy kiirimui.

Keletas autoriy sitilo skirtingus pozitrius j informacijos poreikius. Taylor (1968)
apibaidina keturiy lygiy informacijos poreikiy modelj, kuriame poreikiai kinta nuo neaiskiai
apibrézto, pasamoningo poreikio (1 lygis), iki samoningai, bet nelabai tiksliai mintyse apibrézZto

poreikio (2 lygis), iki racionaliai suformuluoto tikslaus klausimo/poreikio (3 lygis), iki tikslaus
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poreikio su tikétinais rezultatais (4 lygis). Taylor jvardija, jog gebédamas jsivardinti savo poreikj
nezemesniame kaip treCiame lygyje, vartotojas jau gali naudotis informacine sistema, kad
patenkinty savo poreikius. Sis poreikiy skirstymas padéjo pagrindus tolimesniems vartotojy
motyvacijos tyrimams. Wilson (1981) informacinius poreikius mato kaip antrinius poreikius,
kuriy patenkinimas savo ruoztu leisty patenkinti fundamentalius fiziologinius, emocinius ar
pazintinius poreikius. Tuo tarpu Ingwersen (1996), kalbédamas apie informacijos poreikius, siiilo
naudoti keturiy atskiry zmogui btidingy poreikiy matrica, kuri skirsto juos | prastai arba gerai
apibiidintus, bei stabilius arba varijuojancius.

Kalbant apie technologinius, interaktyvius produktus ir su jais susijusius poreikius, Jordan
(2002) apibrézia tris poreikiy lygius — funkcionalumy poreikiai (patenkinami, kai produktas turi
pagrindinius funkcionalumus), naudojimo poreikiai (patenkinami, kai produktu patogu naudotis ir
lengva pasiekti savo tikslus), UX poreikiai (patenkinami, kai vartotojas asocijuojasi su produktu
per ilga laikotarpj). Vélesni autoriai, gilindamiesi j UX, analizuoja, kaip technologijos gali
patenkinti fundamentalius Zzmogiskuosius poreikius, tokius kaip autonomija, santykiai,
kompetencija, stimuliacija, jtaka bei saugumas (Wiklund-Engblom, Hassenzahl, Bengs ir
Sperring, 2009). Taigi norint suprasti, kokia jtaka vartotojo poreikiai turi bet kokio produkto,
sistemos ar paslaugos kiirimui, svarbu yra tinkamai juos suprasti ir jsivardinti.

Apzvelgiant literatiirag internetiniuose tinklarasc¢iuose, kuri yra ypac svarbi norint suvokti
prakting informacijos baziy puse, galima pastebéti, jog daug autoriy akcentuoja vartotojy poreikiy
analize, kaip pirmg zingsnj pradedant kurti informacijos bazes. Viena svarbiausiy praktiky,
méginant suprasti vartotojy poreikius yra désningumy paieSka — klausimai, kuriy vartotojai
dazniausiai teiraujasi klienty aptarnavimo specialisty, problemos, su kuriomis jie daZniausiai
susiduria naudodamiesi produktu, dazniausiai vartotojy ieSkomi raktazodziai (Birkett, 2020), taip
pat uzduotys, dazniausiai uZimancios daugiausia laiko (Rowe, 2020). Konkrets jrankiai, galintys
padéti atrasti Siuos désningumus yra ,bilietai” klienty aptarnavimo skyriui, atspindintys
svarbiausias problemas (Rowe, 2020), internetinés svetainés srauty analizés jrankiai (Birket,
2020). Dar vienas biidas suprasti vartotojy problemas, galimybés bei vartojimo jprocius yra
naudojimo testai (Moran, 2019), kurie gali padéti suprasti, kas yra svarbu vartotojams. Taigi
praktin¢ literatlira pateikia naudingy patarimy, j kuriuos reikéty atsizvelgti, formuluojant

konceptualy darbo modelj.

1.2. Informacinés elgsenos modeliai
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Wilson (1999) siiilo | informacing elgseng zitiréti kaip j bendrg terming, apimantj
informacijos siekimg kaip procesg, kurio metu Zmonés mégina ieskoti ir gauti prieigg prie jvairiy
informacijos Saltiniy, ir informacijos paieska, kuri atspindi sgveikas tarp vartotojo ir informacinés

sistemos.

Informaciné elgsena

Informacijos siekimo
elgsena

Informacijos paieskos
elgsena

2 paveikslas. Sudétinis informacijos siekimo ir ie$kojimo modelis.
Saltinis: Wilson, T. D. (1999). Models in information behaviour research.

Taigi apzvelgiant jvairius informacinés elgsenos modelius reikia turéti omenyje, jog jie
gali kalbéti apie skirtingus informacijos siekimo arba paieskos lygius, taciau jie visi yra bendroje
informacinés elgsenos modeliy grupg¢je.

Vienas i§ dazniausiai literatiiroje minimy informacinio elgesio modeliy yra
pasiiilytas Ellis (1989). Modelis skirsto informacijos siekimo procesg j astuonias dalis: pradZia,
susijusiy temy sujungimas, narSymas, diferencijavimas, stebé&jimas, informacijos iSsitraukimas,
patikrinimas, baigimas. Sis modelis gali baiti lengvai adaptuojamas jvairioms sferoms i§imant tam
tikras dalis arba pridedant naujas, kaip buvo padaryta pritaikant jj inzinerijos jmonei (Ellis ir
Haugan, 1997). Kuhlthau (1991) papildo Ellis modelj akcentuodamas jausmus, mintis ir veiksmus,

susijusius su kiekviena Ellis modelio stadija.
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Etapas: Pradiia Pasirinkimas/tyrimas Formulavimas Rinkimas Pristatymas
NarSymas
Pradiia ——-Sujungimas——- Diferenciacifa -—- I8gavimas ——- Tikrinimas —®= Pabaiga
Stebésena

3 paveikslas. Ellis ir Kuhlthau informacinés elgsenos modeliy palyginimas.

Saltinis: Wilson, T. D. (1999). Models in information behaviour research.

Siy dviejy modeliy sujungimas padeda geriau suvokti visa procesa, atsizvelgiant j
vartotoja, jo veiksmus bei intencijas. Dar vienas modelis, kuris gali padéti geriau iSanalizuoti
informacinés elgsenos procesa yra Wilson 1996 modelis, kuriame yra sujungiamas vartotojas bei
jo informaciniai poreikiai, informacijos paieskos aktyvavimo mechanizmai, tarpiniai kintamieji,

turintys padedancig arba trukdancig funkcija informacijos procese, ir informacijos paieskos
elgesys (Wilson, 1999).

Informacijos poreikio Aktyvavimo Tarpiniai Aktyvavimo Informacijos
kontekstas ™ mechanizmas [ ™ kintamieji _.'mechanizmas_" siekima
elgsena
Zmogus kontekste Streso jveikimo Psichologiniai RIZIkDS_a..“ngD
" teorija
A teorija ; Pasyvus
] demesys
D fi
emogrannial Socia\inic. Pasyvi
mokymosi paietka
. teorija
Tarpasmeniniai
Saves Aktyvi
jgalinimas paiedka
Aplinkos
Besitesianti
Zaltiniy paiedka
charakteristikos
Informacijos

apdorojimas ir
naudojimas

A

4 paveikslas. Wilson 1996 informacinés elgsenos modelis.
Saltinis: Wilson, T. D. (1999). Models in information behaviour research.

Sis modelis identifikuoja keturias informacijos paieskos riidis — pasyvus démesys, pasyvi

paieska, aktyvi paieSka, besitesianti paieSka — kurios vartotojui leidzia pasiekti informacija, ja
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apdoroti ir panaudoti. Taigi galima pamatyti, jog Ellis ir Kuhlthau modeliai tarsi iSple¢ia Wilson
1996 modelyje esancig aktyvios paieskos dalj. Apibendrinant Siuos svarbiausius informacinés
elgsenos modelius, galima nustatyti vartotojo kaip aktyvaus informacijos paieskos dalyvio svarbg

Siame procese.

1.3. Informacijos ir Ziniy bazés sgvokos

Literaturoje  vyrauja skirtingi pozidiriai ] tai, kaip reikéty vadinti jmonés
informacijos/patirties/ziniy baze¢. Vieni autoriai teigia, jog tai yra ziniy bazés ir akcentuoja ziniy
valdymo svarbg jmonése, kaip ziniy dalijimasi, informacijos apdorojimg ir kaupimg (Birkett,
2020; Hansen ir kt., 1999; Koenemann, Lindner ir Thomas, 2000; O'Brien, 2011; Pedersen ir
Larsen, 2001; Prusak, 2001; Ramroop, 2020; Wren, 2020). Kiti autoriai identifikuoja aiSky
skirtumg tarp informacijos ir Ziniy ir teigia, jog informacija yra uzkuoduotos Zinios ir tik tokiu
budu ji gali biti valdoma (Miller, 2002; Sutton, 2001; Wilson, 2002). Wilson (2002) jrodo, jog
ankstesni autoriai vartoja ,,zinias*, kaip sinonimg ,,informacijai* ir teigia, jog Ziniy valdymas téra
vadovy noras sukurti tokig organizacing kultiira, kuri skatinty informacijos dalinimasi ir valdyma,
taciau tokiu atveju tiksliau biity tai vadinti informacijos ar darbo valdymu. Sveiby (1997) netgi
konkreciai jvardija, kuo informacija — statiSka, nepriklausoma, tiksli, skaitmenizuota, lengvai
duplikuojama ir transliuojama, neturinti Zmogui ar kontekstui specifinés reik§més — skiriasi nuo
ziniy — dinamisky, priklausan¢iy nuo individy ar konteksto, numanomy, dazniausiai tiesiogiai
perduodamy, sunkiai atkuriamy ir individualiy. Taigi Siame darbe yra naudojama informacijos
bazés savoka, apibrézianti savitarnos ,biblioteka“/sistemg internete, kurioje yra kaupiama

konkretaus tipo informacija — patirtis, susijusi su jmonés produktais ar paslaugomis.

1.4. Informacijos bazés samprata ir ypatumai

Taylor (1968) atliktas tyrimas jau jau pragjusiame amziuje parodé, jog
bibliotekininkai nebegali patys patenkinti visos informacijos paklausos, ir jvardijo savitarnos
informaciniy sistemy svarbg Sioje srityje. Nuo tada informacijos bazés vis labiau evoliucionavo
tam, kad informacija tapty kuo lengviau prieinama, apdorojama ir panaudojama paciy vartotojy,
taip taupant Zmogiskuosius iSteklius. Tam, kad sistemos veikty kuo efektyviau, svarbu démesj
skirti vartotojy informaciniy poreikiy ir informacinés elgsenos suvokimui, Kuris gali padéti

specialistams, kuriantiems informacijos gavimo sistemas ir bazes, kadangi jie gali lengviau
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identifikuoti, kokius navigacijos kelius integruoti, kokius informacijos ar duomeny tipus jtraukti,
kokius dizaino sprendimus pritaikyti, kad vartotojas galéty kuo efektyviau narSyti bazéje (Wilson,
1999). Remdamasis Taylor (1968) jvardintais informacijy poreikiy lygiais, Belkin, Ody ir Brooks
(1981) suformulavo iSvadas, jog informaciné sistema turi turéti pakankamai informacijos apie
vartotoja, kad galéty patenkinti jo poreikius. Pasak $iy autoriy, minimaliam suvokimui, sistema
turi galéti sukurti modelj, kuriame turéty atsispindéti vartotojo biisena problemos atzvilgiu, tema
ir problemos tipas, vartotojo turimos zinios apie temg, vartotojo tikslai ir intencijos, Strategija, kaip
tinkamai bendrauti su vartotoju (Belkin ir kt., 1981). Bruce (2005) papildo ankstesnius autorius ir
akcentuoja geb¢jima numatyti tiek esamy tiek potencialiy vartotojy poreikius, kuriant bet kokig
informacijos kolekcijos baze, jskaitant tiek bibliotekas, tick informacines sistemas. Atsizvelgus j
esamus ir potencialius vartotojus, Canas, Leake ir Wilson (1999) apibrézé konceptualaus
informacijos Zemelapio sudaryma kaip biida, leidziantj sékmingai valdyti didelius informacijos
kiekius. Toks biidas leidZia susieti visg turimg informacijg tarpusavyje, pateikti ja naudojant
logiskas jungtis ir taip palengvinti informacijos gavimg ir pakartotinj panaudojima. Biitent tuo ir
yra paremtos Siuolaikinés informacijos bazés.

Aktualios literatiros apie informacijos bazes galima rasti ir internetiniuose
tinklara$ciuose, kurie leidzia suvokti praktinj temos aktualuma, suzinoti apie geriausias praktikas,
o tai gali padéti formuluojant konceptualy darbo modelj bei tyrimg. Visy pirma, autoriai
akcentuoja praktines priezastis, dél kuriy verta investuoti j informacijos bazés kiirimg — tai yra
iniciatyvi priemoné, suteikianti klientams galimybes patiems greitai ir efektyviai rasti atsakyma j
savo klausimus ir taip taupanti tiek jy, tieck jmonés laikg (Birkett, 2020; Ramroop, 2020; Wren,
2020; Zendesk, 2020); tai yra jmone reprezentuojantis jrankis, galintis padaryti vartotojo patirtj
sékmingg ir malonig ir taip uZsitikrinantis jy lojaluma, bei konkurencinj pranasuma (Avramescu,
2020; Birket, 2020; Wren, 2020; Zendesk, 2020). Autoriai nepateikia bendry, tinkan¢iy visoms 1T
jmonéms informacijos baziy modeliy, taciau jie apraso geriausias praktikas, kurios suteikia

konteksto bei leidzia apsibréZzti reikSmingiausias sritis:

1.Keletas autoriy kaip labai svarby veiksnj sékmingos informacijos bazés kiirimo
procese jvardija atsakingos komandos, susidedancios i$ informacijos bazés savininko, turinio
kiréjy, dizainerio bei bazés administratoriaus (Wren, 2020), kurie aktyviai bendradarbiauty su
kitais jmonés atstovais — techniniais specialistais, produkty ekspertais, rinkodaros ir pardavimy
specialistais (Avramescu, 2020; Ramroop, 2020).

2. Autoriai taip pat siilo nepamirsti, jog jmonés informacijos bazé turi atspindeéti
jmonés prekinj zenkla, stiliy, spalvas bei tong (Avramescu, 2020; Ramroop, 2020).

3.Zvelgiant j turinj, labai svarbu yra susikurti tinkama informacijos architektiirg —

svetainés organizavima, struktiiravimg bei zenklinima, Kurie leisty vartotojams lengvai ir
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patogiai rasti informacijg ir pasiekti savo tikslus (Heath, 2018; Winter, 2016). Kalbant
konkreciau, svarbu tinkamai pavadinti straipsnius, deskriptyviai apraSyti, susieti vienus
straipsnius su kitais, sukurti gerg svetainés navigavimo sistemg (Birkett, 2020; Heath, 2018;
Oragui, 2020; Ramroop, 2020; Wren, 2020).

4.Dar vienas aspektas, jeinantis j informacijos architektros sritj, ta¢iau dél savo
svarbos daznai iSskiriamas ir akcentuojamas — paieskos laukelis. I§ toli matoma ir gerai
veikianti paieSka yra pagrindinis veiksnys, efektyvinantis informacijos bazés naudojimg ir
vartotojy pasitenkinimg (Birket, 2020; Oragui, 2020; Wren, 2020).

5. Kiti svarbis faktoriai yra susij¢ su dizainu — lengvai ,,skenuojami‘ straipsniai,
kontrastuojancios, funkcionaliai pagristos spalvos, aiSkus formatavimas, nuotrauky bei
filmuky naudojimas, bei dizainas, pritaikomas jvairiems jrenginiams (Avramescu, 2020;
Birket, 2020; Heath, 2018; Wren, 2020, Zendesk, 2020).

6. Kai kurie autoriai teigia, jog svarbiausia yra nuolatos atnaujinti informacija, reaguoti
1 kiekvieng produkto pasikeitima, atnaujinima, naujy funkcionalumy iSleidima, nes tik tokiu
btadu informacijos bazé bus aktuali (Birket, 2020; Ramroop, 2020; Wren, 2020).

7. Galiausiai, informacijos bazés veikla ir efektyvumas turi buti iSmatuojamas. Tali
padaryti galima klausiant vartotojy tiesiogiai ir jtraukiant turinio vertinima j straipsniy turinj;
iSmatuojant sutaupytus zmogiskyjy istekliy resursus; analitiniy jrankiy pagalba vertinant
metrikas, apibtidinancias informacijos bazés naudojima, informacijos kiirima, priezilirg bei

kokybe (Birket, 2020; Wren, 2020; Zendesk, 2020).

Taigi Sie aspektai galéty bati vertinami kaip pagrindas tolimesniems tyrimams bei

konceptualaus modelio karimui, jtraukiant juos j informacijos bazés kiirimg, arba pritaikant

esamos bazés tobulinimui.

1.5. Vartotojo patirties samprata

Pastargjj deSimtmetj UX tapo labai skambus ir daznai vartojamas terminas, taciau tiksly

apibrézima jam rasti yra gana sunku. Nemazai autoriy yra atlike literatliros analizés tyrimus arba

atvejy analizes ar kitus kokybinius tyrimus, kuriy pagrindinis tikslas buvo apibiidinti, kas yra UX

(Beauregard ir Corriveau, 2007; Gegner ir kt., 2011; Hassenzahl, Law ir Hvannberg, 2006;

Hassenzahl ir Tractinsky, 2011; Law, Roto, Hassenzahl, Vermeeren ir Kort, 2009; Zarour ir

Alharbi, 2017). Kalbant abstrak¢iai, UX néra apie tai, kaip produktas veikia viduje, tai yra tai, kaip

jis veikia iSor¢je, tikrame pasaulyje, kaip jj mato ir jaucia vartotojas - nuo bendro vaizdo iki
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maziausiy detaliy (Garrett, 2003). Todél UX dazniausiai yra perteikiama per interaktyvius
produktus, kurie veikia kaip sgsaja tarp vartotojo ir jmonés. Kalbant apie UX, dazniausiai
naudojamos frazés yra ,tinkamumas naudoti®, ,,pozityvi patirtis“, ,,lgalaikis naudojimas‘
,jausmai ir jspudziai“ (Gegner ir kt., 2011). Svarbu akcentuoti, jog UX yra labai subjektyvi ir
priklausoma nuo konteksto (Hassenzahl ir kt., 2006; Hassenzahl ir Tractinsky, 2006; Jetter ir
Gerken, 2007; O‘Brien, 2011; Tan, Ronkko ir Gencel, 2013; Zarour ir Alharbi, 2017). UX gali
buti apibtidinta trimis dimensijomis — holistine, subjektyvia ir dinamiska (Hassenzahl ir
Tractinsky, 2006). Kitaip tariant, UX prisiima holistinj poziiirj ir siekia balanso tarp pragmatisky
ir hedonistiniy produkto naudojimo aspekty (Hassenzahl ir kt., 2006; Law ir kt., 2009). UX
analizuoja ilgalaikius santykius tarp zmoniy ir technologijy, kurios yra integruojamos j kasdienj
Zmoniy gyvenima, atsizvelgiant j dizainy ir paciy produkty konktekstualumg ir kompleksiskuma
(O‘Brien, 2011).

Taciau net ir nejvardinus konkretaus apibréZimo yra aiSku, kad UX yra esminis faktorius,
nulemiantis IT jmoniy sékme (Kashfi ir kt., 2017). Nesvarbu, ar jmonés tikslas yra kg nors
parduoti, ar tiesiog suteikti zmonéms informacija, UX yra tai, kas leidzia jiems susidaryti teigiamag
ispudj apie jmonés ir sukuria norg sugrjzti j svetaing vél ir vél, arba, jeigu saveika yra neigiama,
kitg kartg pasirinkti konkurenty sitilomg produkta (Garett, 2003). Taigi tinkamai pritaikant UX,
arba Krug (2006) suformuluotg principa ,,Neversk mangs galvoti!*, vartotojai turi galéti lengvai ir
intuityviai pasiekti savo tikslus.

1.6. Vartotojo patirties ir zmogaus-kompiuterio interakcijos skirtumai

UX savoka yra priimta ir pastaruoju metu placiai naudojama tarp Sios srities iStaky —
zmogaus-kompiuterio saveikos — specialisty (Hassenzahl ir Tractinsky, 2011; Law ir kt., 2007;
O‘Brien, 2011). Daugelis autoriy netgi pripaZjsta, kad UX téra dinamiska, stipriai priklausanti nuo
konteksto, subjektyvi HCI versija (Law ir kt., 2007). Vis tik literatiira padeda apibrézti skirtumus
tarp $iy dviejy sri¢iy. Visy pirma, pagrindinis Zzmogaus-kompiuterio sgveikos tikslas yra
optimizuoti ir efektyvinti vartotojo ir sistemos saveika, o tuo tarpu vartotojo patirtis akcentuoja
hedonistinius zmogaus ir technologijy sagveikos aspektus, taigi asmeninés motyvacijos ir poreikiai
yra labiau akcentuojami UX, nei HCI (Gegner ir kt., 2011; Wiklund-Engblom ir kt., 2009). HCI
tikslas yra rasti sistemos problemas, klaidas ir i§spresti 1S jy kylantj nepasitenkinima, nusivylima,
o UX fokusas yra | ,pozityvias“ ir ,trokStamas“ vartojo patirtis, tokias kaip patrauklumas,
smagumas ir sekmingas pateikimas (Hassenzahl ir Tractinsky, 2006; Hellweger ir Wang, 2014;
Jetter ir Gerken, 2007, Law ir kt.. 2009). Visy antra, HCI yra orientuota j darbg ir konkreciy

uzduociy atlikimg naudojantis IT, 0 UX apima kur kas platesng veikla, jtraukdama ir pramogas
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bei kasdienes veiklas (Gegner ir kt., 2011; Jetter ir Gerken, 2007; Law ir kt., 2009;). Jetter ir

Gerken (2007) suformulavo modelj, apibidinantj svarbiausius skirtumus tarp UX ir HCI.

[ Vartotojo patirtis (UX) ]

Vartotojo vertybés Organizacijos vertybés

Rinkodara, Prekés Zenklas,
Verslo komunikacija

Hedonistiné savybé

Vartotojas Tinkamumas Produktas
naudoti

T

( ) Tradiciné mogaus-kompiuterio saveika

Kasdieniai procesai
Funkcionalumas )

I18pléstiné Zmogaus-kompiuterio sgveika
5 paveikslas. Supaprastintas vartotojo patirties (UX) modelis, paaiskinantis rySius tarp UX ir HCI.

Saltinis: Jetter, H., Gerken, J. (2007). A Simplified Model of User Experience for Practical
Application.

Sis modelis apibiidina du rysius — tarp vartotojo ir produkto bei tarp organizacijos ir
produkto. Pirmasis rySys yra kuriamas, siekiant atitikti vartotojo vertybes ir patenkinti
pragmatiskuosius jo poreikius (akcentuojant produkto tinkamuma naudoti bei funkcionaluma) ir
hedonistinius poreikius. O antrasis rySys yra kuriamas norint uztikrinti, jog produktas atitinka
organizacijos vertybes — tinkamai atliekamas kasdienes operacijas bei pritaikant rinkodaros,
organizacijos jvaizdzio kurimo ir verslo komunikacijos strategijas. Modelis parodo, jog HCI
jtraukia tik pragmatiSkus, kasdienius produkto aspektus, o tuo tarpu UX apima tiek §j, tiek

hedonistinj produkto lygmenj, sukuriantj vartotojui ir jmonei papildoma verte.

1.7. Trys pozitriai j IT produkty vartotoja

Pirmosios IT karimo tradicijos naudojo j sistemg orientuota dizaing. JoS teigé, jog
vartotojas téra technologijy pavaldinys (Laurel, 1990). Dizaineris ar sistemos kiréjas apsiémeé
pagrindinio vartotojo vaidmenj (Massanari, 2010), o tuo tarpu tikrieji vartotojai tiesiog buvo
priversti prieSintis sistemai ir bandyti susidoroti su jvairiomis klaidomis ir sistemos sutrikimais
(Salvo, 2004). Kaip prieSpriesa, ] vartotoja orientuotas dizainas gilinasi ] tai, kas yra patogiausia

vartotojui ir, atsizvelgiant j atlickamus naudojimo testus ir vartotojy tyrimus, nuolatos atnaujina
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produktg (Gulliksen, Goransson, Boivie, Blomkvist, Persson ir Cajander, 2003). Pagrindiné Sio
tipo dizaino idéja remiasi teiginiu, jog vartotojas zino, kas yra geriausia, o sistema yra geresne,
kuo geriau ji atitinka vartotojo iskeltus reikalavimus (Mackay, Carne, Beynon-Davies ir Tudhope,
2000). Taciau $is pozitris gali bati kritikuojamas, kadangi pernelyg didelis koncentravimasis j
vartotojg iSsprendzia tik dabartines problemas, taciau daznai trukdo sukurti kuo geresnj produkta
ilgalaikeje perspektyvoje (Massanari, 2010). Todél yra sitilomas treciasis poziiiris | vartotoja kaip
i sistemy bendraautoriy. Sis poZiiiris nemato vartotojy kaip klifi¢iy, kurios privalo biti i§taisytos,
bet verciau juos laiko informacijos Saltiniais, kurie yra naudingi visame produkto kiirimo procese,
ne tik dizaino fazéje (Massanari, 2010). Sis biidas skatina abipusj vartotojo ir dizainerio mokymasi
ir skatina ilgalaikio geriausio sprendimo paieska (Bedker, Kensing ir Simonsen, 2004). Sis
treciasis poziliris yra matomas kaip siekiamyb¢, kadangi jis skatina inovatyvumg ir geriausiai

atspindi technologinj vystymasi internetinéje erdvéje (Massanari, 2010).

