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SANTRAUKA

Darbe nagrinéjami internetinés bankininkystés (toliau IB) sistemy priimtinumg jtakojantys
veiksniai ir pateikiama euristinio vertinimo metodika tokio tipo sistemy priimtinumo tikrinimui.
Bankams IB suteikia galimybe iSplésti savo veikla, pasitlyti klientams naujas paslaugas, ta¢iau,
atsizvelgiant | naudotojy suvokiamas rizikas, IB yra daugiau pasitik¢jimo reikalaujantis banko
operacijy atlikimo biidas. Todél Siam naudotojo patirciy aspektui skiriamas démesys ir 1€Sos.

Literatiros ir moksliniy straipsniy analizés metu atrinktos IB sistemy priimtinuma
jtakojancios charakteristikos. Remiantis charakteristiky rinkiniu, sukurta nauja priimtinumo
vertinimo metodika — euristinis rinkinys. Jo déka, sistemy kiiréjai (arba vertintojai), atsakant j
pateiktus klausimus, gali jvertinti ar turima sistema iSpildo rekomendacijas, yra priimtina
vartotojams ir kelia pasitikéjimo ir saugumo jausma.

Sukurtos metodikos efektyvumui pagristi, atliktas egzistuojancios, pripazintos ir placiai

naudojamos sistemos vertinimas.

Raktiniai Zodziai:
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SUMMARY

The thesis presents internet banking systems (I1B) acceptance aspects and provides a new set
of heuristics for acceptance evaluation. IB systems give lots of benefits - enable business
expansion, offer customers new services, however, according to the users' perceived risks, demand
more confidence and reliability. Therefore the topic is widely discussed and scientific studies are
performed.

Based on literature research, this paper proposes a new heuristic evaluation methodology for
assessing the acceptance. Methodology provides a set of questions, which should be answered to
evaluate acceptance and check the level of trust and reliability of 1B systems.

In order of methodology efficiency verification, the investigation of existing and widely used

system was performed.

Keywords:
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IVADAS

Darbe nagrinéjami internetinés bankininkystés (toliau IB) sistemy priimtinumg (angl.
acceptance) jtakojantys veiksniai.

Bankams 1B suteikia galimybe iSplésti savo veikla, rinkas, pasitlyti klientams naujas
paslaugas, sustiprinti uzimamg konkurencing padétj. Sudaromos salygos visos banky sistemos
efektyvumo didinimui, nes mazéja sandériy sudarymo kastai ir klientams galima pasitlyti didesnj
patoguma, greitg aptarnavimg, mazesnius mokescius uz banko paslaugas.

Svarbiausi internetinés bankininkystés, palyginti su tradicine, pranasumai — lankstumas,
patogumas, prieinamumas, paprastumas. Taciau, atsizvelgiant | naudotojy suvokiamas rizikas —
IB yra daugiau pasitikéjimo reikalaujantis banko operacijy atlikimo biidas.

Augant pasitikéjimui internetine bankininkyste, auga jos priimtinumas, o tai skatina
naudotojy, internetiniy transakcijy ir banko klienty skaiciaus augimg — todél Siam naudotojo
patir¢iy aspektui skiriamas démesys ir 1€Sos. Egger pazymi, kad, finansiniy internetiniy programy
atveju, priimtinumo ir pasitikéjimo sgvokos yra tiek artimos, jog ne verta jy atskirti [Egg03]. Kiti
autoriai parodo pana$y pozitrj ir priimtinumo savoka apibrézia: ,,tai, ant kiek vartotojas pasitiki
sistema“ [Sik13, Fog01]. Todél siame darbe pasitikéjimo ir priimtinumo sgvokos yra lygiavercios.

Priimtinumas ir pasitikéjimas yra esminiai veiksniai daugelyje ekonominiy veikly, kuriy
rezultatai yra neapibrézti ir neap¢iuopiami. Tai yra biidinga biitent internetinés bankininkystés
sistemoms, kuriy naudotojai jautriai reaguoja j bet kokj netikslumg [Mas14].

Priimtinumo reiskinys yra tiriamas i$ skirtingy pozitrio tasky [Sik13]:

e kaip jausmas ar poziiiris, susijgs su Zmogaus asmenybe, formuojantis jo elgesj ir
santykius su aplinka;

e kaip reiSkinys biuidingas tam tikrai populiacijai, darantis jtaka tam tikriems elgesio
Jproc¢iams ir modeliams;

e kaip veiksnys jtakojantis rizikos, susijusios su tam tikry transakcijy sudarymu,
suvokimg ir rinkos dalyviy priimamus sprendimus bei elgsena.

Priimtinumas yra svarbus naudotojy ir interaktyviy produkty sgveikos aspektas. Tam, kad
interakcija su sistema suteikty teigiamy potyriy ir produktas biity patrauklus, funkcionalus,
ergonomiskas ir naudingas, projektuotojams biitina suprasti naudotojy elgesj ir poreikius.

Uzduoties palengvinimui, Jordanas dekomponavo tuos reikalavimus j keturis lygmenis,
atsizvelgiant j jau¢iamg naudojimosi paslaugomis arba prekémis malonuma:

e pirmajam — fiziologiniam — lygmeniui priskirti jusliniai ir vizualieji produkty

veiksniai, j kuriuos naudotojo atsakas jvyksta akimirksniu. Sio lygmens informacija



apdorojama pasgmongje ir joje priimamas greitas sprendimas apie tai, kas yra gera,
saugu, ar pavojinga;

e antrasis lygmuo — socialiniai malonumai — kyla i§ santykio su kitais Zzmonémis ir
apima tokius veiksnius, kuriy déka individas nesijaucia atstumtas visuomengéje;

e treciasis lygmuo — psichologiniai malonumai — sukelti zmogaus pazinimo ir
emocinio atsako;

e ketvirtasis lygis apima pasitikéjimg. Sis, keliantis daugiausiai i§tkiy lygis yra
ilgalaikio santykio su sistema rezultatas, kuris atspindi ankstesn¢ patirtj ir jos
sagmoningg apmastyma.

Skirtingy mokslo krypciy tyrimai siekia i8siaiskinti, kokie veiksniai formuoja priimtinuma
bei kaip, kuriant modelius ir teorijas, tuos veiksnius susisteminti ir panaudoti naudotojy skaiciui
didinti. Svarbiausios teorijos kyla i$ socialinés psichologijos, pvz.:

e Motyvuoto elgesio teorija [Fis79];

e Suvokiamos rizikos teorija [Mit99].

Buvo bandoma tas teorijas adaptuoti naujai kuriamoms technologijoms, pvz.: interneto
svetainéms, mobiliosioms programéléms ir t. t. Kaip $iy tyrimy rezultatas, atsirado j technologijy
pripaZinima nukreipti modeliai ir teorijos, pvz.:

e Technologijy priimtinumo modelis [Dav85];

e Unifikuota technologijos priimtinumo ir naudojimosi teorija [VENO3].

Minétas teorijas taikyta tobulinant internetiniy rySiy priimtinumg verslas-verslui
(angl. business-to-business, B2B) ir verslas-naudotojui (angl. business-to-consumer, B2C)
sistemose, parengta daug poziiiriy ir modeliy jvairiy tipy mazmeninés prekybos e. paslaugy, tokiy
kaip e. turizmas, internetiné prekyba [Kdb03], arba e. bankininkysté [Egg03, YoulO, Kuml1l]
priimtinumui gerinti.

Toliau bandyta atrinkti veiksnius ir internetiniy svetainiy elementus, kurie didina arba
mazina interneto paslaugy priimtinuma, pvz.: aiSkus, skaidrus puslapio iSdéstymas, geros
navigacings priemonés, komentarai, informacijos perteklius, nejdomus dizainas ar mazas Sriftas ir
kt. [Sik13]

Priimtinuma jtakojanciy veiksniy tyrimai yra paskleisti jvairiy tyréjy publikacijose. Siekiant
panaudoti Siy tyrimy rezultatus naudotojy sgveikos projektavime ir vertinime, reikéty sukurti
priimtinumo vertinimo principus, kad jie papildyty vienas kitg, panasiai, kaip panaudojamumo
projektavimo principai yra susisteminti panaudojamumo euristikose. Tai padéty projektuotojams
kurti naudotojams patrauklias, patogias ir pasitikéjima uztikrinancias sistemas. Svarbu yra,
naudojantis jau sukurtais modeliais ir teorijomis, i$analizuoti, pasirinkti ir sujungti priemones

reikSmingas ir tinkamas SiuolaikiSkoms internetinés bankininkystés svetainéms.


http://pl.wikipedia.org/wiki/J%C4%99zyk_angielski
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Magistro darbo tikslas:

Sukurti internetinés bankininkystés sistemy priimtinumo vertinimo metodik3.