1.8. Vartotojo patirties sluoksniai

Prie$ pradedant analizuoti UX modelius, svarbu yra suprasti Sios srities esmg ir kaip ji yra
sukuriama. Garrett (2003) sukurtas konceptualus UX sluoksniy modelis yra naudojamas kaip
pirminis $altinis ir pagrindas, norint suvokti, kaip bet kokie UX sprendimai yra priimami, kalbant

konkreciai apie svetainiy kiirimg (Elgabry, 2016).

Konkretu

A
PaV|r5|us

y

Griaudiai

A
Abstraktu

\\\\\
i

4
/
4

Strategija

6 paveikslas. Penki vartotojo patirties elementai.

Saltinis: Garrett, J. J. (2003). The Elements of User Experience: User-Centered Design for the

Web.
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Sis modelis akcentuoja, jog UX yra kuriamas i§ apa¢ios j vir§y — nuo paties abstraké&iausio
sluoksnio iki paties konkreciausio. Strateginiame lygmenyje UX specialisty tikslas yra suprasti
vartotojy poreikius ir i§sikelti svetainés tikslus; véliau seka taikymo srities/apimties apsibrézimas,
kurio tikslas yra jsivardinti produkto apimtj kaip siektinas produkto savybes, funkcines ir turinio
specifikacijas; tre¢ias lygmuo yra svetainés struktara, kurioje yra suformuluojama informacijos
architektlira ir dizainas; toliau yra pradedami kurti svetainés griau¢iai — esminiai elementai —
informacijos dizainas, sgsajos dizainas ir navigacijos dizainas; galiausiai, tik paskutiniame
lygmenyje yra sukuriamas vizualus svetainés dizainas ir galutinis produktas. Taigi svarbu yra
suvokti, jog aukS¢iau esantys lygmenys yra priklausomi nuo zZemesniyjy, o bet koks priimtas
sprendimas strateginiame sluoksnyje turés jtaka likusiems sluoksniams. Todél Sis modelis yra
naudingas, norint suvokti svarbiausius UX elementus nuo paties abstrak¢iausio iki konkreciausio
lygmens. Taigi Sio darbo tikslas jsigilinti j abstraktesnius - strateginius, srities ir struktdiros -
lygmenis ir nustatyti svarbiausius aspektus, kurie turéty bti jtraukiami j UX modelj informacijos

bazéms.

1.9. Vartotojo patirties personos

Pradedant nuo strateginio lygmens, pirmas zingsnis yra suvokti, kas yra pagrindinis
produkto vartotojas. Kaip ir minéta auks$ciau esancioje literatiiros apzvalgoje, tai galima padaryti
ieskant désningumy vartotojy elgesyje arba atliekant naudojimosi testus (Birkett, 2020; Moran,
2019; Rowe, 2020). Kitaip tariant, norint sukurti geriausia vartotojo patirtj, negalima klausyti, kg
sako vartotojai, reikia stebéti, kg jie daro (Nielsen, 2001). Taigi tik stebint, kaip vartotojai
naudojasi produktu, galima daryti i§vadas apie tai, kas jiems patinka ir yra patogu. O geriausias
biidas apibendrinti ir iSkomunikuoti UX tyrimy apie vartotojus atradimus yra personos (Mulder,
2007; Sundt ir Davis, 2017). Todél personos yra labai daznas vartotojo patirties jrankis. Pirma
kartg, dar 1998 metais jas pasiiilé informaciniy sistemy programuotojas ir dizaineris Alan Cooper,
kuomet jis jas jvardijo kaip slapta sgveikos dizaino ginklg (Cooper, 2003).

Personos, kaip dokumentas, apibiidina, kaip skirtingy tipy vartotojai naudojasi konkrecia
internetine svetaine, kokie yra jy tikslai, gebéjimai, savybés, motyvacijos ir nusivylimai (Caddick
ir Cable; 2011; Sundt ir Davis, 2017). Kitaip tariant, tai yra tikslinés auditorijos duomeny
reprezentacija arba archetipinis produkto vartotojas, naudojamas iSgryninti informacijg apie
vartotojus ir jg pateikti kuo zmogiskesniu budu (Ergomania UX, 2019; Sundt ir Davis, 2017;).
Dazniausiai personos turi $ias dalis (Caddick ir Cable; 2011; Ergomania UX, 2019; Massanari,
2010):
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Sios dalys yra reikalingos, norint suprasti produkto vartotoja ir jo saveika su produktu.

Persony naudojimas leidzia visai produkto komandai, o ypa¢ dizaineriams islaikyti
koncentracija ir kurti toki produkta bei dizaing, kuris atitikty realiy vartotojy poreikius
(Ergomiania UX, 2019; Sundt, Davis, 2017). Tai yra labai svarbi praktika, kadangi labai daznai
dizaineriy, kurie yra matomi kaip vartotojy advokatai/gynéjai, nuomoné apie vartotojus yra
paveikta jy patirties ir ziniy, todél jie ne visada gali tinkamai reprezentuoti vartotojus (Massanari,
2010) ir dél to atsiranda ,,savi-referencinio dizaino* klaida (Cooper, 2003). Remdamasis savo
patirtimi, Cooper (2003) padaré i$vada, jog logika yra galingas ir efektyvus programavimo jrankis,
taciau kuriant interaktyvy dizaing, ji daZznai neveikia. Personos taip pat gali turéti minusy —
netinkamai sukurtos, jos gali biiti neaktualios ir nenaudingos; jos gali pernelyg supaprastinti
kompleksiskus ir skirtingus vartotojus ir taip praleisti svarbias jy charakteristikas (Massanari,
2010; Sundt ir Davis, 2017). Taciau svarbu yra prisiminti, jog personos yra Stereotipais pagrjstas
metodas, kurio tikslas yra panaikinti asmeninj saliskuma ir subjektyvuma dizaino procese, ir kuris
turi biiti nuolatos atnaujinamas tyrimo rezultatais (Turner ir Turner, 2011). Todél personos leidZia
turéti vieningg UX produkto vizija, kuri leidZia skirtingoms komandoms vienodai matyti vartotoja
ir priimti sprendimus remiantis biitent personomis, o ne savo jsitikinimais (Mulder, 2007; Sundt
ir Davis, 2017). Taigi personos yra esminis jrankis jtraukiant vartotojg j produkto kiirimg bei

tobulinima.

1.10. Vartotojo patirties modeliai

Pereinant link konkretesniy UX lygiy — srities apsibrézimui yra reikalinga suprasti
svarbiausias vartotojy patirties dimensijas. Nepaisant varijuojanciy UX apibrézimy ir apimties,
dauguma autoriy turi panasias konceptualias nuomones apie tai, i§ ko susideda ir kaip veikia UX.
Visy pirma, ankstesni autoriai ir tyréjai akcentuoja UX holizma, subjektyvuma ir emocinguma,
kuris turi atsispindéti bet kokiame UX modelyje (Beauregard ir Corriveau, 2007; Hassenzahl ir
Tractinsky, 2006; Jetter ir Gerken, 2007; O‘Brien, 2011; Tan ir kt., 2013; Wiklund-Engblomet ir
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kt., 2009; Zarour ir Alharbi, 2017). Vartotojo patir¢iai svarbu suvokti, kaip Zzmonés suvokia, jaucia

ir reaguoja | pasaulj, atsizvelgiant i jy individualy, socialinj ir kultiirinj konteksta (O‘Brien, 2011).

Daugiau nei instrumentiné Emocijos ir norai

subjektyvi,

pozityvi,
pirmtakai,
pasekmés

holistine,
estetizka,
hedonistiné

dinamiska, kompleksiika,
unikali, situacitka,
laikinai ribota

Patirtimi grista

7 paveikslas. Vartotojo patirties dimensijos.
Saltinis: Hassenzahl, M., Tractinsky, M. (2006). User experience - a research agenda.

Vienas 1§ dazniausiai aptariamy konceptualiy modeliy UX srityje yra Hassenzahl ir
Tractinsky (2006) pasitilytas pozitiris j UX, kaip j neinstrumentinés, emocings ir j patirtj orientuoty
dimensijy sandiira. Pirmoji dimensija akcentuoja, jog vartotojo patirtis yra daugiau nei uzduociy
atlikimas IT pagalba, tai turi patenkinti ir tokius poreikius kaip asmeninis augimas, saviraiska,
ziniy kaupimas ir pan. (Hassenzahl, 2018). Taigi modeliai privalo jtraukti §] UX aspektg tam, kad
atspindéty pilng, holistinj vartotojo ir sistemos sgveikag (Hassenzahl ir Tractinsky, 2006).

Antroji dimensija atspindi teigiamus jausmus, kuriuos produktas turéty suteikti vartotojui.
Si dimensija turi dvi puses — jausmus, kuriuos produktas sukelia vartotojui, ir jausmus, kuriuos
turi vartotojas dar prie§ pradédamas naudotis produktu, ir kuriuos produktas turi méginti suprasti
ir prie jy prisitaikyti (Hassenzahl ir Tractinsky, 2006; McCarthy ir Wright, 2005). Taigi, kaip ir
minéta auks¢iau, UX siekia ne tik panaikinti neigiamas emocijas, bet ir sukurti teigiamas
(Hassenzahl ir Tractinsky, 2006; Hellweger ir Wang, 2014; Jetter ir Gerken, 2007, Law ir kt.,
2009).

Trecioji dimensija teigia, jog IT naudojimas labai priklauso nuo situacijos ir yra laikinas,
dinamiskas. Sis pozitris j UX teigia, jog vartotojo patirtis yra kompleksiskas procesas, kuriame

susijungia ir sgveikauja daug elementy, todé¢l kiekviena kartg rezultatas gali buti vis kitoks
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(Hassenzahl ir Tractinsky, 2006). I$ vienos pusés, UX yra trumpalaiké, stipriai priklausoma nuo
situacijos (Wright ir McCarthy, 2010), taciau i$ kitos pusés, ji gali ir netgi siekia turéti ilgalaikj
efekta (Karapanos, Zimmerman, Forlizzi, Martens, 2009). Anot Karapanos ir kt. (2009) skirtingos
produkto savybés paveikia vartotojg skirtingais biidais, keldamos jam familiarumo jausma,
funkcionalumo priklausomybe bei emocinj prieraiSumg, kurie lemia besikeiéiantj vartotojo
santykj su produktu.

Dar vienas aspektas, kurj svarbu suvokti apie UX yra tai, jog visy vartotojy santykis
su IT yra labai skirtingas, o tai sukelia sunkumy vertinant UX ir kuriant modelius (Kallenbach,
2009). Zmonés yra labai kompleksiski, todél labai sunku nuspéti jy elgesi, motyvacijas, vertinima
ir lukesc¢ius (Massanari, 2010; McCarthy ir Wright, 2005; Sundt ir Davis, 2017). Todél svarbu
turéti omenyje, jog vartotojy patirties modeliuose visuomet bus stiprus zmogiskasis subjektyvumo

faktorius.

1.10.1. Atributais pagrjsti vartotojo patirties modeliai

Atributais grjsti UX modeliai, sukurti analizuojant egzistuojancia literatiirg ar iliustruojant
UX kaip dali didesnio vartotojo ir IT sgveikos modelio, siekia identifikuoti svarbiausias UX
dimensijas ir charakteristikas (O‘Brien, 2011). Sio tipo UX modeliy tikslas yra nustatyti sritis,
kurios padéty tobulinti vartotojo patirtj, palengvinti jo sgveika su interaktyviu produktu ar sistema.
Vienas i$ biidy analizuoti UX yra Morville (2004) pasitlytas UX bi¢iy korio modelis, padedantis
suprasti, kodeél svarbu investuoti | $ig sritj ir kodél neuZtenka vartotojams pateikti tiesiog tinkamo

vartoti produkto, o verciau reikia stengtis jj nuolatos tobulinti.

8 paveikslas. Vartotojo patirties korys.

Saltinis: Morville, P. (2004). User Experience Design.
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Sis modelis teigia, jog tam, kad vartotojo patirtis biity sékminga, produktas turi biti:

. naudingas — produktas turi turéti tikslg bei suteikti vartotojui kokig nors
nauda, nesvarbu, ar ji biity praktiSka, leidzianti pasiekti kokj nors tiksla, ar tiesiog
suteikianti estinj pasitenkinimg (Interaction Design Foundation, 2020);

. lengvai naudojamas — $i savybé akcentuoja j sgveikg fokusuotus
metodus, kurie uztikrinty, jog vartotojai galéty patogiai ir efektyviai pasiekti savo tikslus,
nesusidurty su problemomis ar sistemos klaidomis;

o trokStamas — savybé dazniausiai kuriama akcentuojant jmonés prekinj
zenkla, jvaizdj, bei kitus emocinio dizaino aspektus;

o lengvai randamas — produktas turi biiti lengvai randamas tarp kity to
paties tipo produkty bei turéti lengvai naviguojamg interneting svetaing;

o prieinamas — produktas turi biti lengvai priecinamas ir naudojamas
visiems zmonéms, jtraukiant ir zmones turinCius klausos, regos ar kitus sutrikimus
(Interaction Design Foundation, 2020);

o patikimas — vartotojai turi jausti, jog svetainéje pateikiama informacija
yra teisinga, jog jie yra saugiis pateikdami savo asmeninius duomenis, o pati jmon¢é yra
atsakinga ir nuoSirdZiai besirtipinanti savo klientais;

. vertingas — produktas turi suteikti pamatuojama verte tick klientams,

tiek paciai jmonei, nes kitaip produktas netures ilgalaikio pasisekimo (Interaction Design

Foundation, 2020).

Taigi §is UX modelis suteikia jrankiy diskutuoti ir mastyti apie tai, kurios savybés yra
svarbiausios konkrefiam produktui ir pagal tai organizuoti savo darba bei resursus (Morville,
2004).

UX korys yra panaSus ir | kity autoriy sitilomus modelius, kurie taip pat identifikuoja
konkrecias savybes, kurias atitinkantys produktai tikétina, jog bus sekmingi. Mahlke (2007) siiilo,
jog UX gali buti suskirstyta j dvi rGsis — instrumentiné (efektyvumas, naudingumas) ir
neinstrumentiné (estetiSkumas, simboliSkumas, motyvuojantys faktoriai), kurios daro jtaka
vartotojy suvokimui ir reakcijoms. O‘Brien ir Toms (2010) jvardija savybes, kurios uztikrina
varotojy jsitraukimg ir pasitenkinimg e-komercijos srityje — estetika, emocinis jsitraukimas,
kontrolé, inovatyvumas ir pan. Panasiai, Tan ir kt. (2013) savo tyrimo tikslui pasiekti, orientuotam
1 UX mobiliyjy telefony industrijoje, kaip svarbiausius atributus jvardija efektyvuma,
veiksmingumg, pasitenkinimg, produktyvumg, mokomumg, saugumg, prieinamuma,

apibendrinamuma ir suprantamuma. Taigi norint sukurti UX principais pagrista produktg yra
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naudinga identifikuoti, kokias svarbiausias savybes jis turi turéti, kurios padéty uztikrinti, jog Sis
biity patrauklus.

Kiti autoriai kaip esminius UX atributus jvardija vartotojus, sistema ir konteksta bei
sgveikas tarp jy (Ahsanullah, Kamil ir Muzafar, 2006; Beauregard ir Corriveau, 2007; Forlizzi ir
Battarbee, 2004). Vartotojai, kaip esminé UX dalis, gali biti skirstomi j pradedanciuosius,
patyrusius, ekspertus ir tikslines grupes ir turi atitinkancias savybes, gabumus, kurie nulemia jy
poreikius (Ahsanullah ir kt., 2006). Vartotojas gali biiti centriné modelio dalis, kurig analizuojant
yra kuriamas likusios modelio dalys bei pats produktas (Beauregard ir Corriveau, 2007; Forlizzi
ir Battarbee, 2004). Sistemos kaip atributo svarba padeda nustatyti esmines sgsajos technologijas,
kurios saveikos metu tinkamiausiai padeda vartotojui pasiekti savo tikslus (Ahsanullah ir kt.,
2006; Beauregard ir Corriveau, 2007). Galiausiai, vartotojo kultiirinis, istorinis, fizinis, darbo ir
kiti kontekstai yra jvardijami kaip dar viena svarbi UX modelio dalis, nes jis lemia, kaip vartotojas
masto, supranta ir priima produkta (Ahsanullah ir kt., 2006). Taigi i$ §iy trijy atributy ir atsiranda
pagrindinés UX dimensijos — orientuota j vartotoja, j produktg ir j jy saveika (O'Brien, 2011).

Vienas i§ naujausiy atributais gristy vartotojy patirties modeliy yra pasitlytas Zarour ir
Alharbi (2017). Atlike placig literatiiros analize, autoriai suformulavo konceptualy modelj,

apimantj visus UX aspektus, dimensijas ir netgi matavimo buidus.
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9 paveikslas. Vartotojo patirties aspektai, kategorijos ir matavimo budai.
Saltinis: Zarour, M., Alharbi, M. (2017). User Experience Framework that Combines Aspects,
Dimensions, and Measurement Methods.

Visy pirma, modelio viduryje yra UX kuriama verté, kuri atsiranda per technologing
patirt] (TX) — dizaing, sistemg bei kitus IT sprendimus, jmonés jvaizdzio patirtj (BX) ir vartotojy
poreikiy (pragmatisky ir hedonistiniy) patenkinimo patirtj (NX) (tai yra pagrindinés vartotojy
patirties dimensijos, jvardintos ir auk3¢iau apraSytuose modeliuose). Sioms patirtims jtaka daro
kontekstas, susidedantis i$ jvairiy kultdriniy, erdvés ir laiko, vartotojo aplinkos bei sistemos
kiirimo aspekty. Atsizvelgiant | tai, ant virSaus yra ,,lipdomas‘ UX sluoksnis, kuris nusako jvairius
UX aspektus, kuriuos galima akcentuoti ir plétoti pagal uzsibréztus tikslus. Galiausial, iSorinis
sluoksnis pateikia UX matavimo metodus, kuriuos pasitelkus galima vertinti progresa. Taigi
Zarour ir Alharbi (2017) leidzia apibendrinti pagrindinius atributais gristus modelius ir jvardinti
svarbiausias jo dalis. Dél savo plocio, jis gali biiti lengvai pritaikomas bet kokiam UX projektui.

Pereinant prie dar konkretesnio — strukttirinio - Garrett modelio sluoksnio, svarbu

iSskirti informacijos architektiirg bei interaktyvy dizaing, kurie akcentuoja vartotojo veiksmy
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internetingje svetain¢je modelius ir siekia suprasti, kaip Zzmones galvoja ir sgveikauja su produktu
(Garrett, 2003). Jie yra ypac svarbiis internetinéms svetainéms, savyje turin¢ioms informacijos
gausg, kuri turi buti lengvai prieinama vartotojams (Toms, 2002). Visy pirma, Morville ir
Rosenfield (2006) apibudina informacijos architektiira kaip informacijos organizavimo,
zenklinimo, paieskos ir navigacijos kombinacijg. Tuo tarpu interaktyvus dizainas turi penkias
dimensijas — zodziai, vizualizacijos elementai, erdvés iSpildymas, laiko optimizavimas ir vartotojo
elgesio nuspéjimas — kurios padeda uztikrinti, jog vartotojy saveika su sistema yra kuo malonesné
(Smith, b. d.). Taigi Sios dvi sritys iliustruoja dar du svarbius atributus informacijos baziy ktrimo
modelyje — turinj ir dizaing. Suvokiant vartotoja, jo tikslus bei elgesj naudojantis produktu, galima
nustatyti, kokie interaktyvaus dizaino bei informacijos architektiiros elementai yra tinkamiausi

konkreciai situacijai (Garrett, 2003).

1.10.2. Procesais pagrjsti vartotojo patirties modeliai

Procesais gristi UX modeliai parodo besikei¢iancig vartotojo patirtj laikui bégant ir
akcentuoja Sios srities dinamiSkumg ir laikinumg (O'Brien, 2011). McCarthy ir Wright (2004)
identifikuoja, jog UX turi keturias ,,gijas“- kompozicing, emocing, jutiming bei laiko ir erdvés —
kurios daro jtaka besikei¢ian¢iai vartotojo ir produkto sgveikai. Siuo pozitiriu remiasi ir Kort,
Vermeeren ir Fokker (2007) tyrimas, kuris parodo, jog patirdami ir bandydami suprasti

internetinéje svetainéje pateiktus dizaino elementus, vartotojai Sieja juos su savo poreikiais,

patirtimi ir kontekstu ir taip pereina per skirtingus UX etapus. Dar vieng panaSy modelj pateikia
Karapanos ir kt. (2009).

Identifikacija

Emocinis Familiarumas
prisiriS§imas

Inkorporacija

Funkciné priklausomybé
ligalaikis ——
tinkamumas
naudoti

Naudingumas

10 paveikslas. Vartotojo patirties dinamika.
Saltinis: Karapanos, E., Zimmerman, J., Forlizzi, J., Martens, J. B. (2009). User experience
over time: an initial framework.
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Sis modelis parodo, jog produkto priémimas pereina per skirtingas etapus — laukimas,
orientacija, jtraukimas ir identifikacija. Sie etapai yra veikiami jvairiy produkto savybiy, kurios
sukelia vartotojams familiarumo, priklausomybés nuo funkcionalumy bei emocinio prisiri§imo
jausmus. Taigi UX tikslas yra vesti vartotojus per Sias skirtingas fazes ir uztikrinti kuo didesnj
jsitraukima.

Kitas procesais gristy UX modeliy tipas iliustruoja sgveikas tarp sistemos ir vartotojo, bei

Sio patirties procesg. Mahlke (2007) §j procesg iliustruoja taip:

PaZintiné dalis:
e
Instrumentines savybes ) Elgesio
Neinstrumentinés savybés / il

Sistemos >
savybés / ¥
T " Emocineés
Emocinés reakcijos ;
pasekmés

11 paveikslas. Pagrindinis vartotojo patirties procesas.

Saltinis: Mahlke, S. (2007). User experience: Usability, aesthetics and emotions in human-

technology interaction.

Sis modelis identifikuoja veiksnius, daran¢ius jtaka vartotojo vertinimui ir elgesiui
— kognityvinés vartotojo savybés, emocinés reakcijos — bei parodo, kaip jungiasi tarpusavyje.
Hellweger ir Wang (2014) taip pat pateikia panasy iSpléstg proceso modelj, kuriame yra nustatomi
aspektai, tokie kaip produkto savybés, tinkamumas naudoti, kontekstas, vartotojo poreikiai, tikslai,
kognityviniai aspektai, kurie lemia vartotojo patirtj, kuri, savo ruoztu, suteikia vartotojui reikiamas
Zinias, jsitraukima, emocijas bei patirtj. Procesais gristy modeliy tikslas yra parodyti priezastinius
rySius ir taip akcentuoti jy svarbg vartotojo patir¢iai. Taigi galima pamatyti, jog net ir procesais
pagristi modeliai akcentuoja vartotojg ir jo patyrimui jtaka darancius veiksnius bei UX

subjektyvumag ir hedonizma.

1.10. Vartotojo patirties sgrysio su informacijos baze konceptualus modelis

Ankstesnés literatliros apzvalga parodo, jog UX turi labai daug aspekty ir gali biiti

analizuojama 1§ skirtingy perspektyvy. Tuo tarpu informacijos bazés taip pat turi kelis jau
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suformuluotus principus, kuriais remiantis, jos turéty bati kuriamos. Taigi $io darbo konceptualus

modelis yra sudaromas iSryskinant ir pritaikant svarbiausius UX aspektus informacijos bazéms.
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12 paveikslas. Vartotojo patirties sarysio su informacijos baze konceptualus modelis

Saltinis: Autorés sukurtas.

Visy pirma, galima pamatyti, jog Sis konceptualus modelis yra pagristas elementy
tarpusavio sgveika. Modelio viduryje kaip esminé dalis yra pavaizduota informacijos bazé,
struktiiriniame lygmenyje susidedanti i§ informacijos architektiiros bei interaktyvaus dizaino,
kurie nusako ir apibrézia ir kitus, konkretesnius informacijos bazés elementus. Abstraktesniame,
apimties lygmenyje, informacijos bazé yra apibréziama ir pagrindiniy UX modelio savybiy
rinkiniu, kuris apibidina esmines funkcijas, kurias turi atlikti informacijos bazé.

Pirmoji saveika §iame modelyje yra tarp informacijos bazés ir vartotojo. Sis rysys yra
labai svarbus, kadangi informacijos bazés yra stipriai j vartotoja orientuotas produktas, todél labai
gera praktika yra kuo daugiau jtraukti vartotoja j jo kiirimo bei tobulinimo procesa. Sis rysys taip
pat padeda apibrézti strateginj informacijos bazés kaip produkto lygmenj. Ypa¢ svarbu yra suprasti
vartotojy poreikius informacijos bazei, atsizvelgiant tiek j pragmatinius (instrumentinius)
poreikius, tiek j hedonistinius (neinstrumentinius) poreikius, kuriuos informacijos bazé kaip
produktas galéty patenkinti. Taigi ] §ig sgveika jeina vartotojo persony sukiirimas ir naudojimas
kuriant informacijos bazg, bei nuolatinis bazés tobulinimas, atsiZvelgiant j vartotojo elgseng

naudojantis ja.
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Antroji sgveika yra tarp informacijos bazés ir jmonés bei UX komandos. Visy pirma,
informacijos bazé turi atitikti jmonés stiliy, dizaing bei tong — ji yra jmonés prekés zenklo dalis.
Visy antra, sékmingai informacijos bazei yra reikalinga paskirta komanda, kuri analizuoty bazés
darba, procesus, nuolat jg atnaujinty, iSlaikyty aktualig bei tobulinty.

Galiausiai, UX yra tai, kas §ias saveikas sujungia. Zitrint i§ vienos perspektyvos, UX yra
jmones bei UX komandos produktas — taikant konkrecius principus, informacinés architektaros ir
interaktyvaus dizaino elementus, informacijos bazéms yra sukuriamos savybés, kuriy pagalba
vartotojas sgveikauja su informacijos baze. Taciau iS kitos pusés UX pagalba ir pati jmoné bei UX
komanda (kadangi jie taip pat yra ir vartotojai) sgveikauja su informacijos baze, kadangi jau
pritaikyti UX sprendimai yra nuolatos analizuojami, tobulinami, tobulinami. Taigi tinkamai
panaudota UX atliecka moderatoriaus vaidmenj, kurio tikslas — palengvinti egzistuojancias
saveikas bei sukurti teigiama patirtj.

Taigi $is modelis iliustruoja tikslg - sukurti tokig UX, kuri patenkinty vartotojy poreikius,
efektyvinty informacijos valdymga ir sukurty lojaly, pozityvy vartotojy rysj tiek su konkrecia
informacijos baze, tiek su pacia jmone, o per tai suteikti jmonei konkurencinj pranaSuma,

uztikrintg klienty baze¢ bei gera jvaizdj.
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2. VARTOTOJO PATIRTIES MODELIO INFORMACIJOS BAZEMS TYRIMO
METODIKA

2.1. Tyrimo tikslas ir klausimai

Empirinio tyrimo tikslas yra, apdorojus surinktus duomenis, identifikuoti svarbiausius
elementus ir sarysius, kurie padéty sukurti universaly UX model;j informacijos bazéms IT jmonése,
kuriuo remiantis $ios galéty kurti ar tobulinti savo informacijos bazes ir per tai sukurti geresne
patirtj savo klientams. Siam tikslui pasiekti yra suformuluojamas tyrimo klausimas, kuris yra
iSskaidomas j du atskirus klausimus, kurie padéty geriau struktiirizuoti darbg ir jsigilinti  §ig tema:

Tyrimo klausimai:

Kaip UX gali padéti IT jmonéms susikurti gerg informacijos baze?

0 Kokie yra svarbiausi UX aspektai IT jmonése?

0 Kaip tuos veiksnius pritaikyti jmoniy informacijos baziy kiirimui bei tobulinimui?

Tam, kad biity galima atsakyti j i$sikelta tyrimo klausima, visy pirma reikia iSnagrinéti rysj
tarp informacijos bazés ir jmonés — suprasti, kaip bazé yra kuriama, analizuojama ir tobulinama.
Antroji sgveika, kurig svarbu suvokti, yra tarp informacijos bazés ir vartotojo - vartotojo poreikiai
bei tikslai naudojantis baze bei jmonés gebéjimas atsizvelgti ir jtraukti vartotoja j bazés kirima.
Toliau reikia iSsiaiSkinti, kokie yra esminiai UX veiksniai ir principai, kuriuos tyrime
dalyvaujanc¢iy jmoniy atstovai pritaiko informacijos bazéms. Galiausiai, svarbu i$siaiskinti, kuo

kokig UX naudg baziy vartotojams bei pa¢ioms jmonéms mato pasnekovai.

2.2. Teorinis tyrimo modelio pagrindas

Sis tyrimas yra pagristas ankstesniy autoriy tyrimais bei i§vadomis. Pirmoji tyrime
analizuojama sgveika yra jtraukta remiantis praktiniais pastaryjy mety literatiiroje teikiamais
pasitlymais, kurie akcentuoja teisingai suformuotos UX komandos svarbg nuolatos tobulinant,
analizuojant ir atnaujinant informacijos baze¢ jmonéje (Avramescu, 2020; Birket, 2020; Ramroop,
2020; Wren, 2020). Pagrindas Siam ryS$iui analizuoti taip pat yra randamas Jetter ir Gerken (2007)
modelyje, kuriame yra jvardijami jvairlis jmonés atliekami procesai, atitinkantys organizacijos
vertybes bei kuriantys produkto verte. Antroji sgveika yra pagrjsta vartotojy poreikiy
informacinéje elgsenoje svarba (Cole, 2011; Ingwersen, 1996; Wilson, 1981; Wilson, 1996). Si

ry$] ir vartotojo bei jo konteksto svarbg analizuoja daugelis UX modeliy (Ahsanullah, Kamil ir
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Muzafar, 2006; Beauregard ir Corriveau, 2007; Forlizzi ir Battarbee, 2004; Jetter ir Gerken, 2007).
Si saveika Siame tyrime yra grindziama esminiu vartotojo kaip produkto bendraautoriaus principu
(Bodker ir kt., 2004; Massanari, 2010). Siame tyrime yra analizuojami UX veiksniai ir principai,
kurie galéty bati pritaikomi informacijos bazéms. Jie yra jvardijami remiantis atributais grjstais
UX modeliais, kuriy tikslas yra jvardinti pagrindines konkretaus produkto charakteristikas,
kuriuos produktas turi turéty, kad sukurty geriausig patirtj vartotojui (Morville, 2004; Mahlke,
2007; O‘Brien ir Toms, 2010; Tan ir kt. 2013; Zarour ir Alharbi, 2017). Informacijos bazéms
jvardintas tikslines charakteristikas jgyvendinti galima pasitelkiant informacijos architektiirg bei
interaktyvy dizaing (Morville ir Rosenfield; 2006; Smith, b. d.). Galiausiai, tyrimo modelis yra
apibendrinamas jvardinant konkrecia sékmingos informacijos bazés suteikta nauda vartotojams ir
imonei, kurig akcentuoja praktikai bei kuri ir padaro informacijos bazg tokia aktualig (Avramescu,
2020; Birkett, 2020; Ramroop, 2020; Wren, 2020; Zendesk, 2020).

2.3. Tyrimo metodas

Tyrimy metodai yra skirstomi j dvi pagrindines kategorijas — kiekybiniai ir kokybiniai —
kurie skiriasi tikslais, tyrimo tipais, lankstumu, imties dydZiu ir duomeny analize (Hollensen,
2016). Sio tyrimo tikslui pasiekti yra naudojamas kokybinis tyrimo metodas, kuris leidzia susikurti
holistin] tiriamos temos vaizda, analizuojant ja natiiralioje aplinkoje ir siekiant ja paaiSkinti,
pritaikant ar suformuojant aktualias teorijas (Williams, 2007). Kokybinis tyrimas dazniausiai yra
naudojamas, kai analizuojama tema néra detaliai iStirta ankstesniuose darbuose (Corbin & Strauss,
2015), todél toks tyrimo metodas yra palankus Siam tyrimui, kadangi jo fokusas yra UX modeliai
informacijos bazéms — pakankamai nauja ir mazai istirta sritis. Kokybinis metodas duoda tyrimui
daugiau lankstumo, dinamiSkumo ir gylio, turint maZesn¢ imtj, ir siekiant susikurti auksto lygio
suvokimga apie $j klausimg (Hollensen, 2016). Taciau svarbu paminéti, jog dél stipraus zmogiskojo
faktoriaus, kuris atsiranda tyréjui interpretuojant tyrime dalyvaujanciy paSnekovy atsakymus bei
kuriamas reik§mes, $is tyrimo metodas turi nemazai kiirybiskumo ir subjektyvumo, kuriuos svarbu
kaip jmanoma labiau sukontroliuoti, sickiant gauti aktualius ir patikimus rezultatus (Hollensen,
2016).

Ankstesniuose UX interpretavimo ir pritaikomumo tyrimuose buvo naudojami tiek
kokybiniai tiek kiekybiniai metodai. Kokybiniai metodai naudojami siekiant suprasti ar apraSyti
reiskinj, pavyzdziui suvokti ir suformuluoti UX apibrézima (Gegner ir kt., 2011) ar aprasyti UX
pritaikymg programinés jrangos kiirimo jmonése (Kashfi ir kt., 2017; Komischke, 2009). Tuo
tarpu kiekybiniai tyrimai buvo naudojami siekiant pozicionuoti UX svarbg ir reikSme skirtingose

industrijose (Law ir kt., 2009), atliekant produkty vertinimg pagal UX aspektus (Tan ir kt., 2013),
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analizuojant rySius ir koreliacijas tarp skirtingy UX aspekty ir jy pasekmiy (Hassenzahl ir kt.,
2010). Taigi ir ankstesni UX tyrimai patvirtina tendencija, jog orientuojant tyrimg j mazai iStirta
objekta, tinkamesné praktika yra taikyti kokybinj tyrima ir iSnaudoti jo teikiamas galimybes iStirti

temg kuo detaliau, atsizvelgiant j kontekstg, naujuma ir dinamiskuma.

2.4. Tyrimo organizavimas

Siame darbe yra atliekami giluminiai interviu su jvairiy IT jmoniy, turinéiy savo
informacijos bazes, atstovais, kurie dirba su ir i$mano UX. Siy interviu tikslas yra suvokti tema —
UX pritaikymg informacijos bazéms — i§ pasnekovy perspektyvos ir suprasti, kaip ir kodél jie
pateikia tokius atsakymus. Individualiis giluminiai interviu yra tinkamiausi §iam tyrimui, kadangi
jie leidzia nuodugniai ir iSsamiai iSanalizuoti kompleksiska tema, atsizvelgiant | konkreciy
eksperty patirtj ir konteksta (Keegan, 2009).

Tyrime yra atliekami pusiau struktiiruoti interviu, kurie turi i§ anksto suplanuota
klausimyna, taiau taip pat yra lankstiis, kadangi leidzia klausti papildomus klausimus, iSkylancius
interviu metu ir jgalinCius iSplétoti temg placiau; del Siy charakteristiky pusiau-struktiiruotas
interviu yra tinkamas, tiriant kompleksiska tema (Denscombe, 2014). Taigi pusiau struktiiruoti
interviu leidzia pokalbj vesti remiantis suformuluotu konceptualiu modeliu, taciau palicka vietos
klausti nenumatyty klausimy ir taip atrasti naujy idéjy, kurios gali biiti aktualios UX modeliy
informacijos baziy kiirimui IT jmonése.

Tam, kad tyrimo klausimas biity i§samiai iSnagrinétas, tyrimas remiasi prisotinamumo
principu, kuris yra apibiidinamas, kaip taSkas tyrime, kuriame naujy duomeny gavimas nebeveda
prie naujy temy atsiradimo (Given, 2016), arba Kitaip tariant, kai visi teorijg sudarantys veiksniai
ir konstruktai yra reprezentuoti surinktais duomenimis (Starks and Trinidad, 2007). Taigi interviu
yra atliekami tol, kol gaunama informacija ir jzvalgos apie UX pritaikyma informacijos bazéms
pradeda kartotis ir pilnai padengia konceptualiame modelyje taikomas teorijas.

Tyrime yra atliekami astuoni pusiau struktaruoti interviu. Suplanuoti klausimai yra
nusiun¢iami pasnekovams i§ anksto, kad Sie turéty laiko apmastyti savo atsakymus ir pateikti kuo
aktualesnius ir geriausiai jy nuomong atspindincius atsakymus. Viso tyrimo metu interviu vedéjas
stengiasi kuo geriau Suprasti paSnekovo mintis, reikalui esant klausdamas papildomy tikslinanéiy
klausimy. Visi interviu yra jraSomi (gavus leidima i§ paSnekovo) ir transkribuojami. Pasnekovai
yra informuojami, jog tyrimo analizé ir rezultatai bus jiems pristatyti. Tai leidzia paSnekovui

jsitikinti, jog jo atsakymai ir iSsakytos id€jos buvo tinkamai suprastos ir interpretuotos.
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2.5. Respondenty atranka ir imties charakteristikos

Tam, kad buity surinkti aktualiis ir reprezentatyviis duomenys, svarbu pasirinkti tinkamus
interviu dalyvius. Siam tyrimui yra taikomas tikslingas imties pasirinkimo metodas, kadangi tema
ir reikalinga informacija yra labai specifiné ir ne visi jmoniy atstovai gali turéti Ziniy ir patirties,
reikalingos atsakyti j suformuluotus klausimus. Tikslingas imties pasirinkimas remiasi principu,
jog tyré€jas nori atrasti, suprasti ir gauti jzvalgy, naujos informacijos ir todél privalo pasirinkti
respondentus, kurie jam suteikty daugiausia informacijos (Merriam & Tisdell, 2016). Pasak
Denscombe (2014), $is imties nustatymo biidas yra tinkamiausias, kai tyréjas jau yra gerai
susipazings su tema ir todél gali pasirinkti paSnekovus pagal aktualumg ir Zinias. Todél yra
atliekama gili planuojamy apklausti jimoniy apzvalga, atsizvelgiant | jose egzistuojancias, su UX
ir informacijos bazémis susijusias pozicijas. Siekiant jsitikinti, kad pasirinkti jmoniy atstovai turi
tyrimui aktualiy Ziniy, yra atliekami pilotiniai interviu, kuriy metu yra suzinomos respondenty
pareigos, patirtis jimonéje ir iSmanymas apie temg, kuri jiems yra pristatoma. Taigi interviu im¢iai
yra taikomi Sie kriterijai:

Imonés privalo:
1. Priklausyti IT industrijai;
2. Turéti klientams bei jmonés darbuotojams pasickiamg informacijos bazg;

3. Turéti UX komandg arba atsakingus darbuotojus, kurie riipinasi UX pritaikymu jmonés

produktams.
Respondentai privalo:

1. Dirbti UX ir/ar informacijos baziy srityje bent tris metus;
2. Dirbti jmonéje bent puse mety;

3. Turéti Ziniy ir patirties su UX;

4. Turéti Ziniy ir patirties su informacijos bazémis.

Pirmoji dalis kriterijy leidzia uZtikrinti, jog pasirinkta jmoné yra aktuali Siam tyrimui ir
joje yra vykdomi su UX bei informacijos bazémis susij¢ procesai. Antroji dalis kriterijy padeda
pasirinkti tinkamus jmongés atstovus, kurie turéty ekspertiniy Ziniy bei patirties tyrimo tema ir
kuriy jZvalgos biity naudingos tyrimo rezultatams bei modelio kiirimui. Taigi toks tikslingas imties
pasirinkimas padeda pasirinkti tinkamiausius respondentus Siam tyrimui ir leidzia uztikrinti, jog

gauti rezultatai yra aktualls ir patikimi.
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2.6. Tyrimo instrumentas

Sékmingam ir efektyviam interviu vykdymui yra suformuluotas klausimynas, kurio tikslas
yra kryptingai vesti interviu eigg ir padéti atsakyti j i$sikeltus tyrimo klausimus. Klausimynas yra
paruostas remiantis literatiiros apzvalga ir suformuluotu konceptualiu modeliu. Interviu klausimai
yra suskirstyti ] penkias dalis pagal modelyje i$skirtas temas, identifikuotus sarysius bei veiksnius.
Interviu klausimais siekiama reprezentuoti ir surinkti praktinés informacijos apie visas aktualias

Siame darbe taikomas teorijas. Klausimynas yra pateikiamas 1 priede.

1 lentelé
Tyrimo instrumento pagrindimas

Savoka Klausimai | Pagrindimas

Bendroji informacija 1-4 Susipazinti su respondentu, jo pareigomis jmonéje
bei jmon¢je vykstanciais procesais, susijusiais su

informacijos bazémis ir UX

Saveika tarp informacijos | 5-7 Suzinoti, kas ir kaip riipinasi, analizuoja ir tobulina
bazés ir jmonés bei

atsakingos komandos
Saveika tarp informacijos | 8-10 Suprasti, ar/kaip jmoné pritaiko savo informacijos
bazés ir vartotojo

jmonés informacijos baze

bazg savo vartotojams, jy poreikiams

UX veiksniai ir principai 11-13 ISsiaiskinti, kaip ir kokius UX principus jmoné

Informacijos baziy kiirime pritaiko savo informacijos bazéms

UX nauda informacijos 14-15 Suvokti, kuo UX principais paremta informacijos

bazéms baze yra naudinga vartotojams bei paciai jmonei

AukSsc¢iau esanti lentelé paaiSkina klausimy sekg ir pagrindzia, kuo jie yra svarbiis tyrimo
eigai ir rezultatams. Klausimynas palieka vietos nesuplanuotiems klausimams, kurie gali iskilti
interviu eigoje, siekiant geriau suprasti paSnekovo atsakymus bei iSanalizuotas galimas
nenumatytai iSkilusias temas. Taigi Sis klausimynas yra naudojamas kaip tyrimo instrumentas,

padésiantis atsakyti j tyrimo klausimus.

2.7. Duomeny analizés metodai
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Norint iSanalizuoti kokybinio tyrimo rezultatus, daznai juos reikia susisteminti ir jvertinti
kiekybiSkai tam, buty galima geriau suvokti ir apibendrinti informacijg bei daryti iSvadas
(Merriam & Tisdell, 2016). Todél, pasirinkus tokj tyrimo metoda, labai svarbi yra tyréjo rolé,
turinti didele jtaka tyrimo eigai ir rezultatams, kadangi kokybiniai tyrimai yra paremti
interpretatyvistine filosofija, kuri reikalauja, jog tyréjai kuo geriau suprasty ir perteikty
subjektyvias reikSmes, pateiktas respondenty (Saunders, Lewis & Thornhill, 2016). Dél Sios
priezasties, atliekant kokybinj tyrimg labai svarbu uztikrinti, jog tyréjas bty kuo objektyvesnis,
teikiantis vienodg démesj visy respondenty atsakymams ir sugebéty atsiriboti nuo savo nuomonés
prielaidy. Tam, kad biity uZztikrintas patikimumas, duomeny analizé turi biiti paremta i§ anksto
nustatytais protokolais ir procediiromis, kurios yra aiSkios ir gali biiti atkartojamos kity tyréjy
(Amankwaa, 2016).

Taigi Sio tyrimo patikimumui uztikrinti, duomeny analizé remiasi suformuluotais
kokybiniy duomeny interpretavimo principais. Visy pirma, siekiant uztikrinti tikslumg ir analizés
atkartojamuma, Visi interviu yra jraSomi (gavus pasnekovy sutikima), taciau svarbu paminéti, jog
tyréjas interviu metu taip pat uzsirasinéja ir pasizymi svarbiausius interviu aspektus ir mintis. Visi
interviu jrasai yra transkribuojami, kas leidzia tyréjui pakartotinai jsigilinti j paSnekovo atsakymus
ir geriau juos suprasti. Interviu transkribavimas remiasi Saunders ir kt. (2016) pasitilytu duomeny
perraS§ymo santraukos principu, iSgryninant respondenty atsakymus ir perkeliant sutrauktus
teiginius ] lentelg, suskirstyta pagal temas ir konteksta. Toks budas leidzia jgyvendinti antrajj
duomeny analizés etapa — raktazodziy ir temy paieska, atpazinimg ir suskirstyma, leidziantj
susidaryti bendrg gauty duomeny vaizda. TreCiasis etapas remiasi Spradley (1980) ir Keegan
(2009) sitlomomis metodikomis — yra atliekama kryzminé analizé ir ieSkoma désningumy tarp
jvairiy teiginiy ir skirtingy respondenty atsakymy. Taigi atsakymuose yra identifikuojamos
bendros temos, idéjos ir analizuojama, ar jos koreliuoja su kity respondenty i§sakytomis mintimis.
Galiausiai, gauti désningumai yra lyginami su literatiiroje identifikuotomis teorijomis ir
suformuluotu  konceptualiu modeliu. Tokiu badu yra susisteminami visi duomenys,
formuluojamas atsakymas j tyrimo klausimus ir daromos universalios tyrimo i§vados, paremtos

tiek teoriniu, tiek praktiniu pagrindimu.
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3. UX MODELIO INFORMACIJOS BAZEMS TYRIMO ANALIZE

ASstuoni giluminiai interviu buvo atlikti 2021 m. sausio 19 d. — 2021 kovo 22d siekiant
iSanalizuoti UX pritaikymg informacijos bazéms. Tyrimo tikslams pasiekti buvo tirtos IT jmonés,
kuriose informacijos bazé yra esminis jrankis ar netgi atskiras produktas. Surinkti ir i$analizuoti
pasnekovy atsakymai ir patirtys yra lyginami tarpusavyje ir su atlikta literatiros analize. Analizé
yra skirstoma ] atskiras dalis, kurios padeda geriau suprasti problematika — pasnekovy analizé,
sgveika tarp informacijos bazés ir jmonés bei atsakingos komandos, sgveika tarp informacijos
bazés ir vartotojo, UX veiksniai ir principai informacijos baziy karime bei UX nauda informacijos

bazéms.

3.1. Interviu dalyviy analizé

Siekiant tinkamai iSanalizuoti interviu metu surinktg informacija bei padaryti tinkamas ir
aktualias iSvadas, yra svarbu apibiidinti interviu dalyvius bei jmones, kurias jie reprezentuoja.
Norint gauti svarbig ir teisingg informacija bei uztikrinti, kad pasnekovai jaustysi saugiai, kai
kuriems i§ jy paprasius, jiems yra uZztikrinamas anonimisSkumas (kartu ir jy atstovaujamoms
imonéms). Kiekvienas i§ interviu dalyviy yra pristatomas jvardijant jy pozicija, aprasant patirtj bei

reprezentuojamag jmong.

Pasnekovas 1

Pirmasis pasnekovas yra UX skyriaus vadovas jmongje Zyro, kuri teikia savo klientams
svetainiy kirimo, elektroninés prekybos, dirbtinio intelekto bei kitus programinés jrangos
sprendimus. Sis pasnekovas turi daugiau nei penkerius metus patirties dirbant UX srityje, o
dabartinéje jmonéje dirba apie vienerius su puse mety. Jis yra atsakingas uz informacijos baze

savo jmonéje, kuri Siuo metu yra tobulinimo procese.

Pasnekovas 2

Antrasis pasnekovas yra UX raSytojy komandos vadovas jmonéje Adform, jvairiy internetinei
reklamai skirty technologiniy sprendimy tiekimu, naujy IT funkcionalumy kiirimu bei vystymu.
Sis pasnekovas turi vir§ trejy mety patirties UX srityje ir tiek pat laiko dirba dabartinéje jmonéje.
UX rasytojy komanda, uz kurig atsakingas yra pasnekovas, riipinasi Adform informacijos baze,

kuri jmonéje turi didel¢ branda, taiau ir toliau yra nuolatos tobulinama.

Pasnekovas 3
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Treciasis pasnekovas yra vyresnysis UX rasytojas, jmonéje A (pasnekovas tyrime dalyvauja
anonimiskai), teikianti virtualaus privataus tinklo paslaugas. Sis pasnekovas UX ra$ytoju dirba
apie trejus metus, o dabartinéje jmonéje pradéjo dirbti prie§ puse mety. Sios jmonés patirties Ziniy
baz¢ Siuo metu yra kuriama, todél dar néra prieinama klientams. Pasnekovas prisideda prie jos

karimo.