Metodikos déka, IB sistemy kiiréjai, analitikai bei vertintojai galéty pazingsniui, atsakant j
konkre¢ius klausimus, jvertinti jy projektuojamos ar kuriamos sistemos priimtinumg ir rasti
taisytinas vietas.

UZdaviniai:

1. ISanalizuoti ir palyginti interneto paslaugy naudotojy priimtinumg uztikrinancius
modelius.

2. ISanalizuoti internetinés bankininkystés sistemy naudotojy poreikius priimtinumo
modeliy kontekste.

3. Sukurti internetinés bankininkystés sistemy priimtinumo vertinimo metodika.

4. Verifikuoti sukurtg metodika.

Darbo rezultatai:

1. Priimtinumo uztikrinimo modeliy apzvalga.

2. Internetinés bankininkystés naudotojy poreikiy apzvalga.

3. Euristinio vertinimo metodika skirta tikrinti internetinés bankininkystés sistemy
priimtinuma.

4. Metodikos taikymo pavyzdys.

Darbo metodai:

1. Interneto paslaugy naudotojy priimtinumg uZtikrinan¢iy modeliy apzvalga ir
palyginimas.

2. Priimtinumg jtakojanciy veiksniy internetinés bankininkystés = sistemoms
susisteminimas.

3. Euristinis vertinimas.



1. LITERATUROS APZVALGA

Siame skyriuje apZzvelgiami iki §iol paruo$ti moksliniai straipsniai, modeliai ir
rekomendacijos, tam, kad jgyvendinti du pirmus darbo uzdavinius, t .y. iSanalizuoti ir palyginti
interneto paslaugy naudotojy priimtinumg uztikrinan¢ius modelius, bei atlikti internetinés
bankininkystés sistemy naudotojy poreikiy analiz¢ priimtinumo modeliy kontekste.

Literattros apzvalgos zingsniy ir viso darbo konteksto schema pateikiama 1 paveikslélyje.
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1 pav. Literatiiros apzvalga ir viso darbo kontekstas

Pasitiké¢jimo ir priimtinumo naujomis technologijomis nagrinéjimas informaciniy
technologijy literatiiroje yra minimas, kaip viena esminiy $iy dieny tyrimy sri¢iy. Atlikti tyrimai
apzvelgia problema skirtinguose lygiuose ir i§ skirtingy pozitrio tasky, pavyzdziui, jmoniy lygyje
— vertinant i8laidy ir pasiekty rezultaty santyk; [BKM93], individualiy naudotojy patirtis ir
veiksnius lemiancius priimtinuma [DBP89] ir kt.

Dauguma tyrimy pagristi socialinés psichologijos teorijomis ir modeliais, aprasanciais
naudotojy elgesj ir patirtis, tokie kaip Motyvuoto elgesio teorija [Fis79], Suplanuoto elgesio teorija
[Ajz91] ir 1§ jy iSplaukiantis Technologijy pripazinimo modelis [Dav85, VENO3].

Sis tyrimy srautas yra skirtas naudotojy atlikty veiksmy analizei ir tolimesnéms ketinimams

nuspéti bei motyvuoti [Kam11].

1.1. Motyvuoto elgesio teorija

Motyvuoto elgesio teorija (angl. Theory of Reasoned Action, toliau TRA) yra socialiniuose
moksluose stipriai jsitvirtings, placiai naudojamas modelis, skirtas paaiskinti, nuspéti ir
argumentuoti elgesj bei samoningai atliekamus veiksmus. Daroma prielaida, kad dazniausiai
naudotojy veiksmai (jy pasekmés) yra apsvarstomi pries juos atliekant, t.y. kiekvienas elgesys
yra iSankstinio, motyvuoto ketinimo padarinys [Fiz79, AJF80]. TRA schema pateikiama 2
paveikslélyje.

TRA apraso ketinima atlikti veiksma, kaip dviejy kintamyjy funkcija: a) pozitris j elgsena
bei elgsenos pasekmés (zmogus gali turéti tarpusavyje konfliktuojanciy pozitriy j tam tikrg

elgseng) — nuostata elgesio atzvilgiu; b) normatyviniai jsitikinimai — Zmogaus socialinio spaudimo



suvokimas (apie tai, ka kiti galvos apie jo elgsena tam tikromis aplinkybémis) ir spaudimg

jsitraukti j tam tikrg elgesj ar ne [Fiz79, Ajz91] — subjektyvi norma;

Subjekto

Lo Nuostata
poziurs ] elgsena

v

Y

Ketinimas elgtis Elgsena

Kity

pozitris | elgseng

A 4

Subjektyvi norma

2 pav. Motyvuoto elgesio teorijos modelis

Nuostata elgesio atzvilgiu — Ajzen ir Fishbein ja apibrézia kaip asmens jsitikinimg, kad bus
pasiekti tam tikri elgesio rezultatai ir asmens subjektyvy teigiama ar neigiamg ty rezultaty
vertinimg [NCB99]. Nuostata nurodo, kokiu laipshiu asmuo elges;j vertina teigiamai ar neigiamai
[Ajz91].

Subjektyvi norma — tai jsitikinimas, kad subjektui svarbtis zmonés galvoja, jog jis turi (arba
ne) atlikti tam tikrag veiksma ir asmens motyvacija ar noras paklusti tiems Zzmonéms. Ketinimy jéga
padidéja, kai padidéja suvokiamas socialinis spaudimas [CHS07]. Taigi, normatyviniy galimybiy
suvokimas yra pozitrio ir elgsenos rysio tarpininkas. Jis paaiskina, kodél zmonés ne visuomet
elgiasi pagal savo deklaruotus pozitirius [AJF80].

Sios dvi didziausios jtakos suformuoja ketinima konkregiai elgsenai.

Ketinimas elgtis — asmens pasirengimo atlikti tam tikrg veiksma indikatorius. Ketinimas
atspindi individo motyvacijg elgesio atzvilgiu ir parodo, kiek atkaklumo, energijos ir pastangy jis
jdés atlikdamas ta veiksmg. Daroma prielaida, kad ketinimas yra tiesiogiai elgesj lemiantis
veiksnys. Kuo stipresnis ketinimas, tuo didesné tokio elgesio tikimybé. Taigi, asmenys su
stipresniais ketinamais atlikti tam tikrg elgesj, labiau tikétina, tai ir padarys palyginus su silpnesniy
ketinimy asmenimis [Ajz91, Ajz06]. Stipriausias rySys tarp ketinimo elgtis ir elgsenos pastebimas,
kai laiko tarpas tarp jy yra minimalus. Kuo stipresnis ketinimas, tuo didesné tokio elgesio tikimybé
[Fiz79].

TRA yra bendras modelis ir neapibrézia kokie tiksliai jsitikinimai ir veiksniai jtakoja tam
tikrg elgsena, tas paliekama tolimesniems moksliniams tyrimams. Be to, TRA daugiau susijes Su

elgsenos prognozavimu, negu norimos elgsenos motyvavimu [DBP89].



1.2. Technologijuy priimtinumo modeliai

Technologijy priimtinumo modelis (angl. Technology Acceptance Model, toliau TAM)
sukurtas Daviso, kuris adaptavo TRA ir iskélé hipotezg, jog tam tikros naujos technologijos
vartojamumg lemia du kintamieji:

e naudotojy suvokiamas technologijos naudingumas (ar paslaugos patenkina
konkrec¢ius naudotojy poreikius ar reikalavimus);

e naudojimosi patogumas (palanki naudotojui sgsaja ir efektyvios navigacijos
priemones, skatinan¢ios naudotis naujos technologijos paslaugomis) [Dav85].

Taigi, TAM modelis nagrinéja technologinius (naudojimosi patogumo) ir su naudotojy
poreikiais susijusius (naudingumo) veiksnius, jtakojancius naujos technologijos vartojamumag ir

pripazinimg [ VENO3].

Suvokiamas
naudingumas \

L. . Faktinis
[Soriniai = Vartotojo | Elgsenos _ .
. ... > v o > .. . g sistemos
kintamieji poziliris ketinimai ..
! naudojimas
Suvokiamas /
—1 naudojimosi
patogumas

3 pav. Motyvuoto elgesio teorijos modelis [DBP89]

Kaip matome 3 paveikslélyje, naujos technologijos priimtinuma lemia naudotojy ketinimai
naudotis sistema, o $ie savo ruoztu yra jtakojami naudotojo teigiamos arba neigiamos nuomongés
apie preke, paslaugg ar technologija. Tuo tarpu naudotojy suvokiama nauda ir naudojimosi
patogumas yra laikomi svarbiausiais kintamaisiais, lemianciais naudotojo pozilrj | nauja
technologija.