Pasnekovas 4

Ketvirtasis pasnekovas yra UX tyrimy vadovas auk$Ciau minétoje jmon¢je Adform.
Pasnekovas turi ketverius metus patirties, dirbant UX srityje, o dabartinéje jmonéje dirba apie
trejus metus. Pasnekovas padeda komandoms vykdyti jvairius su UX susijusius tyrimus, kurie

padeda tobulinti jmonés informacijos baze.

Pasnekovas 5

Penktasis pasnekovas yra klienty aptarnavimo skyriaus vadovas jmonégje Paysera, kuri teikia
elektroniniy mokéjimy sistemos paslaugas visame pasaulyje. PaSnekovas su informacijos baze
dirba ketverius metus, o dabartinéje ijmong¢je — SeSerius su puse. PaSnekovas ir jo komanda yra
atsakingi uz jmonés informacijos bazg, kurig nuolatos tobulina, kad klientai gauty geriausia patirtj,

naudodamiesi jy produktu.

Pasnekovas 6

Sestasis pasnekovas yra vyriausiasis UX dizaineris auki¢iau minétoje jmonéje Adform. Sis
pasnekovas turi penkerius metus patirties kaip UX dizaineris, o dabartin¢je jmong¢je dirba trejus
su puse mety. PaSnekovas kartu su kitais savo komandos nariais riipinasi ir tobulina jmonés

informacijos bazés dizaino sprendimus.

Pasnekovas 7

Septintasis pasnekovas yra klienty aptarnavimo skyriaus vadovas jmon¢je B (pasSnekovas
tyrime dalyvauja anonimiskai), kuri savo klientams teikia kibernetinio saugumo paslaugas. Sis
pasnekovas informacijos baziy srityje dirba trejus metus, o dabartinéje jmonéje — vienerius su puse
mety. Pasnekovas yra atsakingas uz jmonés informacijos bazg, kuria jy klientai jau gali naudotis,

taciau kuri vis dar yra stipriai tobulinama.

Pasnekovas 8
AStuntasis pasnekovas yra UX komandos vadovas jmon¢je C (paSnekovas tyrime dalyvauja

anonimiskai), kuri uzsiima internetiniy svetainiy kiirimu bei vartotojo patirties vystymu.
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Pasnekovas UX srityje dirba ir domisi vir$ ketveriy mety, o dabartinéje jmong¢je dirba vienerius
su puse mety. Pasnekovo komanda yra atsakinga uz jmonés informacijos bazg, kuri yra

pakankamai gerai iStobulinta, taciau vis dar yra nuolatos vystoma.

Apibendrinant svarbu paminéti, kad buvo apklausti 8 pasSnekovai i§ 5 skirtingy jmoniy.
Priezastis, kod¢l i§ vienos jmonés buvo apklausti trys atstovai, yra ta, jog §i imoné turi didele UX
ir informacijos bazés brandg, o komanda, kuri riipinasi ja, yra labai plati - kickvienas i$§ pasnekovy
uzima skirtingg pozicijg ir yra atsakingas uz skirtingas Sios platformos kiirimo ir tobulinimo sritis.
Taip pat galima pastebéti, jog visos jmonés, kurias atstovavo interviu dalyviali, teikia kompleksines
IT paslaugas, todél informacijos bazés joms yra svarbios kaip papildomas jrankis, padedantis
lengviau naudotis jmonés teikiamais funkcionalumais. Taip pat svarbu paminéti, jog dauguma i§
pasnekovy yra UX srities atstovai, turintys nuo trejy iki SeSeriy mety patirties dirbant su UX bei
informacijos bazémis. Tuo tarpu du pasnekovai yra klienty aptarnavimo srities atstovai, dirbantys
su informacijos bazémis nuo trejy iki ketveriy mety. Svarbu i$skirti, jog kitaip nei buvo jvardinta
konceptualiame modelyje, suformuluotame po literatiros apzvalgos (zitréti 12 paveiksla),
informacijos baze riipinasi ne batinai UX komanda — tai gali buti ir kity komandy atsakomybé.
Taip pat reikéty paminéti, jog atskiros komandos ar atsakingo darbuotojo, kuris ripintysi tik
informacijos baze, jmonés neturi; jomis, kaip viena i$ atsakomybiy, riipinasi priskirti darbuotojai.
Dar vienas rySkus panaSumas yra tas, jog visi interviu dalyviai paminéjo, jog jy informacijos bazés
yra nuolatos tobulinamos ir vystomos, siekiant suteikti klientams geriausig patirtj dirbant su jy
jmone. Galima daryti i§vada, jog $iuo atzvilgiu informacijos bazé yra panasi j bet kokj IT produkta
— tam, kad jis biity aktualus ir naudojamas, jis turi biiti nuolatos atnaujinamas, gerinamas, tod¢l jis
reikalauja testinio jmonés indélio.

Kalbant apie UX, kaip disciplinos jmonéje brandg, keturios i§ penkiy nagrinéjamy jmoniy turi
atskiras UX komandas, kurios riipinasi UX principy taikymu tiek informacijos bazéms, tiek
kitiems jmonés produktams. Svarbu, kad net ir neturédama atskiros UX komandos, pasak
Pasnekovo 7, jimonés B tikslas yra visada suteikti vartotojams auksc¢iausios kokybés patirtj, todel
dirbami su visais savo produktais, visos komandos prisideda prie to, kad klienty patirtis buty kuo
geresne. [domu yra tai, kad skirtingose jmonése UX yra priskiriama prie skirtingy jmonés skyriy
— 1monéje Paysera UX yra rinkodaros skyriaus atsakomybé, tuo tarpu jmonéje Adform UX
komanda yra produkty kiirimo ir valdymo skyriaus dalis. Nepaisant to, kuriam skyriui priklauso,
visos analizuojamos UX komandos turi jsivardijusios savo UX strategijos ir taisykliy principus,
kuriais remiantis yra kuriami yra tobulinami jmonés produktai. Daugumos i$ jy atveju, konkretiis
ir aiSkiai apibrézti principai yra taikomi ir informacijos bazéms, kaip vienam i§ jmonés veiklos

sri¢iy (Adform, jmoné A, Paysera, jmoné¢ C). Kitos jmonés apibrézty principy konkreciai
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informacijos bazei neturi, taciau vis tiek remiasi patirtimi grjstomis strategijomis, kuriy tikslas yra
pagerinti vartotojo patirtj naudojantis Sia platforma (Zyro, jimoné B). Taigi interviu dalyviai
patvirtino literatiiros apzvalgoje pateikta iSvada, jog Siuolaikinés jmonés supranta, jog taikomi UX
principai yra svarbus faktorius, nulemiantis vartotojy poziiirj tiek j pacig informacijos bazg, tiek j

visg jmong (Garett, 2003; Kashfi ir kt., 2017)

3.2. Informacijos bazés apibrézimas ir reikSmé

Informacijos bazé tokj pavadinima Siame darbe gavo remiantis literatiiros apzvalga,
ankstesniy autoriy tyrimais ir pripazintais terminais, siekiant kuo tiksliau jvardinti $ig platforma,
jos tikslg ir pobudj. Taciau labai svarbu yra suprasti, kokie platformos pavadinimai vyrauja
praktikoje tarp jvairiy IT jmoniy. Dauguma interviu dalyviy teigé, jog informacijos baze savo
jmonése vadina ,,ziniy baze* (angl. knowledge base). Kai kurios jmonés papildomai isskyré, kad
siekiant dar aiSkiau apibudinti vartotojams, kas tai yra, §i platforma yra vadinama ,,pagalbos
centru“ (angl. help center), arba tiesiog ,,pagalba“ (angl. help). Pasnekovas 5 (jmon¢ Paysera)
pamingjo, jog jy imone §ig platformg vadina ,,DUK* (Sifruojama — dazniausiai uzduodami
klausimai). Vis tik yra svarbu akcentuoti, jog visi interviu dalyviai savo informacijos baze
apibudina labai panas$iai — kaip vietg internete, kur yra sutelkta visa aktualiausia informacija apie
imonés produktus ir paslaugas bei instrukcijos, kaip geriausia jais naudotis. Visi paSnekovai
jvardijo, jog tai yra pagrindinis jrankis klientams patiems savarankiSkai rasti atsakymus ] savo
klausimus. Adform, Paysera, jmonés A ir jmonés C atstovai taip pat pamingjo, kad jy informacijos
bazés yra naudinga ir darbuotojams — naujiems darbuotojams tai yra platforma, padedanti grei¢iau
perprasti produkta ir iSmokti juo naudotis, o klienty aptarnavimo specialistams, kurie yra ,,priekine
linija* (PaSnekovas 2) bendraujant su klientais, tai yra pagrindinis jrankis, leidziantis greitai ir
efektyviai atsakyti | klienty klausimus. Taigi galima teigti, jog néra svarbu, kaip yra pavadinta
informacijos bazé, svarbiausia, kad vartotojai jg atpazinty, kad jiems biity aiSku, kg jie Sioje
platformoje ras. Praktiniais sumetimais $i platforma gali biti vadinama jvairiai, taciau interviu
dalyviy duoti apibrézimai atitinka literatiiros apzvalgoje identifikuotus apibrézimus, todél siekiant
vartoti logiSkai pagrjstus terminus, pavadinimas ,,informacijos bazé“ atitinka Sios platformos

prasmeg ir reikSme.

3.3. Saveika tarp informacijos bazés ir jmonés bei atsakingos komandos
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Pirmoji sgveika, turinti didele jtakg produkto sékmei bei jvardinta Jetter ir Gerken (2007) UX
modelyje, yra tarp organizacijos ir produkto, taigi Siuo atveju tarp informacijos bazés ir
analizuojamos jmonés ir komandos, atsakingos uz platformos valdyma. 13 paveikslas iliustruoja,

kokios komandos pasak interviu dalyviy prisideda prie informacijos bazés karimo.

Jmoné
Klienty
UX komanda aptarnavimo
skyrius
Produkty Produkty
vadovai direktoriai
Programuotojai Rinkodaros
skyrius

13 paveikslas. Komandos, prisidedancios prie informacijos bazés kiirimo

Saltinis: Autorés sukurtas, remiantis empirinio tyrimo rezultatais

Pirmiausia buvo svarbu iSsiaiSkinti, kas nagrinéjamose jmonése yra atsakingi uz informacijos
baze. Adform, Zyro ir jmonés C atstovai i§skyré UX komanda, kaip pagrindine, kuri yra atsakinga
uz $ig platformg. Pasnekovai 2, 4, 6 (jmoné¢ Adform) apibiudino jy jmonéje naudojama darbo
modelj, pagal kurj UX rasytojai yra pagrindiniai informacijos bazés savininkai; jie taip pat yra
ripinasi Sios bazés informacijos architektiira ir turiniu. UX dizaineriai jmon¢je Adform jneSa
dizaino sprendimy ir vizualizacijy indé¢lj 1 S$ig platforma, o tuo tarpu UX tyr¢ja jmoneje yra
jtraukiama, kai reikia grjztamojo rySio, platformos tobulinimy ir su tuo susijusiy informacijos
bazés tyrimy. Pasnekovai 1 ir 8 (jmoné Zyro ir jmoné C) paminéjo, jog UX komanda taip pat yra
atsakinga uZ turinio raSymg ir talpinima j informacijos bazg, o pasnekovas 3 (jmoné A) iSskyre,
kad UX komanda labiausiai prisidéjo kuriant informacijos bazés dizaing. IS kitos pusés, Zyro,
jmonés A, Paysera ir jmonés B atstovai kaip pagrinding uz informacijos bazés kiirima ir tobulinimag
atsakingg komanda iSskyré klienty aptarnavimo, arba klienty sékmés komandas. Jos yra
jvardijamos kaip svarbiausios dar ir todél, nes jos kuria ir valdo visg bazés turinj, kadangi Sie
skyriai ,,geriausiai zino, ko nori klientai, ir kas klientams yra neaisku‘ (Pasnekovas 5), kadangi jie
yra tie, kurie daugiausia bendrauja su klientais. Taigi priklausomai nuo jmonés struktiros ir
sprendimo, UX komanda arba klienty aptarnavimo skyrius yra pagrindinés, kurios riipinasi Sia
platforma (13 paveiksle Sios komandos yra paryskintos). Taciau visi paSnekovai taip pat pamingjo,
jog 1 informacijos bazés valdymg ir kiirimg yra jtrauktos jvairios komandos ir darbuotojai, tokie

kaip produkty vadovai ir direktoriai, konkreciy funkcionalumy ekspertai, programuotojai,
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rinkodaros komanda. Taip yra todé¢l, kad norint uztikrinti platformos efektyvumga ir aktualuma
reikia jvairiy geb¢jimy ir ekspertizés. Tai pilnai atspindi literatiros apzvalgoje identifikuota
teorija, jog informacijos bazés sékmei yra labai svarbus bendradarbiavimas tarp skirtingy
komandy (Avramescu, 2020; Ramroop, 2020; Wren, 2020). Jdomu ir tai, jog Zyro, jmoné B ir
jmon¢ C pasitelkia iSorinius tiekéjus, pavyzdziui Intercom, kurie yra atsakingi konkreciai uz
informacijos bazés dizaing. Tai yra dazna praktika, kai jmoné pati neturi uztektinai resursy ar
ekspertizés, arba siekiant jgyvendinti greita sprendimg. Taigi kuriant UX modeli informacijos
bazéms reikéty akcentuoti jvairiy komandy indé¢lj su konkrecia atsakinga komanda prieSakyje.

Kalbant apie informacijos santykj sgveikg su paia jmone, yra svarbu suprasti, kaip yra
kuriamas ir tobulinamas platformos stilius ir dizainas — kiek yra remiamasi jmonés prekinio zenklo
stiliaus elementais, o kiek tai yra matomas kaip atskiras savitas produktas. Jetter ir Gerken (2007)
ivardija, jog produktas turéti vientisg rinkodaros, prekinio Zenklo ir komunikacijos strategija su
imone. Siuo klausimu interviu dalyviy poziiiriai i§siskyré. Galima pastebéti, jog tos jmonés, kurios
savo informacijos baze kuria pasitelkdami iSoriniy tiekéjy sitilomus sprendimus, yra linkg matyti
Sig platformg matyti kaip Siek tiek atskirg produkta (Zyro, imoné B), kadangi jie neturi galimybés
Siai platformai taikyti jmonés prekinio Zenklo stiliy. Taciau $iy jmoniy atstovai Vis tiek teigia, jog
informacijos bazés dizainas kiek jmanoma yra derinamas prie jmonés prekinio Zenklo, tac¢iau tam
yra ribotos galimybés, todél ,pats dizainas yra tikrai kitoks, nei pagrindiné musy platforma*
(Pasnekovas 8). Tuo tarpu Adform, Paysera ir jmonés A atstovai teigia, jy informacijos bazé yra
Jju prekinio Zenklo ir klienty aptarnavimo proceso dalis. Anot Pasnekovo 5, tai yra labai svarbu,
nes klientai turi matyti ir jausti, kad tai yra tos pacios imonés platformos, jie turi suprasti, apie
kokig jmong ir produkta skaito. Adform atstovai pakomentavo, jog informacijos bazei galioja tie
patys UX principati, su ja dirba tos pacios jmonés ir jai yra skiriama tiek pat démesio kaip ir kitiems
produktams. Tiek Adform, tiek jmonés A atstovai paaiskino, jog tam, kad informacijos dizainas
savo stiliumi biity kuo artimesnis pac¢iam produktui, buvo investuota labai daug resursy, kadangi
jos nesinaudojo standartiniais, i§ anksto paruostais dizainais, ta¢iau jas kuré patys. Pasnekovas 4,
kaip ir autoriai minimi literatiros apzvalgoje (Avramescu, 2020; Ramroop, 2020) taip pat
akcentavo, jog informacijos bazé yra vienas i§ labiausiai vieSy jmonés produkty — jis yra atviras
visiems, todél labai svarbu yra islaikyti dizaino ir stiliaus vientisuma. Taigi galima matyti, jog visi
pasnekovai mano, jog yra svarbu, kad informacijos bazé biity kuriama ir tobulinama remiantis taip
paciais principais ir atspindéty jmonés prekinj zenklg, taciau ne visos jmones turi pakankamai
resursy tai jgyvendinti.

Dar vienas sagveikos taskas tarp informacijos bazés ir atsakingos komandos yra $ios platformos
s¢kmeés ir efektyvumo analizavimas ir pagal tai vykdomas jos tobulinimas. Literatiiros apzvalgoje

Sis aspektas yra iSskiriamas kaip vienas esminiy informacijos bazés sékmés rodikliy (Birket, 2020;
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Wren, 2020; Zendesk, 2020). Pasnekovai 1,3 ir 8 teigia, jog Siuo metu konkreciy strategijos tam
neturi, nes yra susikoncentrave, nes kol kas yra turinio kiirimo fazéje. Jie akcentuoja, jog
empiriskai iSmatuoti bazés efektyvuma yra labai sunku, kol kas jie eksperimentuoja su jvairias
analizés biidais, nes supranta, jog analizé yra labai svarbus Zingsnis. Keli turinio efektyvumo
matavimo biidai yra minimi keliy paSnekovy — grjztamasis rySys i§ klienty; uzklausy klienty
aptarnavimo skyriui skai€ius; jrankis, leidziantis vartotojams jvertinti, ar konkretus straipsnis
jiems buvo naudingas ir palikti komentarg; paieskos rezultaty analizavimas; eismas informacijos
bazés viduje. Keli pasnekovai kaip esminj analizés buidg jvardija butent stebéjima, kiek vartotojy,
perskait¢ konkrety straipsnj informacijos bazéje pakartotinai kreipiasi j klienty aptarnavimo
centra; taip pat, koks yra uzklausy klienty aptarnavimo specialistams pokytis, jtraukus konkrecig
informacija i Sig baze (Pasnekovai 5 ir 7). Adform jmon¢s atstovai akcentavo, jog labai svarbu yra
ne tik matuoti jvairius rodiklius, bet ir i§ anksto jsivardinti pagrindinius veiklos rodiklius,
nusistatyti tikslus (Pasnekovai 2 ir 4). PaSnekovas 6 taip pat i$skiria dviejy tipy metrikas, kurios
galéty biiti naudingos skirtingiems tikslams pasiekti — kiekybinés metrikos, gaunamos i$ analitikos
jrankiy padeda identifikuoti sékmingas ir problemines vietas, kuriy gilesniam analizavimui reikéty
pasitelkti kokybinius tyrimus, siekiant iSsiaiskinti ir iSspresti problemas. Pasnekovas 4 taip pat
jvardijo siekj informacijos bazés vertinimg jtraukti j bendra produkto kaip vientisos platformos
vertinimg, kadangi naudojimasis Sia baze jeina j visg kliento kelion¢ naudojantis produktu, todél
gali buti labai naudinga suprasti, ar informacijos bazé sukuria vartotojams nauda, ar jie yra
patenkinti Sia platforma bendrame darbo su produkto procese. Vis tik tai kol kas yra jvardinti tik
kaip galimybeé, kuri $iuo metu dar néra taikoma. Taigi analizuojant interviu dalyviy atsakymus yra
matoma tendencija — jmonés supranta informacijos bazés analizavimo ir efektyvumo matavimo
svarbg ir turi plany, kaip galima bty juos tobulinti, kokius metodus taikyti, ta¢iau dauguma vis
dar privalo akcentuotis j kitus bazés tobulinimo aspektus, todé¢l naudojama analizés metodai yra

riboti.

3.4. Sgveika tarp informacijos bazés ir vartotojo

Siekiant suprasti sgvoka tarp informacijos bazés ir vartotojo visy pirma svarbu yra i$siaiskinti,
kas yra pagrindiniai Sios platformos vartotojai bei kam ji yra skirta. Kaip ir minéta auksciau, visi
interviu dalyviai jvardijo, jog pagrindiniai informacijos bazés vartotojai yra jmonés klientai, o
Adform, Paysera, jmonés A ir jmonés C atstovai prid¢jo dar ir jmones darbuotojus, kuriems $i
platforma taip pat yra naudinga. Kai kurie pasnekovai teigé, jog jie nemato prasmés arba negali
(d¢l produkto specifikos ir dél to reikalaujancio anonimiskumo) segmentuoti klienty j
konkretesnes grupes ir todél privalo rasyti straipsnius gana placiai auditorijai, neskirsto turinio
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pagal platformos vartotojus (jmoné A, jmoné B). Kitos jmonés jvardijo, jog informacijos
vartotojus ir tuo paciu turinj skirsto pagal tai, kiek ziniy apie produkta ir kiek IT ziniy jie turi
(Adform, jmoné C). Pasnekovai taip pat jvardijo, jog reikalui esant platformos vartotojus skirsto
ir pagal tai, kokius jmonés produktus jie naudoja (Paysera, Adform), taigi Siuo atzvilgiu yra svarbu
suprasti, ar tai yra juridiniai, ar fiziniai asmenys; reklamos pirkéjai, ar pardavéjai ir pan.
Pasnekovas 4 apibendrino, jog ,,pjuviy* pagal kuriuos biity galima skirstyti informacijos
vartotojus ir turinj gali buti labai daug, todél svarbu pasirinkti jmonei tinkamiausig. I$ interviu
dalyviy jvardinty vartotojy grupiy galima pastebéti, kad tam tikra prasme jmonés stengiasi ieSkoti
désningumy tarp vartotojy elgesiy, tiksly ir geb&jimy ir pagal susidaryti tam tikras personas
(Caddick, Cable; 2011; Sundt, Davis, 2017). Vis tik svarbu paminéti, jog dauguma jy to nedaro
strategiSkai, o labiau natiiraliai, instinktyviai, konkreciy persony profiliy, kuriuos siiilo apzvelgti
autoriai (Massanari, 2010; Caddick, Cable; 2011, Ergomania UX, 2019), jie nenaudoja.

Kalbant apie tai, kaip reikéty tikslingai skirstyti informacijos baziy vartotojus, Pasnekovas 4
ivardijo, kad dél Sios platformos specifikos, prasmingiau yra skirstyti vartotojus pagal jy tikslus ir
darbus, kuriuos jie nori atlikti su jmonés produktu. Ankstesni tyrimai taip pat remia tokj j uzduotis
orientuotg informacijos valdyma, siekiant aiSkiai organizuoti turinj ir padéti jos vartotojams
lengviau iSspresti problemas ir instinktyviai rasti atsakymus j klausimus (Leake, Birnbaum,
Hammond, Marlow ir Yang, 1999; Liu ir Lai, 2010). Taigi skirstyti informacijos bazés vartotojus
pagal jy norimas atlikti uzduotis ir tikslus, gali bati efektyvus pasirinkimas, link kurio instinktyviai
juda ir interviu dalyviy atstovaujamos jmonés, kadangi standartinés personos jiems neatrodo
tinkamos.

Dar viena svarbi sgveikos tarp informacijos bazés ir vartotojy dalis yra pastaryjy poreikiai,
kuriuos turi patenkinti §i platforma. Tai kaip esminj veiksnj bet kokiame informaciniame procese
jvardijo Ingwersen (1996), Taylor (1968), Wilson (1981), kuriy idéjomis dabar yra grindziami
daugelis UX modeliy — reikia jsivardinti, kokius instrumentinius poreikius patenkina informacijos
baz¢, taciau taip pat svarbu yra suprasti, kokius hedonistinius poreikius patenkina §i platforma
(Beauregard, Corriveau, 2007; Hassenzahl ir Tractinsky, 2006; O‘Brien, 2011; Tan, Ronkko ir
Gencel, 2013). 14 paveiksle yra iliustruojama, kokius esminius instrumentinius bei hedonistinius

vartotojy poreikius patenkina informacijos bazés.
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Instrumentiniai Hedonistiniai

poreikiai poreikiai
- Pazinimas - Savarankiskumas
- Atsakymai j klausimus - Ustikrintumas
- Problemos sprendimas - Saugumas
- Darbo efektyvumas - Pasitﬁ(éjimas
- Naujienos

14 paveikslas. Instrumentiniai ir hedonistiniai informacijos bazés vartotojy poreikiai

Saltinis: Autorés sukurtas, remiantis empirinio tyrimo rezultatais

Kalbant apie instrumentinius poreikius, dauguma interviu dalyviy i$skyré dvi situacijas,
kuriose vartotojai gali rinktis eiti j informacijos baze¢ patenkinti specifiniy poreikiy. Kai
vartotojas/jmonés klientas yra naujas, jis nori suzinoti daugiau apie jmong, apie tai, kaip naudotis
jos produktais, taigi jis turi poreikj gauti bendra informacija, susidaryti jspudj, pazinti produkta
(Pasnekovai 1, 2, 3, 4, 5, 7). Kai vartotojas jau yra patyres, jis ateina | $ig platforma norédamas
rasti atsakymus | konkrecius klausimus, pasitikslinti, ar tinkamai naudojasi produktu, iSnaudoja
visas platformos teikiamas galimybes, taigi yra patenkinamas ziniy ir noro profesionaliai naudotis
produktu poreikiai (visi interviu dalyviai jvardijo §j aspektg). Informacijos bazé taip pat patenkina
ir efektyvumo poreikj, dirbant su produktu — vartotojas gali kur kas grei€iau rasti atsakyma i savo
klausima ir i§spresti problema, nei raSydamas klienty aptarnavimo specialistui, atsakymas i§ kurio
gali uztrukti nuo keliy valandy iki keliy dieny (Pasnekovai 2, 7, 8). Pasnekovas 4 jvardijo ir
poreikj susipazinti su naujai pristatytais ir i$leistais produkto funkcionalumais — informacijos bazé
yra ta vieta, kur §is informacijos poreikis gali bati patenkintas. PaSnekovai 3, 6 ir 7 patikslino, kad
informacijos ir suvokimo poreikis yra ypatingai svarbus naudojantis tokiais sudétingais
produktais, kuriuos teikia IT jmonés, todél informacijos bazés yra tokios svarbios — naudojantis
kitokiais produktais tokio poreikio gali ir nebiiti. PaSnekovas 4 taip pat apzvelge ir klienty
aptarnavimo specialisty poreikius, kuriuos patenkina informacijos bazé¢ — jie gali efektyviau
aptarnauti klientus, jy darbas yra palengvinamas.