Kurj laikg TAM buvo naudojamas, kaip svarbiausias modelis vertinant ir prognozuojant
naudotojo Kketinimus priimti naujas technologijas. Taciau augant informaciniy technologijy
naudojimui ir naudotojy jgiidziams buvo pastebéta, kad patogumo naudotis jtaka darosi vis maziau
reikSminga, did¢jant naudojimosi technologijomis patir¢iai. TAM, papildant kity modeliy
veiksniais, buvo iSpléstas | Unifikuota technologijos priimtinumo ir naudojimosi teorija (angl.
Unified Theory of Acceptance and use of Technology, toliau UTAUT) [VENO3].

Siame modelyje veiksniai apibréziami taip [VENO3]:

1. Veiklos rezultato likesc¢iai — naudotojo jsitikinimas, kad naudojimasis informacine

sistema padés jam pagerinti jo darbo rezultatus.
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2. Kiek pastangy reikalauja technologijos naudojimas — naudotojo jsitikinimas, kad sistema
naudotis paprasta.

3. Socialinés jtakos veiksnys — naudotojo suvokimo lygis, kiek jam svarbu, kad aplinkiniai
yra jsitiking, jog jis turi naudotis nauja sistema.

4. Palaikymo veiksnys — naudotojo jsitikinimas, kad egzistuoja organizaciné ir techniné

infrastruktira, kuri remia naudojimasi sistema.

1.3. Jordano malonumy modelis

Patrick Jordan nagrinéjo, kodél zmonés yra linkg naudoti tam tikras prekes ir paslaugas,
pazvelges | tai, i8S kiek kitokio poziirio tasko. Jo manymu, Zmonés linke mokéti pinigus uz prekes
ir pasirinkti tokias paslaugas, kurios jiems nesa malonumga. Todél, remdamasis Tigeriu [TIG92],

sukiaré 4 malonumy lygiy modelj [JOR02]:

I lygis N
Fiziologinis i’
II lygis N
- g - Ld
Socialinis
.. Faktinis
Naudojimo .
101 lygis malonumas SIstemos
ST —¥ naudojimas
Psichologinis

L]

IV lygis

Ideologinis

v

4 pav. Jordano malonumo lygiy modelis

I.  Fiziologiniai malonumai

Pirmam lygmeniui priskirtas yra malonumas, kurj suteikia produktai, smarkiai jtakojantys
naudotojg jusliniais ir vizualiais veiksniais, j kuriuos naudotojo atsakas jvyksta akimirksniu.
Informacija yra apdorojama pasgmonéje ir joje priimamas greitas sprendimas apie tai, kas yra
malonu, gera, saugu, ar pavojinga.

Il. Socialiniai malonumai

Socialinis malonumo lygis kyla i$ santykio su kitais zmonémis ir apima tokius veiksnius,

kuriy déka individas nesijaucia atstumtas visuomenéje, arba blogesnis negu kiti visuomenés nariai.
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I11. Psichologiniai malonumai

Tredias lygis — tai Zmogaus pazinimo ir emocinés reakcijos. Sioje vietoje, Jordanas labiausiai
pabrézia produkty panaudojamumg. Prastas panaudojamumas gali erzinti, kelti nusivylimg ir
stresg. Geras, palengvinantis ir papildantis Zmogaus kasdienine veiklg — prieSingai, skatinti
naudotis produktu ar paslauga.

IV. ldeologiniai malonumai

Siame lygyje Jordanas apra$o malonumus, kurie yra susije su Zmogaus vertybémis,
apgalvotu jvertinimu, asmens siekiais ir morale. ldeologiniai malonumai apima pasitikéjima, bei
yra ilgalaikio santykio su sistema rezultatas, kuris atspindi ankstesng patirtj, jos sagmoningg
apmastyma ir priimtinuma.

Jordanas iSkelia ir patvirtina hipotezg, kad ideologinis malonumai negali egzistuoti be pirmy
trijy malonumo modelio lygiy, t. y. charakteristikos jtakojancios pirmy trijy lygiy malonuma, daro

itakg ideologiniam lygiui (zr. 4 paveikslélj).

1.4, Priimtinumo veiksniy modeliai

Aptarti modeliai paaiskina zmoniy elgsena, pasirinkimus, bei jy motyvus — atsako j klausima
»kodel?* ir pateikia solidy pagrinda tolimesniems tyrimams, kurie atsakyty kaip pasiekti norima
rezultatg. Misy atvejy — uztikrinti sistemos priimtinuma.

Siekiant iSsiaiSkinti, kokie konkretiis veiksniai jtakoja priimtinumg, remiantis anksciau
aptartais modeliais atrinkti ir i$analizuoti moksliniai straipsniai, skirti jvertinti tinklapiy

priimtinumg naudotojams.

1.4.1. Rocha tinklapiy kokybés ir priimtinumo vertinimo modelis

Modelio autorius, remdamasis literatiiros analize, bei moksline ir praktine patirtimi, sudaré
kokybeés vertinimo modelj [Roc12]. Sis modelis tinkamas vertinti tinklapio kokybe ir patikimuma
jvairioms tinklapiy kategorijoms i$ jvairiy vertintojy perspektyvy.

Modelio struktira paremta charakteristikomis, subcharakteristikomis ir atributais trijose

kokybés dimensijose — turinio, paslaugy ir techninés kokybés charakteristikos, Zr. 1 lentelé¢je.

| lentelée. Rocha modelis [Roc12]

R1. Turinio charakteristikos R1.1. tikslumas

R1.2. pilnumas

R1.3. tinkamumas
R1.4. nuoseklumas
R1.5. atnaujinimas
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R1.6. suprantama kalba
R2. Paslaugy charakteristikos R2.1. saugumas
R2.2. patikimumas
R2.3. privatumas
R2.4. funkcionalumas
R2.5. efektyvumas
R2.6. tikslumas
R2.7. veikimo greitis
R2.8. reputacija
R2.9. personalizavimas
R3. Techninés kokybés R3.1. navigacijos zemélapis
charakteristikos R3.2. nar$ymo kelias
R3.3. paieska
R3.4. puslapio uzkrovimo laikas
R3.5. narSykliy suderinamumas
R3.6. nuorody kokybe
R3.7. tinklapio pasiekiamumas
R3.8. dizainas

1.4.2. Stanfordo universiteto pasitikéjimo internetu tyrimas

Tam, kad issiaiskinti, kokie elementai labiausiai daro jtaka internetiniy svetainiy

priimtinumui ir pasitikéjimo jausmui, B. J. Fogg su kitais Stanfordo universiteto mokslininkais

atliko internetinj tyrima (apklausg) [FOGOL1]. Daugiau kaip 2,400 zmoniy i§ Europos ir JAV

vertino 51 elementy ir charakteristiky jtaka.

Tyrimo rezultatai pateikti 2 lenteléje.

2 lentelé. B. J. Fogg ir kt. tyrimo rezultatai [FOGO01]

Charakteristikos

Respondentai jverting, kad
charakteristika jtakoja

priimtinuma
F1. Dizainas 46,1 %
F2. Informacijos pateikimas (iSvaizda, struktiira) 28,5 %
F3. Informacijos tikslumas 251 %
F4. Reklama 22,1 %
F5. Imonés reputacija 155%
F6. Informacijos naudingumas / tikrumas 14,8 %
F7. Imongs / svetainés Zenklo pripaZinimas ir reputacija 14,1 %
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F8. Informacijos SaliSkumas

11,6 %

F9. Informacijos pateikimo tonas / pobiidis 9,0%
F10. Funkcionalumas 8,6 %
F11. Klienty aptarnavimas / palaikymas 6,4 %
F12. Ilgalaiké patirtis darbe su sistema 4,6 %
F13. Naudotojy autorizavimas 3,4 %

Remdamasis tyrimo rezultatais, Fogg suktré 10 rekomendacijy, sistemy pasitikéjimui

uztikrinti — zr. 3 lenteléje.

3 lentele. B.J. Fogg rekomendacijos

Rekomendacijos

Elementai

FR1. Pateik jrodymy, kad teikiama informacija yra tikra ir
teisinga.

Citatos, i$naSos, huorodos,
Saltiniai

FR2. Parodyk, kad uz svetainés slepiasi tikra organizacija.

Kontaktai, ofiso nuotraukos,

narystés organizacijose

FR3. Pabrézk svarbiausias ir geriausias jmonés pUSes.

Svarbiausios teikiamos
paslaugos

FR4. Parodyk, kad sistema kuria saZiningi ir patikimi
Zmones.

Darbuotojy profiliai,
nuotraukos, biografijos,
sertifikatai ir laiméjimai

FR5. Palengvink susisiekimg.

Telefony numeriai, adresai,
el. pasto adresai

FR6. Svetainé turi atrodyti profesionaliai ir patraukliai.