Interviu dalyviai taip pat jvardijo ir keleta hedonistiniy poreikiy, kuriuos patenkina
informacijos bazés, kitaip nei kokio nors kitokia alternatyva S$iai platformai, pavyzdziui klienty
aptarnavimo centras. Dauguma pasnekovy jvardijo vartotojy poreikj bati savarankiSkiems — jie

nori jausti ir zinoti, kad patys gali susirasti atsakymus j savo klausimus, i§spresti problemas, kad
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yra pajégiis ir nepriklausomi (Pasnekovai 2, 6, 7, 8). Si platforma taip pat leidZia vartotojams
jaustis uZztikrintai, kad teisingai naudojasi jmonés produktu ir remiasi geriausiomis praktikomis.
Kitas hedonistinis poreikis yra nulemtas skirtingy zmoniy asmenybés bruozy — ne visi zmoneés
meégsta bendrauti su klienty aptarnavimo specialistais, kai kuriems vartotojams tai kelia nerima,
stresa, tod¢l labai svarbu yra atsizvelgti j tokj poreikj informacijg gauti neiSeinant i§ savo komforto
zonos (Pasnekovai 2, 7). Pasnekovai 4 ir 5 taip pat jvardijo, jog informacijos bazé turéti gebéti
patenkinti vartotojy poreikj saugumui ir uztikrintumui, dirbant su konkreciu produktu. Tod¢l labai
svarbu yra uztikrinti, kad informacija platformoje ir pati platforma kelia pasitikéjima, nes biitent
taip yra sukuriamas ir pasitikéjimas pacia jmone. Taigi kuriant ir tobulinant informacijos baze
labai svarbu yra suprasti jos vartotojus kaip asmenybes, i$siaiskinti, kokie jie yra, ka papildomo
Salia instrumentiniy poreikiy patenkinimo §i platforma gali suteikti. Vartotojy poreikiy suvokimas
ir tuo besiremianciy platformos tiksly nustatymas gali apibiidinti strateginj informacijos lygmen;j
(Garrett, 2003), kuriuo remiantis galima pradéti analizuoti ir planuoti konkretesnius Sios
platformos elementus.

Toliau analizuojant informacijos saveika su vartotoju, i§ interviu dalyviy atsakymy, jy
naudojamy strategijy bei platformos kiirimo ir tobulinimo jrankiy galima spresti, kokj poziiirj jie
turi j vartotoja. Siuo atzvilgiu nagrinégjamos jmonés skiriasi. Galima pastebéti, jog jmoné A
dabartingje platformos kiirimo stadijoje vadovaujasi | sistemg orientuotu pozitriu (Laurel, 1990;
Massanari, 2010), kadangi jmonéje ,.kol kas jokie testavimai, klienty personos néra naudojamos;
Siuo metu sprendimai del konkre€iy Ziniy bazeés funkcionalumy ateina i§ jmonés vadovy‘
(Pasnekovas 3). Taciau reikéty paminéti, jog interviu metu jmongje A informacijos bazé kol kas
buvo dar labai ankstyvoje faz¢je, ji dar nebuvo prieinama jokiems klientams, todé¢l sprendziant 18
kity pasnekovo atsakymy yra tikétina, jog poziiiris ] vartotoja pasikeis, peréejus i kitg kiirimo faze.
Daugumoje jmoniy yra matomas j vartotojg orientuotas pozitris (Gulliksen ir kt., 2003; Mackay
ir kt., 2000). Tobulindamos savo informacijos bazes, jmonés stebi ir analizuoja vartotojy elgesj ir
darbg su platforma, renka atsiliepimus, komentarus (PaSnekovai 1, 2, 4, 5, 7, 8). Organizuodamos
specialias apklausas, stebédami atskiry straipsniy vertinimus, reaguodami j skaitomiausius
straipsnius, jmonés atitinkamai koreguoja turinj, kuria nauja, tobulina navigacijg. Ta¢iau jmonéje
Adform galima pastebéti ir tre¢iojo poziiirio j vartotojg kaip j sistemos bendraautoriy (Bedker ir
kt., 2004) uzuomazgy. Pasnekovai 2 ir 6 teigé, jog vartotojai j procesg buvo jtraukiami dar
platformos kiirimo procese, vykdant tiriamuosius, vertinamuosius tyrimus. Atsakingi darbuotojai
stengési bendrauti su jvairiomis vartotojy grupémis viso proceso metu, iSmeginti skirtingas
platformos versijas. Toks biidas ir poziliris j vartotoja prailgino platformos kiirima, ta¢iau juo buvo
stengiamasi rasti geriausig ilgalaikj sprendimg. Galiausiai, dauguma interviu dalyviy apibendrino,

kad platformos tobulinimas yra nuolatinis procesas, kadangi tiek rinkos tendencijos, tiek
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konkurenty pasiiilymai, tiek vartotojy poreikiai ir jprociai kei¢iasi (Pasnekovai 1, 2, 4, 5, 6, 7).
Taigi galima teigti, jog platus vartotojy jtraukimas j informacijos bazés kurimo ir tobulinimo
procesa, bei uztikrinimas, jog Sis procesas yra testinis ir nuolatos evoliucionuojantis,

besifokusuojantis ] inovatyvuma, yra vienas i§ esminiy Sios platformos s¢kmés kriterijy.

3.5. UX veiksniai ir principai informacijos baziy kiirime ir tobulinime

3.5.1. Svarbiausios UX savybés informacijos bazéms

Kitas informacijos bazés analizés zingsnis yra suprasti, kokios UX savybés (zitréti psl. 21-
22), isskirtos pagal Morville (2004) suformuluota UX biciy korio modelj, yra svarbiausios
konkrecCiai $iai platformai. Identifikavus esmines savybes, galima suprasti, | kg svarbiausia
investuoti, kuriant ar tobulinant §j produkta. Interviu dalyviai buvo supaZzinti su Morville (2004)
modeliu ir tuomet jy buvo papraSyta identifikuoti ir paaiskinti, kurios i$ aStuoniy savybiy jiems
atrodo svarbiausios informacijos bazei. Limitas pasirenkamoms savybéms nebuvo duotas, kadangi
tai buvo atviro tipo klausimas, siekiant suprasti, kaip pasnekovai mato $ig platforma. Kiekvieng
karta, kai interviu dalyviai i§skirdavo konkrecig savybe kaip svarbia, tai savybei buvo priskiriamas
vienas taSkas. Pagal tai, 15 paveiksle galima pamatyti, kurios savybés pas$nekovy yra matomos

kaip kritinés.

Svarbiausios UX savybés informacijos

bazéms
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15 paveikslas. Svarbiausios vartotojo patirties savybés informacijos bazéms

Saltinis: Autorés sukurtas, remiantis empirinio tyrimo rezultatais

Viena 1§ dviejy savybiy, kurias kaip esmines jvardijo visi astuoni pasnekovai, yra
,haudinga“, t.y. produktas turi suteikti vartotojui konkre€ig, ap¢iuopiamg naudg bei padéti
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pasiekti tikslg. Interviu dalyviai teigé, jog pagrindiné informacijos funkcija yra suteikti jos
vartotojui ap¢iuopiamg nauda, kad ji suteikty reikiamg pagalba (Pasnekovai 1, 2, 3, 4 ir 7).
Pasnekovas 5 teigé, jog biitent dél vartotojams suteikiamos papildomos naudos jmonés ir turi
informacijos bazes, todél jeigu platforma neispildys Sios funkcijos, nebus jokios prasmés jg turéti.
Pasnekovai 6 ir 8 iSskyré, jog informacijos bazés naudingumas tiesiogiai siejasi su vartotojy
tikslais, kuriuos platforma privalo padéti jgyvendinti.

Antroji savybé, kuri buvo paminéta visy interviu dalyviy yra ,,lengvai randama‘. Pasnekovai
2, 3, 5 ir 7 papasakojo, jog viena i$§ pagrindiniy su informacijos baze susijusiy sri¢iy, prie kuriy jie
dirbo nuo pat pradziy yra uztikrinimas, kad vartotojai savarankiskai galéty rasti nuorodg j jg tiek
i$ pagrindinio jmonés produkto, tiek i§ iSoriniy $altiniy. Pasnekovai taip pat prid¢jo, jog vartotojas,
naudodamasis produktu, intuityviai turi rasti kelig j informacijos baze, kurioje galéty placiau
pasiskaityti apie konkre¢ius funkcionalumus (Pasnekovai 4 ir 6). Galiausiai, Pasnekovai 1 ir 8
teigé, jog tam, kad informacijos bazé pasiteisinty, kaip savitarnos produktas, vartotojai turi gebéti
patys lengvai rasti §ig platforma, nes kitu atveju jie vis tiek turés kreiptis pagalbos i klienty
aptarnavimo specialistus.

Kita savybé, kuri septyniy i$ astuoniy interviu dalyviy buvo paminéta kaip kritiné yra ,,lengvai
naudojama*. Si savybé yra matoma kaip esminé, kadangi informacijos bazeé, kaip jau minéta,
visy pirma yra savitarnos platforma, tod¢l jmonés privalo uztikrinti, kad naudojimasis ja buty
intuityvus, vartotojams nereikéty jokios iSorinés pagalbos (Pasnekovas 7). Pasnekovai 1 ir 8 teige,
jog net jei platforma bus naudinga, vartotojas to gali nepajausti, jeigu jis nemokés ja naudotis;
jeigu platforma jam pasirodys nepatogi, neaiSki, vartotojas bus tik dar labiau nusivyles ir
nepatenkintas jmone. Tod¢l Pasnekovai 3 ir 6 jvardijo, jog informacija platformoje privalo biiti
tinkamai struktiirizuota, lengvai naviguojama ir skenuojama akimis, kas leidzia uztikrinti ir $io
produkto efektyvuma (Pasnekovas 4). PaSnekovas 2 akcentavo, jog ,,su §Sia savybe visada yra kur
tobuleti, kadangi ji turi labai daug pusiy. PaSnekovas 5 savo atsakyme uZsimin¢ apie $ig savybe,
taCiau jo manymu, tai néra Kritiné savybé, o verciau papildoma, kuri gali suteikti informacijos
bazei papildomos naudos.

Daugiau nei pusé (penki i astuoniy) interviu dalyviy jvardino, jog informacijos bazé privalo
buti patikima. Pasnekovai 3 ir 4 teigé, jog Si savybé yra pati svarbiausia, nes vartotojai Sig
platforma naudoja kaip tiesos Saltinj, tod¢l informacija joje turi biiti aktuali, nuolatos atnaujinama
ir neklaidinanti, nes kitu atveju vartotojai bus labai nusivyle. PaSnekovai 4 ir 5 paaiskino, jog
teisinga ir patikima informacija leidZia vartotojams jaustis saugiai ir uztikrintai, priverc¢ia juos
pasitikeéti tiek platforma, tiek pacia jmone. Vis tik Pasnekovas 2 pridéjo, jog tai, kad informacijos
bazéje informacijos yra labai daug, gali sukelti sunkumy uZtikrinant, kad visa ji biity nuolatos

atnaujinama ir patikima, taciau toks turéty biti tikslas.
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Pusé (keturi i§ aStuoniy) interviu dalyviy paminéjo ir savybe ,vertinga“ kaip esming
informacijos bazei. Siuo atveju verté yra apibiidinama kaip ilgalaiké, pamatuojama nauda, daznai
apibuidinama pinigine iSraiska. Pasnekovas 6 jvardijo, jog verté naudojantis Sia platforma, yra
kuriama tiek jmonei tiek vartotojui. Interviu dalyviy nuomone, verté automatiskai ateina tada, kai
platforma sugeba sukurti naudg vartotojams, leidzia jiems efektyviau dirbti (Pasnekovai 3, 4).
Galiausiai, Pasnekovas 7 paaiskino, jog informacijos bazés sukuriama verté yra labai svarbi
kuriant §ig platforma, kaip nauja produkta. Atsakinga komanda privalo uZztikrinti, jog Sio produkto
sukiirimas 1§ tiesy padéty jmonei sutaupyti kasty, sumazinant klienty aptarnavimo kriivj. Tai yra
akivaizdi verté jmonei, kuri leidzia pagrjsti tokios platformos egzistavima, o taip pat ir uztikrinti,
jog yra naudinga | j3 investuoti.

Kalbant apie informacijos baze kaip apie atskirg produkts, nei vienas interviu dalyvis
nejvardijo savybés ,trok§tama®, kaip esminés. Keli paSnekovai uzsiminé, jog Sios platformos
dizainas turéty buti jddomus, grazus, malonus akiai, taciau tai néra kritin¢ savybé (Pasnekovai 3, 4
ir 5). Taip yra tod¢l, kad 8i platforma greiCiausiai nebus ta, kuris privers vartotojus asocijuotis su
ja. Informacijos bazés tikslas néra priversti zmones noréti naudotis ja bet kokioje situacijoje. Sia
platforma tiesiog suteikia galimybe¢ ja pasinaudoti, jeigu zmonéms jos reikia. Pasnekovas 5
jvardijo, kad sugebéjimas padaryti informacijos baz¢ trokStama buty didelis pranaSumas,
papildomas privalumas, taciau tam reikia daug resursy ir inovatyviy idéjy.

Galiausiai, savybé ,,prieinama“ interviu dalyviy taip pat nebuvo iSskirta, kaip svarbiausia
informacijos bazés sékmei. Pasnekovai 3 ir 7 pripazino, jog $iuo metu tokio tipo platformose
démesys Siai savybei néra skiriamas arba jie néra apie tai pagalvoj¢. Taciau pasnekovai sutiko, jog
kuo toliau, tuo svarbesnis §is aspektas taps, todél tai galéty bati kitas zingsnis, tobulinant
informacijos bazes (Pasnekovai 3 ir 4). Vienas paSnekovas apibendrino, jog Sios savybés svarba
priklauso nuo to, kokia veikla jmoné uZsiima, kokioje Salyje ir pan. (Pasnekovas 4). Taigi siekis
padaryti informacijos baze labiau pricinamg taip pat gali buti papildomas Sio produkto
pranaSumas.

Apibendrinant svarbiausiais UX savybes informacijos bazei kaip produktui, reikia paminéti,
jog konkreciy savybiy pasirinkimas ir akcentavimas priklauso nuo situacijos, imonés veiklos
srities, tiksly bei turimy resursy. Vis tik interviu dalyviy atsakymai parod¢, jog reikéty siekti, jog
§i platforma bity kuo naudingesné, lengvai randama, lengvai naudojama ir patikima. Sios savybés
pasnekovy-eksperty yra matomos kaip svarbiausios tokiai platformai. [gyvendinus jas, tikétina,
jog informacijos baz¢ taps vertinga tiek vartotojams, tiek pa¢iai jmonei. Sios savybés leidzia
suprasti ir apsibrézti apimties lygmenj informacijos bazei (Garrett, 2003), kuriuo remiantis galima
planuoti bei taikyti konkrecius informacijos architektiiros ir interaktyvaus dizaino principus, kurie

padéty jas jgyvendinti.
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3.5.2. Informacijos architekttros principai informacijos bazéms

Siekiant jsigilinti j informacijos kirimo principus, interviu dalyviai apibiidino esminius
informacijos architektiiros kaip informacijos organizavimo, zenklinimo, paieSkos ir navigacijos
elementus (Morville ir Rosenfield, 2006), kuriuos taiko savo platformoje. 16 paveikslas
iliustruoja, kurie informacijos architekttiros principai pasnekovy yra matomi kaip esminiai ir
reikalaujantys daugiausia démesio siekiant uztikrinti informacijos bazés sé¢kme. Yra matomi
aiSkds rySiai tarp tyrimo rezultaty ir literatiiros analizés, nes visi paSnekovy jvardinti elementai
atspindi ir literattiros apzvalgoje jvardintas reikSmingiausias informacijos architektiiros sritis Siai

platformai (Heath, 2018; Winter, 2016).

Turinio
grupavimas
Lengvai akimis Optimizuota
skenuojami paieska
straipsniai
Informacijos
Rysiai tarp __ Architektara — Navigaciia
straipsniy gact
Griztamojo
Straipsniy rysio galimybe
Zenklinimas
Straipsniy

formatavimas

16 paveikslas. Esminiai informacijos architekttiros elementai informacijos bazéms

Saltinis: Autorés sukurtas, remiantis empirinio tyrimo rezultatais

Visy pirma svarbu paminéti, jog visi interviu dalyviai i§skyré turinio grupavima, kaip vieng
svarbiausiy informacijos architektiiros elementy. Pasnekovai papasakojo, jog daug resursy skiria
butent Siam procesui. Jy tikslas yra iSsiaiskinti, kokius tikslus nori pasiekti vartotojai, kokius
darbus atliekant jiems reikia pagalbos ir su kokioms problemomis jie susiduria ir pagal tai grupuoti
ir strukttiruoti informacijos bazés straipsnius (Pasnekovai 1, 2, 6, 7). Grupavimas pagal norimus
atlikti darbus yra matomas kaip natiiralesnis ir patogesnis turinio narSymo ir gilinimosi procesas,
lyginant su turinio grupavimu pagal temas ar produkto funkcionalumus. Toks btidas yra ypatingai
svarbus naujiems vartotojams, kurie neturi patirties dirbant su jmone ir jos produktais, todél jiems
gali buti sudétinga pradéti naudotis informacijos baze ir rasti jiems aktualius straipsnius

(Pasnekovas 1). Kitas svarbus aspektas, i kurj reikia atkreipti démesj grupuojant turinj yra aiskis
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loginiai rySiai, kurie suteikty vartotojams aiSkumo, platformos vientisumo jausma (Pasnekovas 2).
Taigi grupavimas leidzia geriau suorganizuoti turinj, suteikia vartotojams aiskumo.

Dar vienas svarbus informacijos architektiiros elementas, kurj jvardijo dauguma interviu
dalyviy yra gerai optimizuota paieska. PaSnekovas 3 paaiskino, jog ,,nei viena informacijos bazé¢
Siais laikais néra galima be gerai matomo paieSkos laukelio — tai yra pagrindinis btidas, kaip
zmonés iesko informacijos®. Pasnekovai 2, 7 ir 8 pridéjo, jog tam, kad paieska veikty gerai, svarbu
yra naudoti daug raktazodziy, sinonimy; reikia suprasti, kaip vartotojai masto. Platforma turi veikti
intuityviai, svarbu, jog vartotojas pasiekty informacijg, kurios ieSko, paieskos laukelyje jvedes vos
keleta zodziy. Jmonés, kurios naudojasi iSoriniais tiekéjais kurdami savo informacijos bazg,
dazniausiai turi pasikliauti ir teikiamu paieSkos funkcionalumu (PaSnekovas 1). Taigi gerai
iSvystyta paieSka yra vienas i§ esminiy Kriterijy, nulemian¢iy vartotojo patirtj naudojantis
informacijos baze, kadangi ji leidzia greiCiau ir efektyviau dirbti bei suteikia pasitikéjimo ir
savarankiSkumo jausma, kuris kyla i§ gebéjimo patiems susirasti reikalingus atsakymus j
klausimus.

Kitas budas, kuriuo vartotojai iesko informacijos informacijos bazéje yra navigacija, kuri taip
pat buvo paminéta, kaip svarbi informacijos architekttiros sritis, kurig pasnekovai nuolatos
tobulina. PaSnekovai akcentavo, jog navigacijai (arba ,,menu*) labai svarbu yra tinkamai pasirinkti
produktui tinkamg straipsniy sistema ir strukttira, kad vartotojas suprasty, kur jis turéty eiti, jog
surasty jam aktualig informacija (Pasnekovai 2 ir 3). Navigacijos sistema yra labai svarbi todél,
kad informacijos bazés dazniausiai yra labai didelés, jose yra labai daug jvairiy straipsniy, todél
labai svarbu yra padéti vartotojui suprasti, kurioje svetainés vietoje jis Siuo metu yra, kaip judeéti
tarp skirtingy temy ir straipsniy (Pasnekovai 4, 7 ir 8). Taigi navigacija yra tarsi zemélapis, kurio
tikslas yra intuityviai vesti vartotojus per platforma ir kuris suteikia vartotojams aiSkumo ir leidzia
jiems jausti saugiai.

Siekiant sukurti gera vartotojo patirtj, PaSnekovas 4 taip pat pamin¢jo, jog yra svarbu | §ig
platformg jtraukti grjZtamojo rySio galimybe. Tai gali biiti jgyvendinta jvairiais biidais —
pridedant galimybe jvertinti konkreCius straipsnius, palikti komentara, uzduoti papildomag
klausimg ir pan. Tai yra ypac svarbu, nes dauguma pasnekovy pamingjo §j jrankj kaip viena
pagrindiniy, kuriuo jmonés remiasi, tobulindamos savo informacijos bazes. Sis elementas suteikia
vartotojams jtakingumo jausma, jie turi galimybe iSreikSti savo nuomong ir prisidéti prie Sios
platformos sékmeés.

Kitas svarbos Sios platformos dizaino elementas yra straipsniy formatavimas. Apie tai
uzsimine Pasnekovai 2, 4, 6 ir 8, akcentuodami, jog formatavimas turéty padéti atskleisti skirtingus
Straipsniy tipus, iSrySkinti svarbiausias vietas, iSskaidyti straipsnj j reikSmines dalis. Kitaip tariant,

formatavimo elementai turi padaryti straipsnj lengvai skenuojamg akimis — Sie dizaino principai
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papildomo auksciau minéta informacijos architektiiros principa, kuriy abiejy tikslas yra padéti
vartotojams lengviau jsisavinti informacija bei nepasimesti jos gausoje. Pasnekovai 3 ir 6 prid¢jo,
jog bitent remiantis Siuo principu, straipsniai turéty buti gana lakoniskai, nereikia bijoti baltos,
tusCios — tokie dizaino elementai padaro turinj aiSkesnj, lengviau skaitomg. Taigi tinkamas
straipsniy formatavimas gali reik§Smingai palengvinti vartotojo darba su informacijos baze.

Informacijos bazés aiSkumui ir patogumui labai svarbus yra straipsniy Zenklinimas
(Pasnekovai 2, 4, 6). Informacijos suskirstymas ir straipsniy zenklinimas pagal skirtingus tipus
gali padéti vartotojams greiciau suprasti, kokie straipsniai yra jiems reikalingi, taip pat numatyti,
kokig informacija jie ras atsidare konkrety straipsnj (PaSnekovai 4 ir 6). Taigi zymekliy ir etikeciy
naudojimas informacijos bazés straipsniams leidzia dar geriau strukttruoti turinj, padaryti
narS§yma Sioje platformoje patogesnj bei suteikti vartotojams skaidrumo ir uztikrintumo.

Siekiant labiau jtraukti vartotojus ir padaryti turinj nattiralesnj ir intuityvesnj, Pasnekovas 6
taip pat jvardijo ir rySiuy tarp straipsniy tobulinimg. Interviu dalyvis paminéjo aktualiy nuorody
jterpima | straipsnius, kaip jrankj ,.palaipsnio turinio atidarymo“ principui jgyvendinti. Sis
principas remiasi idéja, jog néra efektyvu ir patogu visg informacija vartotojui pateikti vienu kartu,
o verciau reikéty palaipsniui ji supazindinti su vis gilesnémis, konkretesnémis temomis. Taigi Sio
informacijos architektiiros principo taikymas padeda uZtikrinti, jog vartotojas nesijaucia
priblokstas didelio informacijos kiekio, jis tyrinéja platformg natiiraliai, jgydamas vis daugiau
Ziniy.