Isdéstymas, grafika,
paveiksléliai

FR7. Svetainé turi biiti lengvai naudojama — ir naudinga.

Navigacija,
turinio charakteristikos

FR8. Daznai atnaujink svetainés turinj (bent jau parodyk,
kad informacija yra perzilirima ir nepasenusi)

FR9. Nenaudok reklamy.

Reklamos, pasitilymai

FR10. I$venk klaidy — nepalik maziausiy.
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1.4.3. AbuAl ir Abu-Addose nekomerciniy tinklapiy vertinimo modelis

Modelis, orientuotas j nekomerciniy tinklapiy vertinima, skirtas vertinti vie$yjy organizacijy
tinklalapiy kokybe ir patikimumag [AAH11]. I modelj jtraukiamos kategorijos ir sudétiniai kriterijy

vertinimo elementai pateikti 4 lenteléje.

4 lentelé.  AbuAl, Abu-Addose modelis [AAH11]

Al. Patogumo naudoti kriterijai | Al.1. svetainés struktiira

Al.2. kalby pasirinkimas

Al.3. navigacija

Al.4. paieskos galimybé tinklapyje

AL.5. informacijos suradimo greitis puslapyje

A2. Patikimumo kriterijai A2.1. suderinamumas su jvairiomis nar§yklémis
A2.2. kokybiskos nuorodos

A3. Funkcionalumo kriterijai A3.1. puslapio krovimosi laikas

A4. Prieinamumo kriterijai A4.1. visuotinis tinklapio suprantamumas

A4.2. skaitomumas

A4.3. paprastumas

A4.4, §riftai ir spalvos

1.4.4. Marsico ir Levialdi priimtinumo vertinimo modelis

Modelyje sitiloma jvairiy tinklapiy priimtinumo vertinimo metodika pagal pagrindines

vertinimo kategorijas — zr. 5 lentelé.

5 lentelé.  Marsico, Levialdi modelis [MLS04]

MLL1. Informacijos pateikimas ir ML1.1. dizaino patrauklumas
1Svaizda

ML1.2. animacija (neigiamai)
ML1.3. spalvos

ML1.4. suprantamumas

ML1.5. siuntimo greitis

ML2. Pasiekiamumas, navigacija, ML2.1. paprasta navigacija
orientacija

ML2.2. aiski puslapio struktiira

ML2.3. geras informacijos katalogavimas

ML2.4. nedviprasmiski ir logiski terminai bei
nuorodos

ML2.5. navigacijos kelio atsekimas

ML2.6. efektyvi paieskos sistema
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ML3. Informacijos architektiira - ML3.1. informacijos reikSmingumas
turinys

ML3.2. informacijos pilnumas

ML3.3. informacijos naujumas

ML3.4. suprantama kalba

ML3.5. tinkamos paslaugos

MLA4. Dizainas (kokiu lygiu tinklapio | ML4.1. ar naudotojas randa tai, ko jam reikia
struktiira padeda naudotojams pasiekti
savo tikslus)

ML4.2. ar gali patenkinti savo poreikius greitai ir
lengvai

ML4.3. ar tinklapio dizainas ir struktiira atitinka jo
lukescius

1.4.5. Sikorskio charakteristiky analizé

Mokslininkai neturi vieningos nuomonés, kurie priimtinumo uztikrinimo veiksniai yra
esminiai. Daugybé Sios srities tyrimy nurodo skirtingus aspektus, turinéius skirtingg jtaka bei
skirtingus tarpusavio rysius.

Sikorski isskyré bendrus veiksnius, paminétus daugybéje tyrimy rezultaty ir galincius turéti
lemiamg vaidmenj uZztikrinant sistemos priimtinuma [Sik13]:

1. Patogumas naudotis.

Patogumas motyvuoja naudotojus ieskoti bei labiausiai jtakoja jy pasitenkinimg svetaine.
Navigacija yra vienas svarbiausiy patogumo elementy — jos paprastumas tiesiogiai lemia
naudotojo sugaista laikg ir pastangas, reikalingas jvykdyti konkrecia uzduot;.

Pagal Sikorskj, tinklapyje svarbu ne tik pateikti aktualig, suprantama informacija, bet ir
uztikrinti lengva, intuityvy jos suradimo procesg bei patogy tinklapio naudojima. Tinklapis, kad ir
kokia jdomi, naudinga informacija jame bebtity, naudotojui bus mazai vertingas, jei jame
patalpintos informacijos radimas bus komplikuotas, ilgai uZtrunkantis.

Patogumga gali jtakoti:

o utilitariniai ir funkciniai privalumai, pvz.: lengvumas naudotis, panaudojamumas,
naudingumas, informacijos pasiekiamumas;

e emocings ir hedoninés savybeés, pvz.: apsipirkimo patogumas (uZima mazai laiko,
nereikia niekur vaziuoti ir t. t.);

e pastebimas investicijy ir gaunamos naudos santykis;

2. Dizainas.

Didelg reiksme Sikorski priskiria dizainui. Mokslininkas teigia, jog tokie elementai, kaip
spalvos, Sriftai, elementy iSdéstymas ir kt. tiesiogiai jtakoja navigacijos kokybe ir struktiiros
aiSkuma [Sik13]. Tod¢l galima teigti, jog dizaino ir naudojimo patogumo charakteristikos sistemy

atsimenamumo, malonumo ir efektyvumo kontekste persipina bei papildo viena kita.
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Pilnavertis kokybiskas dizainas turi sietis su tinklapio kategorija bei turiniu, atitikti tiksliniy
tinklapio naudotojy lukesc¢ius ir sustiprinti teigiamg jsptidj bei malony ir patogy narSyma.

Blogas tinklapiy grafinis dizainas (elementy gausa, per ryskios ar per blankios spalvos,
netinkama grafika, smulkus tekstas, per daug teksto ir pan.) motyvuotiems naudotojams padaro
daugiau Zalos negu geras dizainas teikia naudos [Sik13].

3. Informacija ir jos pateikimas — turinys.

Sikorskio manymu turinio kokybé yra labai svarbi charakteristika, kurios kokyb¢ didziausia
dalimi lemia bendra tinklapio priimtinumg naudotojams. Svarbiausias naudotojy tikslas internete
— lengvai rasti jiems reikalingg, vertinga informacija, padedancia igyvendinti jy poreikius. Jei
tinklapio turiniu naudotojai patenkinti, jis jiems yra vertingas, vadinasi didelé tikimybé, jog jie
pakartotinai pasinaudos tinklapiu.

4. Finansinio, informacinio, asmeninio saugumo pojiitis.

Naudotojas negali patikrinti faktinio saugumo lygio, tod¢l nagrin¢jamas subjektyvus
saugumo (ypac finansinio) ir privatumo apsaugos pojitis, kurj galima formuoti panaudojant:

e atitinkama informacijg apie saugumo priemones, sauguma (ypac kreditiniy korteliy,
asmens duomeny), protokolo, prisijungimo Sifravimg ar pirkiniy bei transakcijy
draudima;

e alternatyviy kontakto ar atsikaitymy formy uZtikrinimas (klientams, kurie bijo
duomeny praradimo ir pan.).

5. Kiti veiksniai.

Kiti tinklapiy priimtinumo veiksniai, nors jie reiau minimi nagrinétuose modeliuose, taip
pat turi pakankamai didele jtaka jy kokybei ir naudotojy pasitenkinimui. Sikorski i$skiria:

e komentary apie produktus, paslaugas, svetaing jkélimo galimybé;

e produkto pasiekiamumo patikrinimo galimybé¢;

e jskaitomos ir aiSkios taisyklés, garantijos, produkto (paslaugos) atsisakymo
galimybés;

e klienty palaikymas;

e clektroninio pasto, Sms patvirtinimai,

Apibendrintas Sikorskio charakteristiky rinkinis pateiktas 6 lenteléje.

6 lentelé. Sikorskio literaturos analizés metu atrinktos charakteristikos

S1. Patogumas naudotis

S1.1. navigacijos paprastumas

S1.2. informacijos pasiekiamumas

S1.3. elementy iSdéstymas
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S1.4. elementy gausa

S2. Dizainas

S2.1. spalvy parinkimas

S2.2. Sriftai

$2.3. §rifty dydziai

S2.4. netinkama grafika

S3. Informacija ir jos pateikimas — turinys

S3.1. informacijos aktualumas

S3.2. informacijos naudingumas

S3.3. personalizavimas

S4. Saugumas

S4.1. informacijg apie saugumo priemones

S4.2. alternatyviy kontakto ar atsikaitymy formy uztikrinimas

S5. Kiti veiksniai

S5.1. komentary apie produktus, paslaugas, svetaing jkélimo galimybé

S5.2. produkto pasiekiamumo patikrinimo galimybé

S5.3. jskaitomos ir aiskios taisyklés

S5.4. produkto (paslaugos) atsisakymo galimybes

S5.5. klienty palaikymas

S5.6. elektroninio pasto, Sms patvirtinimai

S5.7. garantijos

S5.8. informacija apie jmonés klientus

S5.9. kainora$éiai

1.5. Internetinés bankininkystés poreikiai priimtinumo modeliy kontekste

Ratsinghamo manymu, pasitikéjimas IB sistemomis, kuriy naudotojai jautriai reaguoja i bet
kokj netiksluma ir kurios operuoja virtualiais objektais, yra net svarbesnis veiksnys negu kalbant
apie tradicing bankininkyste [Masl4, Rat98]. Pasitikéjimo jtaka IB priimtinumui ir naudotojy
pripazinimui tapo daugelio mokslininkiy straipsniy ir tyrimy tema. Crosby ir Evansas parode, kad
pasitikéjimas ir nuostatos labai jtakoja sistemos priimtinumg ir nuo jy priklausys ar naudotojas
noriai sugrj$ ir naudosis sistema [CEC90].

Bomil, Suh ir Ingoo pristaté iSplésta TAM modelj, besiremiantj priimtinumo jtaka [SBHO3]

—zr. 5 paveikslélj.
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I TAM, Kkuris teigia, kad tam tikros naujos technologijos vartojamumg lemia naudotojy
suvokiamas technologijos naudingumas ir naudojimosi patogumas [Dav85] jkeltas pasitikéjimo
veiksnys ir iskeltos bei patvirtintos tokios hipotezés [SBHO03]:

H1. Suvokiamas naudingumas ir suvokiamas patogumas naudotis daro teigiama poveik]j
pasitikéjimui IB sistemomis;

H2. Pasitikéjimas daro teigiamg poveikj naudotojo pozitiriui;

H3. Pasitikéjimas daro teigiamg poveikj naudotojo ketinimui elgtis.

Todél, remdamiesi Bomil, Suh ir Ingoo modeliu galime patvirtinti esmin¢ Siam darbui
hipotezg, jog naudotojy pasitikéjimas daro teigiamg poveikj IB sistemy priimtinumui ir

vartojamumui.

Pasitikéjimas
T TAM modelis

Suvokiamas i
naudingumas i
Vartotojo Ketinimas Faltinis E
oty e . > sistemos !
poFiris elgtis . i
panaudojimas !
Suvokiamas / E
naudojimo i
patogumas i

5 pav. Bomil, Suh ir Ingoo iSpléstas TAM modelis

Kadangi, internetiné bankininkysté yra internetinés svetainés pavyzdys, galime kelti
hipoteze, kad aptarti 1.4 skyriuje modeliai ir rekomendacijos tinka ir IB sistemoms. Taciau,
atsizvelgiant | dalykinés srities sudétingumg ir specifika, reikia atsizvelgti ir j specifinius
veiksnius. | klausima, kurie veiksniai yra aktuallis kalbant apie IB sistemas, atsako mokslinés

publikacijos aptariamos sekanciuose skyreliuose.

1.5.1. Floriano Eggerio rekomendacijos finansinéms sistemoms

Egger, remiantis kity mokslininky darbais (Lee, Turban, Thatcher), jrodé, kad sistemy
susijusiy su finansiniais atsiskaitymais (tarp jy ir IB) priimtinumas yra grindziamas

funkcionalumu, turinio korektiSkumu ir panaudojamumu [Egg01].
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Panaudojamumo sgvokos paaiskinimui Egger naudoja Nielseno suformuluotus
panaudojamumo principus [Nie94]:
e iSmokstamumas;
e naSumas;
e atsimenamumas;
e klaidy prevencija;
e malonumas.

Kalbant apie iSmokstamumg, verta paminéti pirmo jspudzio aspekta, kuris socialinés
psichologijos modeliuose (TAM, TRA ir kt.) vertinamas kaip vienas esminiy sistemy priimtinumo
veiksniy [Dav85, Ajz91]. Mokslininky teigimu, naudotojas susidar¢s gera pirmg jspudi, bus
greiCiau linkes tg jspudj patvirtinti, negu paneigti.

Egger teigia, kad $ig vieta (taip pat, kaip ir atsimenamuma bei malonuma) daugiausiai jtakoja
dizainas [Egg03]. IB atveju, | dizaino kiirimo procesg, mokslininkas pataria jtraukti verslo
analitikus, tam kad buty atsizvelgta | konkrecius bankinius procesus, elementy korektiSkuma ir
vidines banko taisykles ir banko oficialias spalvas (jvaizdzio formavimas) [Egg03].

Kaip vieng svarbiausiy priimtinumg formuojanciy patogumo aspekty finansinéms
aplikacijoms, Egger mini efektyvuma, pabréZdamas informacijos pasiekimo lengvumag (kuo
maziausig zingsniy skai¢iy) ir sistemos veikimo greitj. Kaip papildomas aspektas minimas yra
prieinamos be prisijungimo (arba naudojant supaprastintg prisijungimo priemones) informacijos
kiekis [Egg03].

Apibendrinant, naudojimosi patogumas gali biiti naudotojy suvokiamas kaip pozymis, jog
bankas supranta, rpinasi ir gerbia savo klientus [Egg03]. Tai apima griztamajj rysj, veiksmy
patvirtinimg, konstruktyvius klaidy praneSimus, patvirtinimus el. pastu ir trumpgja zinute,
alternatyviy kontakto ar atsiskaitymy formy uztikrinima, paslaugy atsisakymo galimybés ir t. t.
[Kum11].

Turinio korektiSkumg ir pilnumg Egger vadina vienu svarbiausiu aspektu ir vertina jj kaip
laipsnj, iki kurio naudotojas yra tikras jog sistema atitinka jo liikesCius. IB atveju, kalba eina apie
finansinius dokumentus, saskaitas, pinigus ir pan. — viskg, i kg naudotojas kreipia daug démesio.

Svarbiausias momentas — klaidy prevencija [Egg03]. Naudotojas, patikéjes bankui savo
pinigus, neturi matyti nekorektisky saskaity likuciy, padidinty kredito palikany, ar dviprasmisky
ir iskraipyty pranesimy.

Labai svarbu IB kontekste paminéti tokius elementus, kaip apskaiCiuojamy sumy,
procentiniy dydziy korektiSkuma, datos, laiko, valiutos, procentiniy iSraisky ir kity matavimy

formata, kalbos pasirinkimg ir kitus personalizavimo aspektus [Egg03].
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Daugelis mokslininky teikiamg informacija ir jos korektiSkumg jtraukia j saugumo
charakteristiky konteksta [Nie06, Egg03], todél galime teigti, jog tos kategorijos smarkiai
susijusios, jtakoja ir papildo viena kita.

Placigja prasme, saugumas IB sistemy atveju yra suprantamas, kaip apsauga nuo
neautorizuoto informacijos pasiekimo, 1é8y esanéiy bankinése saskaitose praradimo ir t. t. Rizikos,
susijusios su saugumo stoka, jtaka pasitikéjimui yra vienas dazniausiai moksliniuose tyrimuose
pazymimy finansiniy aplikacijy kiirimg jtakojanciy veiksniy [Egg03].

Skirtingy discipliny mokslininkai sutinka, kad pasitikéjimas egzistuoja tiktai rizikingoje
aplinkoje [Egg03]. ,,Pasitikéjimo poreikis atsiranda tiktai rizikingoje situacijoje.” [MGE96, 711].

Rizikinga, o tuo tarpu reikalaujancia pasitikéjimo, tikrai galime pavadinti situacija, kurioje
individas savo pinigus pateikia bankui ir banko valdomajai 1B sistemai. Cia svarbu naudotojui
suteikti informacija apie sistemoje naudojamas apsaugas, informacijos persiuntimo kanaly
Sifravimg ir t. t. (geriausia — grafiné informacija). Egger, kaip pavyzdj, pasitilo nuorodas
prasidedancias ,,https://* uzrasy ir spynos Zenkliuka, kurie atsiranda jungiantis naudojant Sifruota
protokolg, — pasak daugelio tyrimy to uztenka, kad naudotojai lengviau pasitikéty sistema [Egg03].

Autorius, remdamasis psichology tyrimais, siiilo bankams teikti didesnj prisijungimo ir
saugumo priemoniy pasirinkimg (kody lentelés, digi-pass jrenginiai, el. parasas ir kt.), kad
naudotojas galéty pats rinktis, kuria priemone jo IB paskyra bus apsaugota — pats prisiémes dalj
atsakomybeés, netgi pasirinkes maziau saugig priemone, pasitikés sistema labiau [EggO03].