Galiausiai, kaip vieng i§ svarbiy informacijos architektiiros aspekty pasnekovai jvardijo ir
tinkama straipsnio kaip individualaus informacijos vieneto struktiiravima. Pasnekovas 8
paaiskino, jog siekdami vientisumo ir aiSkumo, savo jmonéje jie yra apsibréz¢ konkrecius
straipsniy raSymo principus, kuriais remiantis yra stengiamasi uZztikrinti, kad informacija yra
lengvai skenuojami akimis. Informacija straipsnyje turi biiti sudéliota taip, kad vartotojas nebiity
nuvargintas, jis sugebéty greitai ir aiSkiai pastebéti svarbiausias vietas. Taigi lengvai akimis
skenuojami straipsniai suteikia informacijos bazei aiSkumo, efektyvumo jausma.

Apibendrinant svarbiausius informacijos architektiiros elementus informacijos bazéms yra
reikalinga suprasti, kaip kiekvienas naudojamas principas ir jrankis prisideda prie esminiy
platformos savybiy jgyvendinimo (zitiréti 13 Paveiksla), 0 ypatingai — naudos, lengvo naudojimo
ir vertés sukiirimo, bei vartotojy poreikiy jgyvendinimo. Pasnekovas 2 taip pat jvardijo, jog
kiekviena jmon¢ turéty i§ anksto apsibrézti savo informacijos architektiiros modelj, kuriuo galéty
remtis visi darbuotojai, dirbantys su Sia platforma ir kuri leisty uZtikrinti darbo efektyvuma ir visos
svetainés vientisumg. Strateginiy principy taikymas leidzia didinti jmonés UX bei informacijos

bazés branda.
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3.5.3. Interaktyvaus dizaino principai informacijos bazéms

Kita informacijos bazés kiarimo dalis yra interaktyvus dizainas. Interviu dalyviy buvo
paprasyta jvardinti, kokius pagrindinius dizaino principus jie naudoja ir mato kaip svarbiausius
konkreciai Siai platformai, turint omenyje ir kitus jmonés produktus. 17 paveiksle yra jvardinti
pasnekovy jvardinti pagrindiniai interaktyvaus dizaino aspektai, kurie yra taikomi ir j kuriuos
privalu atsizvelgti jy informacijos bazés karimo ir tobulinimo procese. Galima pastebéti, jog kai
kurie pavaizduoti aspektai atitinka literatiiros apzvalgoje jvardintus aspektus (Avramescu, 2020;
Birket, 2020; Heath, 2018; Ramroop, 2020; Wren, 2020, Zendesk, 2020), taciau interviu dalyviai

pateikia ir naujy jzvalgy, kurios yra svarbios $io tyrimo rezultatams.

ISorinio tiekéjo

sprendimai Vaizdiniai
elementai
Interaktyvus
dizainas ,
Platformos — Imonés
vientisumas . prekinio
Zenklo stilius
Galimybé
pritaikyti savo
poreikiams

17 paveikslas. Esminiai interaktyvaus dizaino elementai informacijos bazéms

Saltinis: Autorés sukurtas, remiantis empirinio tyrimo rezultatais

Visy pirma, galima pastebéti, jog labai svarbus aspektas yra tai, jog net trys i§ penkiy
apklausty jmoniy naudojasi iSoriniy tiekéjy teikiamais funkcionalumais, kurie daugiausia
siejasi biitent su interaktyvaus dizaino sprendimais. PaSnekovai 1, 7 ir 8 paaiSkino, jog
pasikliaudami isoriniais tiekéjais, dizaino sprendimais savo platformai jie neuzsiima ir jtakos tam
turi nedaug. Pagrindiné to prieZastis yra ta, jog jmonés neturi pakankamai resursy pacios tuo
ripintis ir Siuo metu démes;j skiria kitoms platformos sritims. Vis tik paSnekovai pridé¢jo, jog tam
tikrus dizaino ir stiliaus aspektus jie gali valdyti, todél prisideda prie tam tokiy sprendimy, kiek
tik jy galimybés leidZia. Pasnekovas 8 apibendrino, jog nors §io metu toks pasirinkimas yra
tinkamas jmonei C, ateityje jie tikisi perimti interaktyvy platformos dizaing j savo rankas ir visus
elementus kurti patys.

Interaktyvaus dizaino elementais, kurj paminéjo dauguma interviu dalyviai yra vaizdiniai

elemental, tokie kaip nuotraukos, ekrano kopijos, vaizdo jrasai, ikonos ir pan. Pasnekovo
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paaiskino, jog vaizdiné medziaga yra labai svarbi norint labiau jtraukti vartotoja, ja sudominti
(Pasnekovai 5, 8). PaSnekovas 3 pridéjo, jog Siais laikais Zmonés informacija geriau jsisavina
matydami nuotraukas, vaizdo jrasus, negu skaitydami. Pasnekovas 1 jvardijo, jog Cia veikia
principas ,,geriau nesakyk, o parodyk man®, kuris teigia, jog vartotojai geriau atsimins informacija,
kai jg iliustratyviai pamatys, negu apie ja iSgirs, ar paskaitys. Dauguma pasnekovy teige, jog
ekrano nuotraukos ir jrasai leidzia informacijos bazg padaryti interaktyvesng, labiau susijusig su
paciu jmonés produktu. Taigi vaizdiniai elementai vartotojams suteikia aiSkumo, patogumo ir
efektyvumo jausma, o kartu su tuo ir ap¢iuopiama nauda.

Imonés prekinio Zenklo stiliaus ir dizaino pritaikymas informacijos bazei buvo dar vienas
principas, kurj jvardijo pasnekovai. Siekiant sukurti familiarumo, atpazjstamumo jausma, Siai
platformai kurti yra naudojamos tos pacios gairés, tie patys sgsajos modeliai, spalvy paletés
(Pasnekovai 2, 4, 5, 6, 7 ir 8). Sis aspektas buvo akcentuotas ir literatiiros apzvalgoje (Avramescu,
2020; Ramroop, 2020), kaip principas, kuriuo remiantis yra kuriamas informacijos bazés kaip
jmonés dalies identitetas (Pasnekovas 3). Taigi vartotojas, btidamas informacijos bazéje, turi ne
tik Zinoti, bet ir jausti, kad skaito apie konkrecios imonés produkta.

Pasnekovas 4 i§skyré galimybe pritaikyti informacijos baze savo poreikiams, kaip svarby
interaktyvaus dizaino aspekta. Tai galéty biiti jgyvendinama suteikiant galimybe vartotojams
iSsisaugoti svarbiausias temas, straipsnius, pasizyméti esminis konkretaus straipsnio vietas,
susikuriant specialius aplankus ir pan. Nei vienas i§ pasnekovy nejvardijo, jog jy informacijos
bazeése tokia galimybé egzistuoja, taciau jgyvendinus tokj sprendima, tai galéty suteikti platformai
papildomos naudos ar net suteikti konkurencinj pranaSuma. Toks funkcionalumas leisty
vartotojams jaustis dar labiau savarankiskiems, atsakingiems bei suteikty priezastj naudoti Siag
platforma kaip patogy kasdien;j jrankj darbui su jmonés produktu.

Galiausiai, paSnekovai jvardijo platformos vientisumag kaip esminj interaktyvaus dizaino
principa, svarby informacijos bazés sékmei. Pasnekovas 6 paaiskino, jog ,,vartotojas turi galéti
lengvai naviguoti tarp skirtingy temy, straipsniy apie skirtingus produktus®, visi peré¢jimai tarp
skirtingy platformos daliy turi biiti paprasti, veiksmingai jgyvendinti. Taip pat turéty biiti iSpildyta
sasaja tarp informacijos bazés ir jmonés produkto, apie kurj ir yra raSoma bazéje. Sios dvi
platformos turi biiti integralios, 0 judéjimas tarp jy — patogus ir intuityvus. Taigi platformos
vientisumas svarbi dizaino dalis, reikalaujanti analizés ir jsigilinimo ] vartotojy procesus,
naudojantis $ia svetaine.

Taigi tyrimo rezultatai parodé¢, jog dauguma interaktyvaus dizaino elementy yra orientuoti |
uztikrinima, jog vartotojai jausty, kad informacijos bazé yra jmonés prekinio zenklo dalis, o
naudojimasis ja yra intuityvus ir malonus. Todél tie patys principai turéty buti naudojami tiek

kuriant jmonés pagrindinj produkts, tiek informacijos baze. Interaktyvaus dizaino centre -
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vartotojas, jo tikslai ir likes¢iai platformai (Garrett, 2003) — bitent tai ir patvirtino interviu dalyviy
atsakymai. Todél i vartotoja orientuotas pozilris arba biidas vartotoja matyti kaip sistemy

bendraautoriy (Gulliksen ir kt., 2003; Massanari, 2010) yra tinkamiausi informacijos bazéms.

3.6. UX principais paremtos informacijos bazés nauda

Apibendrindami, interviu dalyviai jvardijo, kuo UX principais paremta informacijos bazé¢ yra
naudinga vartotojams. Visy pirma, pasnekovai teigé, jog Sis jrankis leidzia vartotojams greitai
susirasti atsakymus } savo klausimus, kadangi nereikia rasyti klienty aptarnavimo specialistams ir
laukti atsakymo i$ jy (PasSnekovai 1, 2, 3, 4, 5, 6 ir 7). Taigi informacijos bazé¢ leidzia jmonés
klientams sutaupyti laiko naudojantis produktu ir efektyviau dirbti. Sékmingai paruosta platforma
taip pat jgalina vartotojus buti savarankiskais, geriau suprasti produktg, pasinaudoti visomis
galimybémis (Pasnékovai 2, 3, 4, 5, 7 ir 8). Jausdami pasitikéjimo, i$pildymo jausma, vartotojai
yra labiau patenkinti jmone ir jos produktais. Informacijos bazé¢ suteikia zmonés daugiau
galimybiy, kadangi ne visi mégsta bendrauti gyvai, kai kurie zmonés geriau jsisavina teksting
informacija, kai kuriems neuztenka vieno atsakymo i§ klienty aptarnavimo specialisto — svarbig
informacija jie nori turéti prieinamg nuolatos (Pasnekovai 1, 3, 5, 7 ir 8). Taigi turédama
informacijos bazg, jmoné parodo démes; ir riipestj jvairiems klientams, suteikia jiems papildomos
vertés naudojantis savo produktu. Pasnekovas 6 taip pat jvardijo, jog UX principais paremta
informacijos bazé sukuria ir jaukumo, atpazjstamumo jausma, vizualiis elementai padeda islaikyti
vartotojo démesj, jis yra labiau jtraukiamas, skatinamas suZzinoti daugiau. Taigi i§ vartotojy
perspektyvos, taikant jvarius informacijos architekttiros ir interaktyvaus dizaino principus,
informacijos bazé jgyja daugiau naudos, tampa patogesné, vartotojai yra labiau linke ja naudotis.

Zvelgiant i§ padios jmonés, kuri turi informacijos baze, perspektyvos, visi interviu dalyviai
kaip svarbiausig UX principais paremtos platformos nauda jvardija sumazéjusj darbo kriivj klienty
aptarnavimo specialistams ir sumaz¢jusius kastus jmonei. Taigi paSnekovy atsakymai dar kartg
patvirtina esmine nauda, jvardinta ir ankstesniy autoriy (Belkin ir kt., 1981). Si sukurta verté yra
ganétinai lengvai apskai¢iuojama, tod¢l ji yra viena esminiy, siekiant suvokti, ar jmonei apsimoka
turéti ir investuoti j tokig platformg. Kiek sunkiau iSmatuojama, bet taip pat labai svarbi nauda,
jvardinta visy paSnekovy, yra didesnis klienty pasitenkinimas §ia platforma ir pacia jmone,
kadangi jiems lengviau, patogiau ja naudotis. Tikétina, jog patenkinti klientai bus lojaltis jmonei
ir naudosis produktais ir toliau. Pasnekovas 8 taip pat pamingjo, jog informacijos bazé leidzia
jmonei geriau suprasti savo vartotojus, biiti ar¢iau jy, taciau ir nejgristi jiems. Tinkamai pritaikyti

analitikos jrankiai leidzia suprasti, kas yra svarbu vartotojams ir pagal tai koreguoti savo
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produktus, funkcionalumus, pasitlymus. Taigi tinkamai sukurta ir nuolatos tobulinama
informacijos bazg, kaip svarbi jmonés produkto dalis, gal sukurti daug galimybiy ir vertés jmonei.

Kalbant apie Sios platformos svarba, pasnekovai pateiké jvairiy pamastymy. Pasnekovai 1 ir
7 samprotavo, jog zilirint i§ platesnés perspektyvos, jmones tikslas galéty buti sukurti tokj
produktg, kurio naudojimuisi nereikéty papildomo jrankio, tokio kaip informacijos bazé.
Produktas turéty biiti pakankamai gerai iSvystytas ir intuityvus, jog vartotojas galéty juo naudotis
be jokios papildomos pagalbos. Pasnekovas 7 taip pat paminéjo, jog Sios platformos nauda ir
svarba Siek tiek priklauso ir nuo sektoriaus. Kuo sudétingesnis sektorius, kuo daugiau
funkcionalumy ir klienty turi jmoné, tuo svarbesné yra informacijos bazé. Vis tik Pasnekovai 2, 3
ir 7 teigé, jog visos jmonés turéty turéti informacijos bazg, net jeigu jmonés produktas yra labai
paprastas arba personalizuotas kiekvienam vartotojui, vis tiek verta turéti platforma, kurioje bty
sudéta bendra informacija apie jmong, dazniausiai uzduodami vartotojy klausimai, susisiekimo su
imone galimybés ir pan. Kalbant konkreciai apie IT sektoriy, visi paSnekovai akcentavo, jog IT
jmonéms informacijos bazé yra privaloma platforma, jos neturéjimas biity didelis minusas jmonei.
Taciau turint informacijos baze, konkurencinj pranaSumga gali suteikti biitent koks nors platformos
i§skirtinumas — patogesnis naudojimas (Pasnekovas 5) ar papildomi funkcionalumai (pavyzdziui
pro aktyvi automatizuoty roboty pagalba) (Pasnekovas 1). Todé¢l ,,j informacijos bazg nereikéty
zitréti tik kaip | vietg, kur yra kaupiama informacija; informacijos bazé suteikia jmonei daug
galimybiy, kaip pagerinti klienty pasitenkinimg produktu ir pacia jmone* (Pasnekovas 4), todél
UX tam yra Kritinis aspektas - tinkamas UX principy pritaikymas gali suteikti jmonés informacijos
bazei konkurencinj pranasuma. Isigilinimas j vartotoja, jo poreikius, reikalingas produkto savybes
ir pagal tai pritaikyti konkrettis informacijos architekttiros ir interaktyvaus dizaino principai yra

tai, kas informacijos bazei gali suteikti papildomos naudos ir vertés.

3.7. Universalus vartotojo patirties modelis informacijos bazéms IT jmonése

Remiantis atlikto empirinio tyrimo rezultatais, Zemiau (18 paveikslas) yra pateikimas
universalus UX modelis informacijos bazéms IT jmonése. Sis modelis yra grindziamos po
literatiiros analizés suformuluotu konceptualiu modeliu (zitréti 12 paveiksla), taciau jis yra
papildomas giluminiy interviu metu gautomis jzvalgomis, kurios suteikia modeliui konkretumo,

siekiant jj pritaikyti konkreciai IT jmonéms.
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18 paveikslas. Universalus vartotojo patirties modelis informacijos bazéms IT jmonése
Saltinis: Autorés sukurtas

Visy pirma, kaip ir konceptualus modelis (Zitiréti 12 paveiksla), Sis universalus modelis
remiasi informacijos bazés kaip esminio modelio elemento saveika su vartotojais ir su jmone. Sios
sgveikos aplinkg apibrézia UX, kuri veikia kaip moderuojanti terpé, kurios déka Sios sgveikos gali
jvykti ir kuri stiprina rySius tarp Siy elementy.

Pirmoji saveika, apibrézianti strateginj informacijos bazés lygmenj, yra tarp Sios platformos
ir jos vartotojo. Vartotojas, naudodamasis informacijos baze, patenkina jvairius savo poreikius,

kurie yra skirstomi } instrumentinius (paZinimo poreikis, atsakymy } klausimus radimas,
problemos sprendimas, darbo efektyvinimas, naujieny suzinojimas) ir hedonistinius
(savarankiskumo, uZtikrintumo, saugumo ir pasitikéjimo poreikis). Tuo tarpu biitent Siy konkreciy
poreikiy ir vartotojo veiksmy platformoje suvokimas leidzia informacijos baze tobulinti, o per tai
yra sukuriama verté visoms jsitraukusioms Salims.

Antroji saveika yra tarp informacijos bazés ir jmonés. Akcentas §ioje sgveikoje yra | tai, jog

kuriant ir tobulinant Sig platforma, yra jtraukti jvairiis jmonés darbuotojai ir komandos. Kiekvienas
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Jy turi savo atsakomybes, kurios uztikrina, jog platforma veikia tinkamai ir pasiekia savo tikslus.
Svarbu paminéti, jog jprastai komandos, atsakingos uz informacijos bazg, yra UX komanda arba
klienty aptarnavimo skyrius, kadangi jos geriausiai supranta, kas yra svarbu vartotojams. Si
sgveika pasireiSkia nuolatiniu platformos analizavimu, atnaujinimu ir tobulinimu. Kalbant apie
jmone kaip apie visumg, svarbi Sios sgveikos dalis yra ir uztikrinimas, jog informacijos bazé
atitikty jmonés stiliy ir dizaing — ji yra jmonés prekinio Zenklo dalis.

Taigi Sios dvi sgveikos yra tai, kas sukuria informacijos bazg. Strateginiame lygmenyje
identifikuoti vartotojy poreikiai leidzia apsibrézti Sios platformos tobulinimo apimties lygmen;j —
savybes, kurios yra matomos kaip kritinés informacijos bazei IT jmonéje - naudinga, lengvai
naudojama, lengvai randama, patikima ir vertinga. Pagal Sias savybes yra formuluojamas
strukttirinis lygmuo, susidedantis i§ informacijos architektiiros ir interaktyvaus dizaino, kurio
konkretis principai j §j universaly modelj néra jtraukiami, taciau yra aptariami Sio darbo empirinio
tyrimo analizéje ir iSvadose kaip rekomendacijos (kadangi jie apima konkreiausius S$ios
platformos lygmenis).

Taigi Sis modelis iliustruoja informacijos bazés kiirimo ir tobulinimo procesa kaip saveiky
visuma. Pritaikius konkrecius UX principus, Siy saveiky tikslas yra sukurti teigiama vartotojy
patirtj ir pozityvy rysj su platforma, o per tai ir su pacia jmone. Sis ryys vartotojams leidzia
patenkinti savo poreikius, o jmonei suteikia gerg jvaizdj, uztikrinta klienty baze¢ ir potencialy

konkurencinj pranasuma.
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ISVADOS

1. Informacijos bazé kaip savitarnos informacijos paieskos sistema internete yra jrankis,
kuris gali padéti padidinti klienty pasitenkinimg jmonés produktu, pagerinti jmonés
atstovy (klienty aptarnavimo specialisty) darbo efektyvuma bei produktyvuma,
sustiprinti rySius tarp kompanijos ir vartotoju ir netgi suteikti konkurencinj prana§uma.
Taciau tam, kad tai biity pasiekta, svarbu tinkamai ir efektyviai pritaikyti UX principus, kurie
jgalinty vartotojus lengvai ir patogiai rasti jiems aktualig informacijg, padéti jiems nesunkiai
pritaikyti informacijg savo tikslams, didinti jy ry$j su jmone ir taip sukurti finansing vertg
jmonei.

2. Dél savo holistinés prigimties, UX metodai ir verté daznai yra ignoruojami arba jiems
suteikiamas Zemas prioritetas kuriant 1T produktus ir funkcionalumus. UX yra matoma
kaip subjektyvi, sunkiai pamatuojama ir jvertinama sritis, todél jai jmonés strategijoje néra
skiriama pakankamai démesio. Daznos jmonés neturi pakankamai UX Ziniy, kad sugebéty jos
principus pritaikyti tokiems subtiliems produktams kaip informacijos bazé. Taip yra
neiSnaudojama proga sukurti papildoma nauda ir galutine verte tiek jmonei tiek jos klientams.

3. Mokslinés literatiiros analizés ir empirinio tyrimo pagalba sudarytas universalus UX
modelis informacijos bazéms (Zitiréti 18 paveiksla) gali biiti naudingas tiek dabartinés
informacijos bazés efektyvumo vertinimui IT jmonése, tiek jos tobulinimo plano
sudarymui, taip pat ir ateities tyrimy teoriniam pagrindui. Modelyje vaizduojamos
sgveikos tarp informacijos bazés ir vartotojo bei tarp informacijos bazes ir jmonés yra esminés
Sio produkto kiirime ir tobulinime. Strateginiame lygmenyje identifikuojami instrumentiniai ir
hedonistiniai vartotojy poreikiai leidzia apsibrézti Sios platformos tobulinimo apimties
lygmenj — UX savybes, kurios yra matomos kaip kritinés informacijos bazei IT jmonéje. Pagal
Sias savybes yra formuluojamas struktiirinis lygmuo, susidedantis i$ informacijos architektiiros
ir interaktyvaus dizaino.

4. Sudarytas modelis vaizduoja UX kaip moderuojancia terpe, igalinancig sgveikas tarp
modelio elementy. UX principai stiprina sgveiky rySius ir leidZia tiek informacijos bazés
vartotojams, tiek imone pasiekti savo tikslus.

5. Modelio pritaikymas ir naudojami sprendimai priklauso nuo to, kokiame informacijos
bazés brandos etape jmoné Siuo metu yra - (1) informacijos bazé yra kuriama nuo pradziy,
ruoSiama pirminiam paleidimui (arba atnaujinimui), ji yra matoma jmong¢je kaip pagalbinis
jrankis, naudojantis kitas produktais, ar (2) informacijos bazé jau egzistuoja ir yra tobulinama,
matoma jmon¢je kaip atskiras produktas, kuriantis ijmonei vert¢. Bidamos pirmame etape,

Jmones daugiausia laiko, darbo jégos ir finansy investuoja j informacijos bazés turinio kiirima,
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platformos sgsajas su kitais, pagrindiniais, jmonés produktais bei kuo greitesnj bazés jdiegima.
Tuo tarpu antrame etape imonés koncentruojasi ties aukstesnio lygio informacijos bazés
panaudojimu — yra tobulinami dizaino, informacijos architekttiros sprendimai, analizuojamas
bazés efektyvumas, gilinamasi j vartotojy poreikius. Biitent antrasis informacijos bazés etapas,
kurio metu yra taikomi UX principai, turi didziausig jtakg kokybei ir sukuria ap¢iuopiamg
nauda jmonei.

Remiantis darbo rezultatais, galima suformuluoti pasiilymus tolimesniems tyrimams
informacijos bazés tobulinimo tikslams. Sio tyrimo metu buvo identifikuotas skirtumas tarp
IT jmoniy pozitriy j informacijos bazes, priklausomai nuo to, kiek patirties ir ziniy apie §j
produkta jos turi, kitaip tariant, kokia yra jy informacijos bazés branda. Nuo to priklauso
jmonés strategija, investuojami iStekliai, netgi vidiniai informacijos bazés kiirimo ir
tobulinimo procesai. Todél vienas i§ pasililymy tolimesniems tyrimams bty sukurti
informacijos bazés brandos modelj — suformuluoti etapus, nustatyti kriterijus ir jvertinti tokio
modelio pritaikymg. Kitas, susijes tyrimo pasitilymas galéty remtis ilgalaikiu informacijos
bazés pokyc€iy stebéjimu ir kintancios vertés analizavimu. Toks tyrimas padéty jrodyti ir
pagristi informacijos bazés kaip atskiro jmonés produkto vert¢ ir svarbg. Galiausiai, biity
naudinga j informacijos bazés tyrimo sritj itraukti ir kliento perspektyva. Dar vienas sitilomas
tyrimas galéty analizuoti, kaip klientai mato ir vertina skirtingy jmoniy informacijos bazes.

Toks tyrimas papildyty jau egzistuojancius tyrimus ir patvirtinty juose daromas prielaidas.
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PRAKTINES REKOMENDACIJOS

Remiantis universaliu vartotojo patirties modeliu, praktinés rekomendacijos gali buti
skirstomos j tris esmines sritis — sgveika tarp informacijos bazés ir jmonés bei atsakingos
komandos, sgveika tarp informacijos bazés ir vartotojo, bei UX principai informacijos baziy
tobulinime. Sios sritys apibendrina svarbiausias jmonés veiklas, j kurias reikéty investuoti,
siekiant sukurti konkurencinj pranasumg atne$ancig informacijos bazg.