Privatumas, suprantamas kaip banko renkamos (su arba be naudotojy Zinios) informacijos
saugumas ir prieinamumas, yra literatiiroje minimas kaip labai svarbus aspektas [GFRO08].
Naudotojui turéty biti leidZiama pasirinkti kokie duomenys bus perduoti, pavyzdZziui mokéjimo

gavejui, ir teikiama informacija apie perduodamus ir renkamus duomenis [Egg03].

7 lentelé.  Pasitikéjimg ir priimtinuma IB jtakojancios charakteristikos [Egg03], [Egg01]

E1. Dizaino ir patogumo naudotis charakteristikos

E1.1. formy paprastumas

E1.2. veiksmy nuspéjamumas

E1.3. konkreciy bankiniy procesy korektiSkas atvaizdavimas

E1.4. vidiniy banko taisykliy prisilaikymas

E1.5. banko oficialiy spalvy naudojimas

E1.6. lengvai surandama informacija

E1.7. Ilankstumas

E1.8. konstruktyvis klaidy praneSimai

E1.9. el pasto, sms patvirtinimai
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E1.10. alternatyviy kontakto ar atsikaitymy formy uztikrinimas
E1.11. veiksmy atSaukimo galimybé
E2. Turinio charakteristikos
E2.1. turinio reikSmingumas
E2.2. turinio pilnumas
E2.3. turinio aktualumas
E2.4. apskai¢iuojamy sumy, procentiniy iSraisky ir kt. korektisSkumas
E2.5. valiutos formatas
E2.6. datos, laiko formatas
E2.7. suprantama kalba
E2.8. kalbos pasirinkimas
E2.9. personalizavimas
E3. Saugumo charakteristikos
E3.1. informacija apie saugumo priemones
E3.2. informacija apie transakcijy draudima
E3.3. prisijungimo (op. tvirtinimo) saugumo priemoniy pasirinkimas
E3.4. kontaktiné informacija
E3.5. informacija apie banko istorija, tradicijas, darbuotojus
E3.6. informacija apie naudotojy (klienty) skaiciy
E3.7. supaprastinty prisijungimo priemoniy naudojimas maziau jautrios informacijos
perziiirai
E3.8. sistemos veikimo be trikdziy uztikrinimas 7/24

1.5.2. Huff Industrial Marketing sistemy panaudojamumo ataskaita

Huff Industrial Marketing i$leista panaudojamumo ataskaita (angl. 2015 B2B Web Usability

Report) pabrézia esminius naudotojo priimtinumo faktorius finansiniy aplikacijy kontekste

[Huf15].

8 lentelé. IB priimtinuma jtakojancios charakteristikos — Huff Industrial Marketing [Huf15]

H1. Charakteristikos, teigiamai jtakojancios IB sistemy priimtinumag

H1.1. Produktai ir paslaugos

H1.2. Produkty ir paslaugy skai¢ius
H1.3. Kontaktiné informacija

H1.4. Detali informacija apie palaikyma
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H1.5. Informacija apie jmonés istorijg, tradicijas, darbuotojus

H1.6. Informacija apie klientus (Zinomi Zenklai ir t. t.)

H1.7. Imonés reputacija

H1.8. Reitingy / audity rezultatai

H1.9. Informacija apie banko vadovybe

H1.10. Kainoras¢iai

H2. Charakteristikos, neigiamai jtakojancios IB sistemy priimtinuma

H2.1. Reklama

H2.2. Nuorodos j iSorg

H2.3. Video / audio medziagos

H2.4. Prastas dizainas

H2.5. Sudétinga, nesuprantama struktiira

1.5.3. Minjoon Jun ir Shaohan Cai tyrimas

Minjoon Jun ir Shaohan Cai, profesoriy dirban¢iy Naujosios Meksikos Valstijos
Universitete (JAV), tyrimas susitelkia ties internetinés bankininkystés elementy jtaka
priimtinumo karimui [JUNO1].

Mokslininkai, atlike tyrima, identifikavo 17 charakteristiky, kurios jtakoja priimtinuma ir

kokybés jvertinimg. Sias charakteristikas suskirsté j tris grupes — zr. 9 lenteléje.

9 lentele.  Minjoon Jun ir Shaohan Cai atrinktos charakteristikos [JUNO1]

MS1. MS1.1. Prienami internetu produktai (skaicius ir jvairumas)

Bankiniy produkty kokybé

MS2. MS2.1.  Tikslumas
Klienty aptarnavimo MS2.2. Reagavimas
kokybé MS2.3. Kompetencija / profesionalumas

MS2.4. Mandagumas
MS2.5. Patikimumas
MS2.6. Prieiga
MS2.7. Komunikacija

MS2.8. Poreikiy supratimas
MS2.9. Bendradarbiavimas
MS2.10. Nuolatinis tobul¢jimas
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MS3. Sistemos
charakteristiky kokybé

MS3.1. Turinys

MS3.1.1.

Lengvai suprantama informacija

MS3.2. Tikslumas

MS3.2.1.
MS3.2.2.
MS3.2.3.

Tiksli ir teisinga informacija
Turinio klaidos

Sasajos klaidos

MS3.3.  Saugumas

MS3.3.1.
MS3.3.2.

Informacija apie saugumo priemones

Autorizacija

MS3.4. Naudojimosi patogumas

MS3.4.1.
MS3.4.2.
MS3.4.3.
MS3.4.4.
MS3.4.5.

Suderinamumas (atgalinis)
Draugiska naudotojui sgsaja
Atsako greitis
Pasiekiamumas

Navigacija

MS3.5. Sistemos aktualumas

MS3.6. Patrauklumas - dizainas
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2. IB SISTEMU PRIIMTINUMO VERTINIMO METODIKOS KURIMAS

Sio skyriaus tikslas — jgyvendinti viena i§ darbo uzdaviniy sudarant IB sistemy priimtinuma
jtakojanciy charakteristiky rinkinj ir sukuriant euristinio vertinimo metodika.
Tikslui pasiekti atlikti sie veiksmai:
1. Bendry ir specifiniy dalykinés srities charakteristiky atrinkimas i§ pirmame skyriuje
apzvelgiamy literattiros Saltiniy:
a. bendry ir specifiniy charakteristiky susiejimas;
b. charakteristiky tinkamumo vertinimas pagal Jordano malonumo laipsnius.
2. Galutinio charakteristiky rinkinio sudarymas ir detalizavimas.
3. IB sistemy priimtinumo vertinimo metodikos sukiirimas.

Zingsniy schema pateikiama 6 paveikslélyje.

- i Charakteristiky
Literatdiros > rinkinys
apzvalga i

Universaliy ir specifiniy i
> A5 > Jordanq : Q-laraf(ler!snkq

K > Metodikos karimas

Sukurtos metodikos
taikymas

susigjimas

1 skyrius ! 1B sistemy prrimtinumo vertinimo metodikos kirimas i 3 skyrius
i

2 skyrius

6 pav. Vertinimo metodikos kiirimas ir viso darbo kontekstas
2.1. Bendruy ir specifiniy charakteristiky susiejimas

Literattiros apZvalgoje apraSius egzistuojancias charakteristikas buvo pastebéta, kad didele
Ju dalis tarpusavyje persidengia ir kartojasi. Siekiant panaudoti tinkancias charakteristikas naujam
rinkiniui, reikia panasaus pobiidzio aspektus apjungti, ir i$skirti i$siskirian¢ius savo specifika 1B
dalykinéje srityje.

1 priedo 1 lentel¢je pateikiamas 1.5 poskyryje apzvelgty charakteristiky susiejimas,
pateikiant panasias ir persidengiancias kiekvienoje lentelés eilutéje. Taip pat, lentel¢je atlieckamas
bendry ir IB specifiniy charakteristiky atrinkimas (paskutinis stulpelis):

e charakteristikos, minimos tik universaliuose modeliuose — Zymima ,,U*;
e charakteristikos, kurios minimos IB skirtuose modeliuose, ta¢iau nepasikartoja
bendruose — zymima ,,S%;
e charakteristikos, pasikartojancios tick universaliuose modeliuose, tiek modeliuose
skirtuose IB sistemoms — ,,US*.
Pagal lentelés duomenis, buvo atrinktos 48 charakteristikos, kurios aprasomos
universaliuose ir IB skirtuose modeliuose. Charakteristiky pasiskirstymas vaizduojamas 7

paveikslélyje.
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Komentarai apie produktus, paslaugas

Informacijos alitkumas

Sriftai
Spalvos
Narsykliy palaikymas
ir kt.

Bankiniy procesy korektitkas
atvaizdavimas

Reklama

Informacija apie
naudojamas saugumo
priemones

Banko oficialiy spalvy naudojimas
Apskaiciuojamy sumuy,
procentiniy israigky ir kt.
korektiskumas

Kontaktiné informacija

Veiksmy atiaukimas
Teisingi valiutos, datos, laiko

Informacija apie klientus e
ir kt. ir kt.

A

Charakteristikos

Charakteristikos

Charakteristikos

minimos minimos tiek IB, minimos IB
universaliuose tiek universaliuose modeliuose
modeliuose modeliuose -5
—u _rus”

7 pav. Universaliy ir specifiniy modeliy charakteristiky atskyrimas

2.2. Charakteristiky tinkamumo tyrimas

Charakteristiky tinkamumo tyrimui buvo pasirinktas, 1.3 skyriuje aprasytas, Jordano

malonumo modelis [JOR02]. Autorius, keturiy malonumy tipy pagalba (Zr. 10 lentelé), aiskina,

kodé¢l Zmones yra linke naudoti tam tikras prekes ir paslaugas.

10 lentelé. Jordano malonumo lygiai [JOR02]

I.  Fiziologiniai malonumai

Suteikiami jusliniy ir vizualiy veiksniy, j kuriuos naudotojo

atsakas jvyksta akimirksniu.

Il. Socialiniai malonumai

Kyla i§ santykio su kitais zmonémis ir apima tokius veiksnius,

kuriy déka individas nesijaucia atstumtas visuomengje.

[11. Psichologiniai malonumai

Tai Zmogaus pazinimo ir emociniy reakcijy sukeltas

malonumas (produkty panaudojamumas).

IV. ldeologiniai malonumai

Susije¢ su vertybémis, apgalvotu jvertinimu ir asmens siekiais —

atspindi patirtj, jos apmastyma ir pasitikéjima.
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Modelis remiasi principu, kad fiziologiniai, socialiniai ir psichologiniai malonumai, be to,

kad tiesiogiai veikia prekiy (paslaugy) naudojima, jtakoja ir zmogaus kaupiamg patirtj, t. V.

ideologinius malonumus, kurie apima pasitikéjima ir priimtinuma (zr. 4 paveikslélis).

Tyrimo metu, 1 skyriuje atrinktos charakteristikos buvo priskirtos modelio laipsniams tam,

kad remiantis Jordano teiginiais, galima buty jvertinti charakteristiky tinkamumg 1B sistemy

priimtinumo uztikrinimui — zr. 11, 12, 13 lentelés.

11 lentelé. Charakteristiky, pasikartojanciy, tiek universaliuose modeliuose, tiek modeliuose

skirtuose IB sistemoms tyrimas

[%2]
< —~
-y E [«5]
Charakteristikos Jordano S Z
. malonumy Komentaras €S
pavadinimas : S -2
lygis <
|_ N—r
Cl. Puslapiy / formy Charakteristika paveikia sistemos panaudojamumg ir
paprastumas 1. patenka i III. Jordano malonumo laipsnj. Remiantis Tai
aip
Psichologinis | principu, kad III lygis jtakoja IV lygio malonuma,
galima spresti, kad charakteristika jtakoja priimtinuma.
C2. Informacijos Hl. Tiksli, pilna, informacija ne turinti klaidy teigiamai Tai
. A T : aip
tikslumas ir pilnumas Psichologinis | itakoja sistemos panaudojamuma.
C3. Informacijos JAV Federalinés Rezervy Sistemos i§leista ataskaita
naudingumas ir pazymi, kad 74% prisijungimy laiku néra jvykdomos
reik§Smingumas " jokios transakcijos, t. y. Zmonés jungiasi tam, kad
' surasti juos dominancia informacija, pvz.: saskaitos Taip
Psichologinis o o . .
likutj, saskaity iSraSus [GRO12]. Todél informacijos
naudingumas yra vienas esminiy IB panaudojamuma
didinanciy veiksniy.
C4. Informacijos " Informacijos aktualumas jtakoja jos naudingumg ir
aktualumas ' reikSminguma, todél, panasiai, kaip C3 charakteristikos | Taip
Psichologinis . o . .
atveju, yra didinamas sistemos panaudojamumas.
C7. Informacijos " Papildo ir priklauso nuo C9 charakteristikos. Todél,
suradimo svetainéje ' nepaisant svarbumo sistemos panaudojamumui, Ne
. Psichologinis . ) ) B
greitis nenaudojamas kaip atskiras rekomendacijy punktas.
C8. Produkty ir 1. Produkty ir paslaugy skai¢ius dazniausiai pasako apie Tai
aip
paslaugy pasirinkimas | Psichologinis | imonés dydj, prisitaikymo prie naudotoju poreikiy lygj
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V.

Ideologinis

ir ne tik tiesiogiai jtakoja panaudojamuma, bet ir

paveikia sistemos jvertinima

Cl11. Veiksmy ir
nuorody tikslumas ir

nuspéjamumas

Psichologinis

Neveikiancios, blogai veikiancios arba klaidinancios
nuorodos, be to, kad neigiamai paveikia
panaudojamuma, gali labai jtakoti naudotojo sistemos

vertinimg.

Taip

C12. Greitaveika

Psichologinis

Viena labiausiai panaudojamumg jtakojanciy

charakteristiky. Egger teigimu — létas sistemos
pasikrovimas ir veikimas, gali naudotojui kelti
abejoniy dél sistemos teisingo veikimo, galimy

jsilauzimy ir pan. [Egg01]

Taip

C9. Svetainés struktiira

Fiziologinis

Svetainés struktiira gali buti vizualiai patraukli, taip

jtakodama naudotojo pasgmonéje jvykstantj jvertinimag.

Psichologinis

Svetainés struktiira jtakoja naudojimo patoguma, kuris
paveikia sistemos panaudojamuma. Sikorskio teigimu
— augant informacijos paieskos sistemoje laikui,
naudotojo nepasitenkinimas sistema auga
eksponentiskai [Sik13]. Todél labai svarbu uztikrinti,
kad svarbiausia, dazniausiai ieSkoma informacija biity
lengvai pasiekiama, pazyméta, o sistemos struktiira

bty aiski ir intuityvi.

Taip

C14. Personalizavimas

Psichologinis

Sikorskio teigimu: ,,Sistemos priartinimas ir
pritaikymas naudotojo reikalavimams, krastutiniu
atveju — sudarymas jam atskiros, individualizuotos
paslaugos, visada suteikia pridétinés vertés sistemai

naudotojo akyse* [Sik13, 43]

Taip

C15. Dizaino

patrauklumas

Fiziologinis

Pilnavertis kokybiskas dizainas turi sietis su tinklapio

kategorija bei turiniu, atitikti tiksliniy tinklapio
naudotojy lukescius ir sustiprinti teigiama jspudj bei
malony ir patogy narS§ymg [Egg03]. Tuo tarpu, blogas
tinklapiy grafinis dizainas (elementy gausa, per rySkios
ar per blankios spalvos, netinkama grafika, smulkus
tekstas, per daug teksto ir pan.), motyvuotiems
naudotojams padaro daugiau zalos negu geras dizainas

teikia naudos [Sik13].

Taip
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C16. Vaizdo, garso,

animacinés medziagos

Internetinis bankas yra tikrojo banko atspindis, o i$

tikrojo banko zmonés tikisi rimtumo ir patikimumo,

naudojimas l. todél video, audio ir animaciné medziaga, kuri daro Tai
aip
Fiziologinis | didelg jtaka jusliniams ir vizualiems veiksniams, bet
daugiau siejama yra su interaktyvumu, privalo biiti
vengiama (ypac automatiskai pasileidzianti).
C20. Suprantamos ir Tam, kad informacija biity naudinga ir aktuali
prieinamos kalbos naudotojams, ji privalo bti suprasta. Todél
naudojimas 1I. suprantamos ir prieinamos kalbos naudojimas, yra Tai
aip
Psichologinis | svarbus, ypac, jeigu atsizvelgtuméme j IB specifing
sritj ir naudotojy issilavinimo, amzZiaus ir pan.
pasiskirstyma.
C21. Naudojamos | Kalba privalo bati ne tik pricinama, suprantama,
kalbos tonas / pobudis ' tiksliai nusakanti IB atliekamus procesus, bet ir Taip
Fiziologinis L
oficiali.
C22. Reklama IB yra gera vieta bankiniy produkty reklamai ir
" pasitilymy teikimui, ta¢iau daugumg autoriy pabrézia
' jog reklama blasko démesj, negatyviai jtakoja Taip
Psichologinis | . B . o B .
informacijos skaitomuma ir informacijos suradimo
laika, taip netiesiogiai jtakodama priimtinumg.
C23. Klienty N Egger tvirtinimu, Zmogus pasitikés 1B tol, kol Zinos,
palaikymas ' kad uz jo slepiasi tikras bankas ir atsitikus Taip
Ideologinis .
problemoms, nedelsiant gaus pagalba [EggO1].
C24. Informacija apie ,»Pasitikéjimo poreikis atsiranda tiktai rizikingoje
naudojamas saugumo " situacijoje.” [MGE96, 711]. Todél tam, kad stiprinti
priemones ' pasitikéjima, privaloma mazinti rizikas naudojant Taip
Ideologinis o ) o .
pripazintas saugumo priemones ir informuoti
naudotoja, apie tai, kad bankas riipinasi jo saugumu.
C25. Draudimas / Zmogus nejaus rizikos, kad praras patikétus bankui
garantijos W\ pinigus, jeigu turés garantijg, jog jvykus vagystei,
' banko bankrotui ar pan., jis savo pinigus atgaus. Jei Taip
Ideologinis

zmogus nejaus rizikos, neturés priezasties nepasitikéti

sistema.
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C27. Patvirtinimai /
informacijos teikimas

kitais kanalais

Psichologinis

Charakteristika tiesiogiai jtakoja sistemos
panaudojamuma, o taip pat, suteikia galimybe
naudotojui pasijusti ramiam, kai, pavyzdziui, gauna
patvirtinimg apie sékmingai jvykdyta transakcija, gautg

atlyginima ir pan.