Sqveika tarp informacijos bazés ir jmonés bei atsakingos komandos

1. UX komanda arba klienty aptarnavimo komanda yra tos, kurios labiausiai tinka buti
atsakingomis uz informacijos baze, jos kiirimg bei tobulinimg. Kuriai komandai priskirti
Sig atsakomybe priklauso nuo to, kokiame brandos etape jmoné yra. Jeigu informacijos bazé
yra dar tik kuriama, logiSkas sprendimas yra klienty aptarnavimo komandai ripintis $iuo
produktu, kadangi jie geriausiai supranta, ko reikia ir kas yra svarbu jmonés klientams. Tac¢iau
vélesniame etape, kurio tikslas yra pasiekti didesnj informacijos bazés vartotojy pasitenkinima
naudojantis Sia platformg, tinkamiausias atsakingos komandos pasirinkimas buty UX
komanda, kuri turéty paversti informacijos baze interaktyvia, intuityvia ir efektyvia platforma,
orientuota j vartotojy tikslus ir poreikius.

2. Atsakinga komanda taip pat turi uztikrinti, kad informacijos bazé nebiity izoliuotas
produktas, o prie jos valdymo bei tobulinimo prisidéty ir kiti darbuotojai, tokie kaip
produkty vadovai ir direktoriai, konkre¢iy funkcionalumy ekspertai, programuotojai bei
rinkodaros komanda. Kai kurios jmonés netgi jtraukia ir iSorinius ekspertus, siekdamos
pagerinti dizaino ar turinio sprendimus. Taigi labai svarbu yra paskirti vieng komanda, kuri
koordinuoty ir uZtikrinty bendradarbiavima su kitais jmonés departamentais, siekiant sukurti
pilnavertg informacijos baz¢ ir uZtikrinti jos kokybe.

3. Siekiant sukurti informacijos baze, atitinkan¢ia jmonés identiteta, labai svarbu yra
iSlaikyti dizaino ir stiliaus vientisuma tarp informacijos bazés ir kity jmonés produkty.
Iprastai tai reikalauja daug resursy, todél ankstesniame informacinés bazés brandos etape tam
yra pasitelkiami iSoriniy tiekéjy siillomi sprendimai, kurie leidzia greiciau sukurti ir paleisti
informacijos baze, taciau lemia dizaino atskirtj tarp Sios platformos ir kity jmoneés produkty.
Tuo tarpu vélesniame brandos etape esanios jmonés mato informacijos baze kaip esming
klienty aptarnavimo ir jmonés prekinio Zenklo dalj, todél renkasi nestandartinius dizaino
sprendimus ir platforma kuria patys.

4. Siekiant sukurti sékminga informacijos baze, labai svarbu yra iSsikelti aiSkius tikslus ir
nustatyti metrikas platformos darbo analizavimui. Kuriant informacijos baze, konkrecios

vertinimo strategijos dar néra kuriamos, verCiau stengiamasi palaikyti glaudy ryS$j su
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vartotojais, vykdyti pavienius tyrimus ir taip suprasti platformos efektyvumg. Tuo tarpu
vélesniame tobulinimo etape yra naudinga informacijos bazés vertinima jtraukti j bendra
imongs kaip vieneto vertinima, turéti kiekybines (i$ analitikos jrankiy) ir kokybines (i$ interviu

su vartotojais) metrikas, kurios padéty uztikrinti nuolatinj produkto tobulinima.
Sqveika tarp informacijos bazés ir vartotojo

Siekiant sukurti efektyvig informacijos baze, labai svarbu yra suprasti Sio produkto
vartotojus. Kiekviena jmong, atsizvelgdama j savo produkto specifika, turéty pasirinkti jai
tinkamiausig informacijos bazés klienty segmentavimo biida — pagal Ziniy apie produkta lygij,
vartotojy gebéjimus, naudojamus funkcionalumus, désningumus tarp vartotojy elgesio. Vis tik
tiek atliktas tyrimas, tiek ankStiniy autoriy darbai parodo, jog vienas efektyviausiy
informacijos bazés valdymo budy yra pagal platformos vartotojo tikslus ir norimas atlikti
uzduotis. Taigi vartotojas turi baiti informacijos bazés tobulinimo centre. Vis tik ankstesniame
informacijos bazés brandos lygmenyje tai padaryti gali biti sunku, todél tokios jmonés
dazniausiai vadovaujasi | sistemg orientuotu pozitriu, kuomet sprendimai apie platformos
dizaing bei funkcionalumus ateina i§ jmonés vidaus. Siekiant gerinti informacijos bazés
kokybe, poziiiris turéty kisti | orientuotg | vartotoja — analizuojamas vartotojy elgesys su
platforma, renkami atsiliepimai, vykdomi interviu ir pagal tobulinama platforma. Vis tik
siekiant sukurti ilgalaikio geriausio sprendimo Siam produktui, turéty biiti taikomas vartotojo
kaip sistemos bendraautoriaus pozitris, kuriuo remiantis, vartotojai j produkto kiirimg ir
tobulinimg yra jtraukiami viso proceso eigoje, jie iSbando jvairias platformos versijas, turi
galimybe nuolatos aktyviai bendradarbiauti su produktu kiiréjais. Taigi svarbiausia yra
uztikrinti, jog informacijos bazés tobulinimas yra aktyvus ir nepertraukiamas procesas,
kadangi IT rinka yra greitai kintanti ir evoliucionuojanti.

Siekiant jsigilinti j vartotoja ir suprasti, kokiu tikslu jis naudojasi informacijos baze,
reikia suvokti ir vartotojo poreikius, kurie gali buiti instrumentiniai ir hedonistiniai. IT
produktai ir teikiamos paslaugos jprastai yra pakankamai sudétingi placiajai auditorijai, todel
informacijos bazés reikSmé Sioms jmonéms yra labai didelé — | $ig platforma vartotojai ateina
siekdami pazZinti (nauji vartotojai), siekdami rasti atsakymus ] konkrecius klausimus bei
i1Sspresti problemas (patyre vartotojai), norédami efektyvinti darba ir gauti svarbiausias
naujienas apie kitus jmonés produktus. Sugebédama patenkinti Siuos instrumentinius
poreikius, informacijos baz¢ leis vartotojams pasiekti savo tikslus ir bus vertinga. Taciau
siekiant iSskirting, konkurencinj pranasumg teikiancig informacijos baze, verta atsizvelgti ir |
hedonistinius vartotojo poreikius. Informacijos baz¢, skirtingai nei kita alternatyva Siai

platformai, pavyzdziui, klienty aptarnavimo specialistai, turi galimybe¢ jgyvendinti vartotojo
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savarankiskumo, uztikrintumo savo jégomis, saugumo ir pasitikéjimo poreikius. Gebéjimas

patenkinti §io tipo poreikius yra tai, kas informacijos baz¢ pakelia j aukSc¢iausig brandos lygj.
UX veiksniai ir principai informacijos baziy kiirime ir tobulinime

Vienas pirmy Zingsniy, siekiant apibréZti strateginj informacijos bazés lygmeni, yra
esminiy UX savybiy identifikavimas, kurias §is produktas turéty atitikti. Svarbu yra
uztikrinti, kad informacijos bazé buty naudinga (turi bati sukurta apCiuopiama nauda
vartotojams), lengvai randama (tam, kad §i platforma biity efektyvus savitarnos produktas,
vartotojai turi galéti nesunkiai rasti kelig j ja), lengvai naudojama (platformos naudojimas
turi buti intuityvus), patikima (informacijos turi bati aktuali, nuolatos atnaujinama ir
neklaidinanti — tai turi buti tiesos Saltinis produkto vartotojams), ir vertinga (efektyvesnis
darbas tiek jmonés klientams, tiek vartotojams turi buti jvardijamas ir finansine iSraiska tam,
kad platformos kiirimas ir tobulinimas biity pagrjstas). Taigi kiekviena jmoné pagal turimus
resursus, veiklos sritj bei tikslus turéty jsivertinti, ar jy informacijos baz¢ patenkina Sias
esmines savybes, bei nuspresti, | kurias i§ jy reikéty investuoti, siekiant tobulinti kokybe.
Uztikrinus, kad jos yra pasiektos, galima tikétis, jog informacijos bazé ne§ verte tiek
vartotojams, tiek paciai jmonei.

Konkrecios UX savybés gali biiti jgyvendintos pasitelkiant konkrecias informacijos
architektiiros bei interaktyvaus dizaino praktikas. Empirinio tyrimo rezultatai praplété
literatiiros analizés i§vadas konkreCiomis praktinémis rekomendacijomis veiksmingiausiems
metodams informacijos baziy tobulinimui. Svarbiausiais informacijos architekttiros
elementais buvo jvardinti turinio grupavimas, lengvai akimis skenuojami straipsniai,
straipsniy Zenklinimas, rySiai tarp straipsniy, optimizuota paieSka, patogi navigacija,
griztamojo rySio galimybé. Efektyvy ir vientisg informacijos bazés tobulinimg padéty
uztikrinti informacijos architektiiros modelio ir strategijos apsibrézimas bei struktiiruotas
taikymas. Svarbiausiais interaktyvaus dizaino elementais buvo jvardinti vaizdiniai elementai,
Jmones prekinio zenklo stilius, straipsniy formatavimas, galimybé¢ pritaikyti savo poreikiams
ir platformos vientisus. Turint ribotus iSteklius, reikéty nepamirsti ir galimybés pasitelkti
kokybiskus iSoriniy tiekéjy sprendimus. Svarbiausia yra uZtikrinti, kad interaktyvaus dizaino
sprendimai biity priimami su vartotoju priesakyje.

IT imonés turéty jsitraukti informacijos baze i savo vertés klientams kiirimo strategija.
IS anksto iSsikeliant tikslus informacijos bazei bei suplanuojant investicijas jos tobulinimui,
informacijos bazé gali tapti konkurencinio pranaSumo Saltinis, ypa¢ svarbus jmonéms, kuriy

veikla yra kompleksiska bei reikalaujanti auk$to vartotojy iSmanymo. Tinkamai vystoma
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informacijos baz¢ gali uztikrinti ne tik lojalius ir laimingus klientus, bet ir sukurti apiuopiama

finansing vertg.
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SUMMARY
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The purpose of this master thesis is to provide recommendations on how UX principles can be
used to improve the quality of information bases (external self-service platforms, where
information about company’s products and services, as well as user manuals, best practices and
suggestions are stored, managed and presented to clients and employees). In order to achieve this

goal, a universal UX model for information bases in IT companies is developed.

The thesis consists of four main parts: 1) scientific literature analysis, 2) qualitative empirical

research, 3) analysis of research results, 4) conclusions and practical recommendations.

Literature analysis allows to review the main theories and models related to informational needs,
informational behaviors, UX, and information bases. The result of the literature analysis is the
derived conceptual UX framework for information bases, that is used as a foundation for the

empirical research of this thesis.

Eight semi-structured in-depth interviews with UX and information base experts are carried out in
order to gain insights about the best practices, models and tools used when creating UX-based
information bases in IT companies. Individual interviews were chosen as the most appropriate
research method to dissect this complex issue while taking into account the experience and context

of the interviewed area experts.

Interview results were analyzed by systemizing interviewees’ responses into a theme- and context-
based summary table in order to create a helicopter view of the results. Then cross-reference

analysis was performed, looking for patterns between respondents’ answers and literature analysis.
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This allowed creating a universal UX model for information bases that is based both on theory

and practice.

The conclusions of the thesis show that information base can be used as a tool to improve the
information processes inside the company and thus bring financial value, as well as build stronger
relationships with clients, and even create a competitive advantage. The main areas for
improvement are the interaction between the information base and the company, and between the
information base and the user. Together with the defined critical UX characteristics, they describe
the strategic level of the information base as a product and allow to provide practical
recommendations for IT companies on how to improve the quality of this platform based on its
maturity level. The conclusions also present the recommendations for future studies in order to

expand and bring more value to this topic.
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PRIEDAI

PRIEDAS 1. Interviu klausimynas
Interviu klausimynas

Sio interviu tikslais, informacijos bazés savoka yra apibréziama kaip savitarnos sistema internete,
kur yra kaupiama, sisteminama ir pateikiama informacija apie konkrecios jmonés produkta,
paslauga bei kitas aktualias temas. Tai yra vieta, kur jmonés klientai bei darbuotojai gali
savarankiskai rasti bet kokig jiems reikiamg informacijg, kuri padéty jiems sékmingai naudotis
produktu ar paslauga.

Pasnekovas ir jmoné

1. Kokia jiisy pozicija jmonéje?

2. Kiek laiko dirbate Sioje pozicijoje?

3. Ar jusy imoneg turi informacijos baze?

4. Ar jisy jmong¢je yra taikomi UX principai?

Sqveika tarp informacijos bazés ir jmonés bei UX komandos

5. Kas riipinasi jisy imonges informacijos baze?

6. Kuo remiantis, yra kuriama/tobulinama informacijos bazg, jos stilius, dizainas? (ar tai yra
jmongs prekinio zenklo dalis, ar atskiras produktas?)

7. Ar/kaip yra analizuojamas jusy informacijos bazés efektyvumas/sékmingumas?

Sqveika tarp informacijos bazés ir vartotojo

8. Kas yra pagrindinis/iai jiisy informacijos bazés vartotojas/ai?
9. Kokius jrankius naudojate savo informacijos bazés kiirimui/tobulinimui?
10. Kaip jvardintuméte svarbiausius informacijos bazés vartotojo poreikius?

UX veiksniai ir principai informacijos baziy kiirime

11. Vartotojo patirties (UX) teorija teigia, jog tam, kad produktas biity sekmingas, jis turi
turéti konkrecias, produktui aktualias ir vartotojams svarbias savybes. Kaip manote,
kurios i$ $iy savybiy yra svarbiausios informacijos bazéms - naudinga, lengvai
naudojama, trokstama, lengvai randama, prieinama, patikima, vertinga (detalesnis Siy
savybiy apraSymas yra pateikiamas Zemiau)? Galbut galite jvardinti kitas svarbias
savybes?

12. Kokius informacinés architekttiros principus taikote savo informacijos bazéje
(navigacija, straipsniy Zenklinimas, organizavimas grupémis, paieska) ir kokig jtaka tai
turi jos sekmei?

13. Kokius interaktyvaus dizaino principus taikote savo informacijos bazéje (vizualizacijos
elementai, tekstai, spalvos, formatavimas) ir kokig jtaka tai turi jos s€kmei?

UX nauda informacijos bazéms

14. Kuo UX principais paremta informacijos bazé yra naudinga vartotojams?
15. Kuo UX principais paremta informacijos bazé yra naudinga paciai jmonei?
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*11 klausimo papildymas. Pagrindiniy UX savybiy apraSymai:

o naudingas — produktas turi turéti tiksla bei suteikti vartotojui kokiag nors
nauda, nesvarbu, ar ji biity praktiSka, leidzianti pasiekti kokj nors tiksla, ar tiesiog
suteikianti estinj pasitenkinima;

o lengvai naudojama — S§i savybé akcentuoja j sgveikg fokusuotus
metodus, kurie uztikrinty, jog vartotojai galéty patogiai ir efektyviai pasiekti savo tikslus,
nesusidurty su problemomis ar sistemos klaidomis;

o trokStamas — savybé dazniausiai kuriama akcentuojant jmonés prekinj
zenkla, jvaizdj, bei kitus emocinio dizaino aspektus;

o lengvai randamas — produktas turi biiti lengvai randamas tarp kity to
paties tipo produkty bei turéti lengvai naviguojama interneting svetaing;

o prieinamas — produktas turi biti lengvai priecinamas ir naudojamas
visiems zmonéms, jtraukiant ir zmones turinéius Klausos, regos ar kitus sutrikimus;

o patikimas — vartotojai turi jausti, jog svetainéje pateikiama informacija
yra teisinga, jog jie yra saugis pateikdami savo asmeninius duomenis, o pati jmoné yra
atsakinga ir nuosirdziai besiriipinanti savo klientais;

. vertingas — produktas turi suteikti pamatuojama verte tick klientams,

tiek paciai jimonei, nes kitaip produktas neturés ilgalaikio pasisekimo.
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PRIEDAS 2. Interviu rezultaty santraukos lentelé

Pasnekovas 1

Pasnekovas 2

Pasnekovas 3

Pasnekovas 4

kitus programinés
sprendimai

naujy IT funkcionalumy
kuirimas bei vystymas

Jmoné - Zyro Jmoné - Adform Jmoné - A Jmoné - Adform
Interviu data 2021-01-19 2021-01-20 2021-01-20 2021-01-22
Imonés verslo sritis Svetainiy kiirimas, Internetinei reklamai Virtualaus privataus Internetinei reklamai
elektroniné prekyba, skirty technologiniy tinklo paslaugos skirty technologiniy
dirbtinio intelekto bei sprendimy tiekimas, sprendimy tiekimas,

naujy IT funkcionalumy
kurimas bei vystymas

patirties informacijos baziy
srityje?

dirbu UX srityje

Kokia yra jusy pozija UX skyriaus vadovas UX rasytojy komandos | Vyresnioji UX raSytoja | UX tyrimy vadové
imonéje? vadove

Kiek laiko dirbate 1,5 mety Virs$ 3 mety Puse mety 3 metus
dabartinéje imonéje?

Kiek laiko dirbate UX ir/ar | Daugiau nei 5 metus Virs 3 mety 3 metus 4 metus

Ar jusy jmoné turi patirties
informacijos baze?

Taip, vadiname ja
,.knowledge base*
(lietuviskai ziniy baze),
taciau kadangi
vartotojams §is
pavadinimas néra labai
pazjstamas, jmones
pagrindinéje platformoje
ir apskritai visur ja
vadiname tiesiog ,,Help*
(lietuviskai pagalba).

Taip. Jg vadiname ,,Help
center” (lietuviskai
»pagalbos centru‘).

Miisy jmoné turi daug
skirtingy produkty ir
kiekvienas produktas
turi savo atskirg Ziniy
baze ir as dirbu su tuo
vienu produktu. Taip yra
todél, kad kiekvieno
produkto klientai yra
skirtingi — jeigu vienas
klientas naudoja viena
produkta, nereiskia, kad

Taip. Help centras —
duombazé dokumenty,
kuriuos gali naudoti tiek
klientai tiek darbuotojai,
kad i8spresty savo
problemas, susipazinty
su produktu ir pan.
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Sitas jrankis atsirado
kartu su jmonés
susiktirimu bei klienty
aptarnavimo skyriaus
atsiradimu.

jie biitinai naudos kita
produkta.

Taciau miisy produkto
patirties ziniy bazé dar
kol kas néra prieinama
klientams. Kadangi kai ji
buvo sukurta, buvo
nuspresta dar perkurti
dizaing, ji patobulinti.

Ar jusy jmonéje yra
taikomi UX principai?

Taip, turime atskirg
komanda, kuri riipinasi
paties produkto UX.
Taciau kalbant apie
patirties Ziniy bazg, jai
kol kas taikome tik tam
tikrus turinio
organizavimo ir
grupavimo principus.

Misy UX komanda turi
apibréztus savo darbo
principus, susijusius su
turinio prieinamumu,
ergonomika,
informacine
architektiira, dizainu ir
pan. Mes turime savo
UX Strategy Book
(lietuviskai ,,strategijos
knyga“), kurioje yra
sudéti visi miisy jmonés
UX principai, kuriuos
mes sekame tiek
kurdami savo platformos
funkcionalumus, tiek
Help centra.

Imonéje yra UX
dizaineriai ir UX
raSytojai, kurie turi
apsibréze UX principus,
kuriuos taiko produkty
ktrimui.

Taip, pas mus yra
taikomi. Adform yra
kazkur per vidurj UX
brandos skaléje — vienur
geriau, Kitur dar yra kur
tobuléti.

Dabar kur kas labiau
atsizvelgiama ] vartotojo
poreikius, nei buvo
anksciau — pries tai iSvis
neturéjome komandos.

Kas rupinasi jiisy jmonés

patirties informacijos baze?

Kazkiek turinio paraSo
patys klienty

aptarnavimo specialistai.

Dabar UX komandoje
turime turinio rasytojus,
kurie tuo uZsiima.

Visa atsakomybe uz
patirties informacijos
bazés kiirimg bei
tobulinima turi UX
komanda. Dizaino indélj
inesa UX dizaineriai;
jeigu reikia kokiy nors
tobulinimy, grjztamojo
rysio, klaidy taisymo,
prisideda ir UX tyréjai,

Client success
(lietuviskai ,,kleinty
s¢kmés*) komanda yra
atsakinga uz miisy
jmonés patirties ziniy
bazes. Patirties
informacijos bazes
Sablonas, kurj buvo
suktire misy UX
dizaineriai, yra taikomas

UX ra8ytojai — tie, kurie
kuria turinj ir
architektiirg.
Programuotojai —
uztikrina, kad viskas
veikty sklandziai, kad
bazé bty susijusi su
paciu produktu.
Rinkodaros komanda —
komunikuoja su iSore




turinio valdymas,
prieziiira yra UX
raSytojy atsakomybé.
UX komanda dirba kartu
su Kitais atsakingais
asmenimis — produkto
vadovais ar direktoriais,
klienty aptarnavimo
specialistais ir kitais
platformos ar konkretaus
funkcionalumo
ekspertais. Taigi yra
daug komandy, kurios
yra jtrauktos.

vienas ir tas pats visoms
skirtingoms bazéms
misy jmonéje.

Iprastai turinj Help
centrui kuria pati klienty
sékmés komanda, kartais
papraso pagalbos ir i$
UX rasytojy.

apie Help centra, padaro
ji matomesnj,
prieinamesnj.

Kuo remiantis, yra
kuriama/tobulinama
patirties informacijos bazé,
jos stilius, dizainas? (ar tai
yra jmonés prekinio Zenklo
dalis, ar atskiras
produktas?)

Ji yra sukurta naudojant
Intercom platformos
siilomg ,,Knowledge
base* funkcionaluma
(kaip straipsniy rinkinio
Sablonas).

Buvo investuota labai
daug resursy. Mes savo
patirties informacijos
bazei neéméme
standartiniy i§ anksto
padaryty dizainy, bet
ruoséme juos atskirai,
specialiai $iai bazei.
Taigi misy tikslas yra
Help centras, kuris
dizainu ir stiliumi pilnai
atitikty Adform prekinj
zenkla.

Dabar dirbama ties tuo,
patirties informacijos
bazés dizainas savo
stiliumi biity kuo
artimesnis paciam
produktui. Siekiame
taikyti jvairius
patogumo, ergonomikos
principus. Kadangi
kiekvienas produktas
turi savo patirties ziniy
baze, ji yra tarsi dalis
produkto.

AS Help centrg matau
kaip atskira produkta,
nes jame sugula daug
informacijos apie kitus
produktus. Help centras
yra vienas i$ labiausiai
vieSy Adform produkty
— jis atviras visiems.
Internete yra labai daug
geryjy praktiky,
patarimy, modeliy, kaip
turéty buti kuriama
patirties ziniy bazé.
Dabar vykdomas bazes
tobulinimas vyksta, nes
jmonés vadovai
nusprendé, jog galima
geriau.

Tobulinimas vyksta
atsizvelgiant j klienty
atsiliepimus, |
konkurentus, geriausias
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UX praktikas,
testavimus.

Ar/kaip yra analizuojamas
jusy patirties informacijos
bazés
efektyvumas/sékmingumas?

Dar neturime tam
jrankiy, bet pradésime
matuoti, §j ketvirtj
esame apsibréze tiksla
iSmatuoti bazés
efektyvumg. Manau, jog
empiriSkai yra labai
sunku iSmatuoti. Galbtt
darysime apklausas.
Seksime paieskas, kurias
atlieka vartotojai. Dabar
mes eksperimentuojame
su jvairiais analizés
jrankiais — matuojame
eisma j savo patirties
Ziniy bazg ir panasius
dalykus.

Bet kol kas mes savo
pajégas dedame turinio
kiirima, stengiamés
organiskai didinti turinj
atliepdami j vartotojy
poreikius, kuriuos
pastebime.

Siuo metu siekiame
susistatyti pagrindinius
KPIs (lietuviskai
»pagrindinius veiklos
rodiklius*), pagal
kuriuos stebime Help
centro efektyvuma.
Tokius rodiklius biitina
sekti, nes kitu atveju
nebus jmanoma
isivertinti efektyvumo,
kokybés. Taip pat tie
rodikliai yra labai
naudingi norint suprasti,
kam zmonés naudoja
patirties informacijos
baze, ar naudoja
tinkamai, kaip pagerinti
baze, kad vartotojai kuo
efektyviau rasty
atsakymus j savo
klausimus, o ne
skambinty ar rasyty
klienty aptarnavimo
specialistams. Siuo metu
dabar tai yra procese.

Sio produkto patirties
informacijos bazés
efektyvumas dar néra
matuojamas, nes bazé
dar néra iSleista ir
prieinama klientams, ji
dar yra kuriama.
Vienintelis aiskus ir
naudingas biidas matuoti
s¢kminguma yra
bendradarbiavimas su
klienty aptarnavimo
specialistais — ar yra
pastebimas sumazgjes
klausimy kiekis,
uzklausy skaicius.

Labai svarbu yra
nusimatyti, ko tikimasi,
nusistatyti tikslus ir
matuoti, kaip sekasi tai
pasiekti. Metrikos ir
budai priklauso nuo
tiksly, nuo to, kokioje
fazéje yra produktas.
Kitas zingsnis galéty
bati jtraukti Help centro
vertinima, analizg | kas
pusmetj vykdomus
Adform kaip vienos
platformos vertinima —
neturéty biti taip, kad
Help centras darosi savo
tyrimus, o produktas
savo — tai turéty biti
vientisas pozitris. Tai
yra labai svarbu, nes
patirties informacijos
bazés naudojimas jeina j
visg kliento keliong
naudojantis produktu,
todél labai svarbu
uztikrinti, kad Help
centras suteikty
klientams pasitenkinima.
Help centras netgi gali
biiti papildomg vertg ir
pasitenkinimg pacia
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jmone kuriantis
produktas.

Kas yra pagrindinis/iai jiisuy
patirties informacijos bazés
vartotojas/ai?

Pagrindiniai vartotojai
yra klientai. Kazkiek
pasinaudoja ir jmonés
darbuotojai, bet
darbuotojams jprastai
darome atskirus
mokymus, video. Tai
pagrinde yra Ziniy bazé
klientams, ne
darbuotojams. Zmonés,
kurie pacios kuria
svetaines; mazi verslai;
ne pelno siekiancios
organizacijos (esame
apsibréze jvairias
personas). Bet patirties
ziniy bazése mes labiau
zitirime ne ] skirtingus
vartotojy tipus, bet i ji
atliekamus darbus.
Demografiniai
duomenys yra
universalis, skirtingy
vartotojy tikslai yra tie
patys. Todél pagal tai
nelabai skirstome.

Vieni vartotojai yra
misy darbuotojai, kurie
yra ,,priekiné linija“
bendraujant su klientais
— gave uzklausas jie
pasitelkia patirties ziniy
baze, kad galéty greitai
ir efektyviai atsakyty.
Kiti vartotojai yra
klientai, kurie naudojasi
Adform platforma.
Trecia patirties
informacijos bazés
vartotojy grupé yra
agentiros, kurios yra
atskirai samdyta klienty
pagalba rinkodaros
klausimais; nors jie néra
tiesioginiai Adform
klientai, bet jie vis tiek
naudojasi Help centru,
kadangi turi dirbti su
Adform platforma.

Kadangi miisy produktas
yra labai specifinis ir
slaptas, mes nerenkame
jokios informacijos apie
savo klientus, mes tik
zinome, kokio dydzio
yra jy jmoné ir kokiam
sektoriui ji priklauso.
Todél persony pasidaryti
negalime. Turime raSyti
straipsnius ganétinai
placiai auditorijai.
Vartotojai taip pat yra ir
vidiniai jmonés
darbuotojai, ypac klienty
aptarnavimo specialistai,
kurie remiasi patirties
informacijos baze, kad
galéty atsakyti j klienty
uzklausas.

Imonés darbuotojai.
Galima segmentuoti
patirties informacijos
bazés vartotojus pagal
tai, kaip segmentuoja
visa likusi organizacija —
pagal regionus ir klienty
tipus.

Galima skirstyti |
klientus ir darbuotojus.
Galima segmentuoti
pagal unikalius
vartotojus ir
pasikartojancius; pagal
tai, kaip naudojasi
platforma.

Galima biity
segmentuoti ir pagal
Adform apibréztas
platformas — yra 12
persony pagal
produktus, kuriuos
naudoja.

Turéty buti linkstama ne
prie persony, bet prie
roliy ir tiksly — dél
kokios priezasties ateina
1 patirties informacijos
bazg.

Naujausias modelis —
skirstyti klientus pagal
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tai, kokius jie darbus
nori atlikti su platforma.
Adform
kompleksiskumas yra
tame, kad tai yra B2B
verslas, todél sunkiau
apibrézti vartotojus.

Kokius jrankius naudojate
savo patirties informacijos
bazés kiirimui/tobulinimui?

Yra stebimos daznai
pasikartojancios klienty
uzklausos — i§ to yra
daromos i§vados apie
klientams aktualias
temas ir nauji straipsniai
yra kuriami, tobulinami,
taip pat struktiira yra
atnaujinama.
Testavimai, grjZztamojo
rysio sesijos yra
planuose, bet kol kas iki
to dar nepri¢jome.

Personas turime, taciau
ju konkreciai patirties
informacijos bazei
nelabai naudojame,
reikéty jas labiau
pritaikyti ir patobulinti.
Pacioje pradzioje
daréme exploratory
analize (lietuviskai
»tirlamaja™), kurios
tikslas buvo apzvelgti,
kas tuo metu buvo
rinkoje, kg daré
konkurentai.

Veéliau daréme
evaluative (lietuviskai
,vertinamuosius®) atviry
klausimy interviu su
Jvairiais vidiniais
jmonés patirties
informacijos bazés
vartotojais, noréjome i$
Jju susirinkti atgalinj rysj,
jzvalgas apie
egzistuojancia baze.
Galiausiai daréme
vidinius usability
(lietuviskai ,,tinkamumo
naudoti‘) testavimus,

Kol kas jokie testavimai,
personos néra
naudojamos. Siuo metu
sprendimai dél
konkreciy ziniy bazés
funkcionalumy ateina i$
imonés vadovy.

Renkame atsiliepimus i$
Klienty ir i§ darbuotojy,
vykdome testavimus.
Yra dar daug jrankiy,
kuriuos biity galima
naudoti — atskiry
straipsniy analizavimas,
daugiau testavimy.
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nor¢jome jsivertinti
Jvairius jdiegtus
sprendimus.

Manau, kad tokius
tyrimus ir testavimus
reikés daryti ir ateityje,
siekiant gerinti kokybe,
kadangi Zmoniy
poreikiai ir jprociai
nuolatos keiciasi,
prisideda naujo turinio.
Taigi ateityje tai turéty
biiti normali praktika.

Kaip jvardintuméte
svarbiausius patirties
informacijos bazés
vartotojo poreikius?

Rasti atsakyma j savo
klausimus, suprasti, kaip
pradéti naudotis
produktu, kuo geriau
iSnaudoti produkta.

Visy pirma Help centras
leidzia susipazinti su
bendra informacija —
suprasti, kas tai per
produktas, kokios yra
jos sudedamosios dalys.
Kadangi Adform
produktas yra ganétinai
sudétingas, todél Sis
poreikis yra labai
svarbus.

I8siaiskinti, kaip
naudotis platforma, kaip
pasiekti savo tikslus
naudojantis Adform
produktu. Sis poreikis
ypaé svarbus naujiems
vartotojams, kurie dar
néra gerai susipazing su
produktu, dar nezino
esminiy zingsniy, kaip
pasiekti savo tikslus.

Kartais yra atliekamos
anoniminés apklausos,
siekiant suprasti, klienty
poreikius.

Vartotojai eina j patirties
informacijos baze tada,
kai kyla problemy
naudojantis produktu.
Taip pat vartotojai eina
ten, kad gauty bendring
informacija apie
produkta, jmonés
politika.

Taip pat eina norédami
suprasti, kaip efektyviau
naudotis produktu.

Tai taip pat patirties
informacijos bazé yra
jrankis naujiems
vartotojams pradéti
sékmingai naudotis
produktu.

Poreikiai pasimato
zitrint | vartotojo
keliong.

Kelionés pradzioje
ateina su vienu tikslu;
kai vartotojai jau
pradeda naudotis
produktu, jei ateina su
Kitu tikslu — pasiziaréti,
pasitikslinti, kaip pradéti
dirbti; kai jie yra patyre
ir naudoja produkta
ilgai, tada ateina
pasitikslinti konkrec¢iy
techniniy detaliy.

Taip pat gali bati
poreikis susipazinti su
nauju produktu.
Kalbant apie
darbuotojus — Help
centras yra geriausia
vieta mokytis apie
produkta naujiems
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darbuotojams; klienty
aptarnavimo specialistai
eina tam, kad galéty
geriau aptarnauti

Klientus.
Kaip manote, kurios i$ §Siu | AS naudojuosi trijy U Lengvai prieinamas — Svarbiausia, kad ISO kalba apie tris
savybiy yra svarbiausios taisykle — usable dar kurdami Help centrg | patirties ziniy bazé biity | svarbiausias savybes —
patirties informacijos (lietuviskai, tinkamumas | stengémes sieti jj su naudinga, turi suteikti efektyvuma,

bazéms - naudinga, lengvai
naudojama, troksStama,
lengvai randama,
prieinama, patikima,
vertinga? Galbit galite
jvardinti Kitas svarbias
savybes?

naudoti), useful
(lietuviskai naudinga) ir
used (lietuviskai
naudojama). Reikia, kad
produktas bty
naudingas, kad
vartotojas atéjes i Sia
svetaine gauty kazkokig
verte. Taip pat turi buti
lengvai naudojama — kas
18 to, kad bazé bus
vertinga, jei as
nesuprantu, kaip ja
naudotis. Galiausiai
svarbu, ar tai yra lengvai
randama, ar Zmonés zino
apie tai, ar pasiekia tai.

platforma, kad Zzmonés
per jvairias vietas galéty
lengvai rasti ta patirties
ziniy bazg.

Lengvai naudojamas —
labai svarbu, su Sia
savybe visada yra kur
tobuléti.

Naudingas — kadangi
Adform produktas yra
ganétinai sudétingas,
Help centro funkcija yra
palengvinti vartotojo
darbg su produktu,
suteikti apCiuopiamag
nauda.

Patikimumas — kadangi
informacijos yra labai
daug, gali biiti sunkoka
uztikrinti, kad visa
informacija yra visiskai
patikima ir uztikrinti,
tadiau toks yra tikslas.
Kadangi toks ir yra
patirties informacijos
tikslas — kad vartotojai
galéty patys save
apsitarnauti, lengvai

reikiamg pagalba. Viena
esminiy savybiy taip pat
yra lengvai naudojamas
— struktiirizuotas,
vizualiai patrauklus,
turinys lengvai
skenuojamas akimis.
Trokstamas — nelabai
esminé savybé. Zinoma,
svarbu, kad grazus,
jdomus, bet tai néra
svarbiausias dalykas
Help centrui.

Greitai ir lengvai

randamas — labai svarbu.

Prieinamas — dabar
nelabai kreipiamas
démesys ] tai, galbt tai
galéty biiti kitas
Zingsnis.

Patikimas — batinai,
esminis dalykas,
informacija turi bati
nuolatos atnaujinama,
nes kitaip vartotojai bus
labai nusivyle.

Verté ateina i$ naudos.

veiksminguma ir
pasitenkinimas.

Labai svarbus yra
kontekstas, kuriame yra
produktas. Pagal
konteksta reikia
pasirinkti savybes.
Mes labai stipriai
matavomeés pagal
konkurentus.

Norint suprasti
svarbiausias savybes
reikia pasitelkti
testavimas, kalbétis su
tikrais vartotojais, nes
kas mums,
specialistams, atrodo
svarbu, gali neatrodyti
svarbu tikriems
vartotojams.
TrokStamas — dizainas

turi bati jdomus, grazus.

Bus trokstamas tada, jei
bus lengvai naudojamas
ir padeda pasiekti tikslg
bei yra malonus akiai.
Vertingas — taip.
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rasty teisingus
atsakymus j klausimus.

Lengvai randamas —
labai svarbu padéti
zmonéms pasiekti Help
centrg i$ bet kur, kuo
lengviau, be
prisijungimy.
Prieinamumas — $iais
laikais tampa vis
svarbiau, bet pirmiau
reikéty uztikrinti kitas
savybes (reikia zitiréti
placiai j $ita savybe, nes
kiekvienas i§ misy tam
tikrom aplinkybém gali
tapti nejgalus; labai
priklauso nuo to, koks
verslas, kokia $alis ir
pan).

Patikimumas —
svarbiausia savybé,
informacija turi buti
aktuali ir neklaidinanti.
Vieni kriterijai reikalingi
vienose situacijose, 0
Kiti — kitose.

Kokius informacinés
architektiiros principus
taikote savo patirties

informacijos bazéje ir kokia

jtaka tai turi jos sékmei?

Siuo metu pradéjome
labai stipriai dirbti ties
turinio grupavimo,
rikiavimo principais.
Buvo pastebéta, jog
misy klientai sunkiai
randa, kaip pradéti
naudotis patirties Ziniy

baze ir pacia platforma.

Todél nusprendéme
grupuoti straipsnius ne

Tai yra vienas i§ esminiy
UX principy, ties kuriuo
dirbame tobulindami
savo patirties Ziniy bazg.
Tam esame apsibréze
savo informacinés
architekttiros model; ir jj
sekame, neiSradingjame
Lraty®.

Esminis principas yra
iSlaikyti logika, skirstyti

Nei viena patirties
informacijos baz¢ Siais
laikais néra galima be
gerai matomo paieskos
laukelio — tai yra
pagrindinis budas, kaip
zmongés iesko
informacijos.

Kitas svarbus aspektas
yra gerai struktiirizuotas

Paieska, patogi
navigacija (lankytojui
turi buti aisku, kur jis
yra, kaip nueiti ten, kur
jis nori).

Kiekvienas straipsnio
tipas turi turéti skirtingg
zenklinima, turi biti
aisku, apie kg klientas
dabar skaitys.
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pagal bendras temas, bet
pagal ,,darbus, kuriuos
reikia atlikti“. Mes
esame iSsiaiSkine darbus,
kuriuos miisy vartotojai
nori atlikti (pvz. Pradéti,
Prisijungti Domeng, Buti
Surastu internete) miisy
platformoje ir butent
pagal tai struktiruojame
savo patirties Ziniy bazg.
Tai padaro turinio
nar§ymo ir gilinimosi
procesa natiiralesnj ir
patogesnj.

Kai platformoje yra
iSleidziami nauji
funkcionalumai,
komanda iskart apraso
naudojimo instrukcijas,
patarimus ir kelia j
patirties Ziniy baze.
Navigacija ir paieska
ateina i$ Intercom.
Bandome palengvinti
straipsniy atradima
(grupuojame j temas),
bandome padaryti, kad
straipsniy temos ir
sarasas kuo labiau
atliepty vartotojy
poreikius. Stengiameés
parinkti tokius
pavadinimus, kurie biity
aiskis ir suprantami
jvairiems Zmonéms (nes

| temas, pagal norimus
pasiekti tikslus.

Kitas svarbus dalykas
yra paieska, dirbame ties
paieskos optimizavimu,
o tam yra svarbu jtraukti
kuo daugiau sinonimy,
kad vartotojas visada
galéty rasti naudinga
informacija, nes ir
paieskoje suvedes ne
visai tikslig fraze.

Taip pat labai svarbu ir
straipsniy zenklinimas,
priskyrimas prie
konkreciy temy.
Stengiameés islaikyti
aiskia, logiska straipsniy
sistemg ir struktiirg, kad
vartotojas suprasty, kur
jam ieskoti aktualios
informacijos.

Siuo metu informacijos
architektiira atspindi
Adform platformos
strukturg (tai, ka matai
platformoje, matai ir
Help centre).

menu, pasirenkant
produktui tinkama biida.
Dar labai svarbus yra
informacijos grupavimas
aktualiomis temomis.

Labai svarbu suteikti
klientui galimybg
pateikti griztamajj rysj.
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visi zmonés gali mastyti
skirtingai).

Bandysime optimizuoti
paieska pagal
raktazodZius, naudoti
daug sinonimy.

Kokius interaktyvaus
dizaino principus taikote
savo patirties informacijos

bazéje ir kokia jtaka tai turi

jos sékmei?

Dizainas yra paremtas
Intercom sprendimais,
todel Zyro konkreciai
dizaino elementais savo
patirties Ziniy bazéje
neuzsiima. Tik Siek tiek
pakeiCiame spalvas.
Intercom platforma
naudojame ir ja
pasikliaujame tam, kad
ta dalimi per daug
nereikéty riipintis. Kol
kas nematome priezasc¢iy
perdarinéti dizaing.
Naudojame labai daug
paveiksliuky (sistemos
ekrano kopijy), video.
Dabar daug resursy tam
neturime, bet labai
stengiamés déti kuo
daugiau vizualiy
elementy. Nes
vartotojams daug
lengviau pamatyti, nes
skaityti apie tai —
atpazinimo vietoj
prisiminimo principas;
geriau nesakyk, o
parodyk man principas.

Siekiame islaikyti tg patj
Adform prekinio zenklo
stiliy — spalvy palete,
platformos saveikos.
Patirties informacijos
bazéje méginame taikyti
tuos pacius dizaino
principus kaip ir savo
platformoje.

Negaliu daug apie tai
komentuoti, kadangi tai
yra dizaineriy sritis, a8
nesu stipriai j tai
isigilinusi.

IS vizualios pusés labai
svarbu yra pateikti
vartotojams platformos
ekrano kopijas.

Turéty buti lengvai
pasiekiamas straipsnis,
kad nereikéty daug karty
spausti tam, kad
pasiektum norima
straipsnj.

Siuo metu video
nekeliame, taciau
manau, kad tai yra labai
svarbu, turéty biti
daugiau to (nes Zmoneés
Siais laikais daugiau
informacijos iesko ir
geriau jg jsisavina
ziarédami video,
nuotraukas, o ne
skaitydami).

Teksto vizualus
pateikimas — straipsnis
iSskaidytas dalimis, daug
baltos erdvés, labai

Paveiksléliai labai
svarbiis — turi biiti
aktualus, realios ekrano
kopijos.

Skirtingi straipsniy tipai
turéty vizualiai skirtis —
formatavimu ir pan.
Help centras turi buti
lengvai atpazjstamas
kaip konkrecios jmonés
dalis savo spalvine
gama. Privalo biiti
naudojamos tos pacios
prekinio Zenklo gairés.
Biity labai naudinga
galimybeé pritaikyti
turinj savo poreikiams —
pasizyméti svarbiausius
straipsnius, temas ir pan.
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svarbus yra
formatavimas.

Kuo UX principais paremta
patirties informacijos bazé
yra naudinga vartotojams?

Klientai grei¢iau gauna
atsakymus j savo
uzklausas, nes klienty
aptarnavimo specialistai
turi jrankj, kuris leidzia
greitai nukopijuoti
reikalingg informacija ir
ja nusiysti klientams.
Siuo metu Zyro ir
Hostinger turi vienus i§
geriausiy klienty
aptarnavimo
specialistus, taip biitent
ir yra dél to, kad jie turi
jrankius (pvz. patirties
ziniy baze) greitai
atrasinéti klientams.
Taciau reikia prisiminti,
jog ne visi Zmonés drjsta
parasyti, ne visi nori
bendrauti, ypac labiau
intraverti$ki Zmonés, ne
visi Zmongés yra turéje
gerg patirtj su klienty
aptarnavimo
specialistais. Todél
galimybé paciam
susirasti informacijg yra
labai svarbi.

Klientai gali greitai rasti
atsakymus j savo
klausimus, neturi laukti
atsakymo i$ klienty
aptarnavimo specialisty.
Greitai gali susipazinti
su produktu.

Labai priklauso nuo to,
kaip Zmonés mégsta
gauti pagalba — vieni i§
karto raso klienty
aptarnavimo
specialistams, kiti eina

ieskoti atsakymy patys.

SavarankiSkumo,
pasiekimo jausmas —
Zmoneés jauciasi gerai,
nes patys rado
informacija.

Klientams turi biiti
patogu patiems susirasti
informacija — klientas
yra jgalinamas iSspresti
savo problemas.

Taigi sutrumpéja

atsakymo gavimo laikas.
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Kuo UX principais paremta
patirties informacijos bazé
yra naudinga paciai
jmonei?

Klienty aptarnavimo
specialistai gali greitai ir
patogiai surasti klientui
aktualy straipsnj ir ji
nusiysti. Sis procesas jau
tapes esmine klienty
aptarnavimo dalimi. Tai
leidzia centralizuoti ir
standartizuoti klienty
aptarnavimo procesus.
Naudojantis patirties
informacijos baze yra
sutaupoma labai daug
klienty specialisty laiko.
Patirties Ziniy bazé
didina informacijos
prieinamumg -
informacija apie jmong
yra prieinama visiems,
bet kokiu metu.
Mazinamas iSeinanciy
klienty skaicius.

Klientai yra laimingesni,
jie grei¢iau pasiekia savo
tikslus.

Manau, kad patirties
informacijos bazé i§
saves negali atnesti
konkurencinio
pranasumo.

Tai yra tiesiog
privalomas turéti jrankis,
tai yra duotybé.
Anksciau tai gal ir buvo
pranasumas, bet dabar
jau nebe.

Leidzia sumazinti
klienty aptarnavimo
kastus.

Daznai patirties Ziniy
bazé gali tapti jmonés ir
produkto jvaizdzio
dalimi — pagal ja galima
labai daug suprasti ir
apie produkta, kiek jis
yra patogus, gerai
i8dirbtas. Nes jeigu Help
centru naudotis yra
sudétinga, tai yra
tikimybé, jog ir paciu
produktu bus sudétinga
naudotis.

Pagrindinis dalykas yra
klienty iSlaikymas —
klientams yra
suteikiamas papildomas
irankis greitai iSspresti
savo problemas,
nesuteikti jiems
nepasitenkinimo ir
priezasties iSeiti pas
konkurentus.
Sumazinami klienty
aptarnavimo specialisty
kastai, sumazinamas
darbo krtivis, galbtt
nebereikia tokios didelés
komandos.

Gerinamas klienty
pasitenkinimas ir dél to
yra uztikrinama, kad jis
gris, taigi taip imoné gali
uztikrinti savo augima.
Mazéja vidiniy resursy
reikalingumas, reikia
maziau darbuotojy.
Help centras tikrai gali
sukurti konkurencinj
pranaSuma, tik ganétinai
sunku tai jrodyti.
Kuriant bet kokj
produktg yra labai
svarbu uztikrinti, kad
vartotojai pilnai ir
lengvai galés juo
naudotis. Taigi Help
centras biitent ir yra tas
jrankis, kuris padeda
efektyvinti produkto
naudojima.

Taigi tai sunku jrodyti
kaip tiesioging nauda,
bet ji tikrai yra.

Labai priklauso nuo
jmonés ir nuo rinkodaros
skyriaus, Kiek jie Help
centrg reklamuoja ir per
tai didina
konkurencinguma.
Ypatingai blogas Help
centras gali labai stipriai
sumenkinti jmong ir
sugadinti jmon¢s jvaizd;.
Bloga jsptdj panaikinti
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Kuo galima konkuruoti —
tai klienty aptarnavimo
efektyvumu (tai yra
vienas i$ misy
stiprybiy).
Konkurencinis
pranasumas priklauso
nuo produkto — jeigu tai
yra produktas, kurj
lengva ir greita pradéti
naudoti, kuris turi daug
konkurenty, tuomet
patirties Ziniy bazé
neturi jokios jtakos. Bet
jeigu tai yra sudétingas
produktas, tada patirties
Ziniy bazé yra labai
svarbi, tada tai tikrai gali
biti konkurencinis
pranasumas.

yra labai sunku, todél ir
svarbu investuoti | Help
centrg.

Papildomi komentarai

Techniniams dalykams
turime atskirg viding
baze. Bet kalbant apie
produkto naudojimosi
aspektus, tikslas ir yra,
kad nereikéty papildomo
jrankio, kad biity galima
naudotis produktu. Nes
jeigu visada reikia eiti |
patirties Ziniy bazg,
norint naudotis
produktu, tai reiskiasi,
kad kazkas negerai yra
su produktu.

Kuo toliau, tuo
svarbesné bus proaktyvi

Manau, kad visi
produktai turi turéti
patirties informacijos
bazes. Jy dydis gali
skirtis priklausomai nuo
produkto, bet toks
dalykas turi biiti. Nes
kartais zmonéms yra kur
kas lengviau ir grei¢iau
informacijg rasti patiems
negu méginti susisiekti
su klienty aptarnavimu,
atsakymo i kuriy gali
tekti laukti ilgiau.

Ko gero visiems
produktams reikalingas
Help centras.

UX yra kritinis patirties
informacijos bazé
aspektas. Turinys yra
nieko vertas, jeigu jis
yra neaiSkus, sunkiai
randamas, nepatogus,
nepasiekiamas.

I patirties informacijos
baze nereikéty zitiréti tik
kaip | vieta, kur yra
kaupiama informacija
apie produkta; patirties
informacijos bazé
suteikia jmonei daug
galimybiy, kaip
pagerinti klienty
pasitenkinimg produktu
ir pacia jmone.
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pagalba, automatizacija,
pokalbiy robotai. Todél
nuolatos reikia ieskoti
tobulinimy.

Patirties Ziniy bazés kaip
informacijos kaupimo
svarba iSliks, tik turés
palengvéti informacijos
pasiekimo formos ir
atsakymo pateikimo
tikslumas.
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