Taip

C28. Informacija apie

jmong (banka)

V.

Ideologinis

Panasiai, kaip C23 charakteristikos atveju — Zmogui,
tam, kad patikéty savo pinigus internetinei sistemai,
reikia zinoti, kad jy sauguma garantuoja tikras bankas,
turintis daug dideliy klienty, profesionalius

darbuotojus, savo istorija ir pan.

Taip

C29. Imonés reputacija

Socialinis

Charakteristika papildo C28, taciau patenka j II.
Jordano malonumo lygj, kuris remiasi socialiniu
spaudimu ir vieta visuomenéje. Sio tyrimo atveju,
sgveikauja tiktai naudotojas ir sistema. Todél,
charakteristikos, patenkancios j II. lygj ne bus

jtraukiamos j rekomendacijy rinkinj.

Ne

C30. Kontaktiné

informacija

V.

Ideologinis

Charakteristika pazymima visose literatiiros apzvalgoje
aptariamose IB sriciai skirtose modeliuose ir panasiai
kaip C23 ir C28 remiasi tvirtinimu, kad naudotojui
reikalingas jausmas, jog atsitikus problemai, jis turés

galimybe gauti pagalba.

Taip

C34. Naudotojy
autorizavimas /
prisijungimo

priemones

V.

Ideologinis

Esminis dalykas, kuriuo remiasi IB saugumas, yra
prisijungimo priemonés (pvz. kody kortelés,
generatoriai, el. parasas). Kuo priemonés bus
saugesnés, tuo mazesne bus rizika, kad kazkas sugebés

pavogti pinigus.

Kita vertus, priimtinumas sistema auga, jeigu zmogus
pats dalinai yra atsakingas uz saugumg. Saugumo
priemones pasirinkimas ir saugojimas naudotojui
sudaro jausma, kad atsakomybé yra paskirstyta
[KDBO03].

Taip

C32. Veiksmy

atSaukimas

Psichologinis

Taip
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Panasiai, kaip C25 — Zzmogus jaus mazesng¢ rizika, kad

gali prarasti pinigus, jei bus tikras, kad kiekvieng

veiksma gali atSaukti, atsisakyti produkto arba grazinti.

V.
Ideologinis | Kitg vertus, veiksmy atSaukimas, griZimas i§ puslapiy,
veiksmy sustabdymas jtakoja sistemos
panaudojamuma.
C33. Informacija apie Charakteristika i$ dalies persidengia ir papildo C28,
klientus V. todél toliau bus jtraukta j rekomendacijas kaip C28 Ne
Ideologinis

detalizavimas.

12 lentelé. Universaliuose modeliuose naudojamy charakteristiky tinkamumo tyrimas

g5
Charakteristikos rrf;)I:)dnaungo Komentaras 2 z
pavadinimas lainsni R
alpsnis =g
|_ N—r
C5. Navigacija Pagal Jennifer Fleming: ,,Be geros navigacijos,
. visi kiti sistemos elementai tampa pinigy ir laiko
o Taip
Psichologinis | $vaistymu. (...) Ji tiesiog leidzia, pasiekti ir atlikti
sistemos funkcijas. “ [FLE98]
C6. Navigacijos kelio Vienas svarbiausiy dideliy sistemy panaudojamumo
atsekimas aspekty yra tai, ar naudotojas gali atsekti vieta, kurioje
. randasi ir ar moka sugrjZzti ten, pro kur pateko. Todél N
e
Psichologinis | charakteristikos svarba jvertinta teigiamai, taciau del
persidengimo, rekomendacijose C6 bus naudojama
kaip C5 detalizavimas.
C10. Paieskos ir " Tiesiogiai jtakoja sistemos panaudojamuma. Taip pat
filtravimo sistemy ' paieskos ir naudojimas teigiamai paveikia C7 Taip
B Psichologinis o
naudojimas charakteristika.
C13. Puslapio II. Dalinai persidengia ir papildo greitaveikos C12 N
e
uzkrovimo laikas Psichologinis | charakteristika. Naudojama C12 detalizavime.
C18. Spalvos | Charakteristika jtakoja sistemos priimtinumg
' L dve ose- Taip
Fiziologinis naudotojui dvejuose lygiuose:
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e veikdama vizualinius ir juslinius sgveikos su
sistema aspektus;

e veikdama panaudojamuma (informacinio

Psichologinis
pobudzio spalvos, paryskinimas ir pan.).
C19. Informacijos Panasiai, kaip C15 atveju, charakteristikos svarba
skaitomumas ir l. remiasi naudotojo jusliniu vertinimu, kuris jvyksta
iSdéstymas Fiziologinis | akimirksniu ir padaro didziulg jtaka pirmam naudotojo
jsptudziui. Taip pat, teksto skaitomumas ir i§déstymas Taip
jitakoja tokias charakteristikas kaip informacijos
1. suradimo laikas, dizaino patrauklumas ir pan.,
Psichologinis | tjesiogiai paveikdamas panaudojamuma.
C26. Narsykliy Zmogus tikrai nesijaus saugiai, jeigu matys iskraipyta
palaikymas I1. vaizda, klaidas, negalés prisijungti arba pasiraSyti el. )
Taip
Psichologinis | paraSy. Tod¢l svarbu, kad sistema palaikyty visy
populiariausiy nar$ykliy naujausias versijas (bent 3).
C34. Informacijos IB sistemose vaizduojamos yra skaitinés, procentinés
SaliSkumas vertés, informacija apie produktus, transakcijas ir pan.
— tokiy duomeny SaliSkumas negali biiti vertinamas.
i Todél charakteristika néra aktuali IB sriciai ir, Ne
Psichologinis nepaisant to, kad patenka j II1. Jordano laipsnj, jos
tinkamumas IB sistemy priimtinumo uztikrinimui
jvertintas neigiamai.
C35. llgalaiké patirtis Ilgalaiké patirtis stipriai jtakoja naudotojo priimtinuma,
V. ta¢iau nebus jtraukiama j rekomendacijy sgrasa,
Ideologinis | kadangi negali biiti laikoma sistemos charakteristika. Ne
Tai yra sgveikos su sistema rezultatas.
C36. Komentary apie Charakteristikos tinkamumas jvertintas neigiamai, dél
produktus, paslaugas, V. IB dalykinés srities specifikos.
svetaing jkélimo Ideologinis N
galimybe
C37. Produkto Charakteristikos tinkamumas jvertintas neigiamai, dél
pasiekiamumo . IB dalykinés srities ir bankiniy produkty (paslaugy) Ne
Psichologinis

patikrinimo galimybé

specifikos.

32



C38. Kainoras¢iai

Psichologinis

Charakteristika jtakoja sistemos panaudojamuma,
kadangi naudotojas gali greitai priimti sprendima apie

paslaugos ar produkto pasirinkimg ir jsigijima.

Taip

13 lentelé. Specifiniuose modeliuose naudojamy charakteristiky tinkamumo tyrimas

g5
- Jordano Sz
Charakteristikos malonumo Komentaras =
pavadinimas laiosni R
aipsnis s S
'|: ~—
C39. Bankiniy procesy Charakteristika dalinai persidengia ir papildo C2.
korektiskas V. Todél C39 tolimesniuose skyriuose yra pridéta prie C2 N
e
atvaizdavimas Ideologinis | detalizavimo ir nenaudojama kaip atskira
charakteristika.
C40. Vidiniy banko Suvienodintos, prisilaikancios nustatyty taisykliy
taisykliy prisilaikymas V. procesy, transakcijy atlikimo eigos, informacijos Tai
aip
Ideologinis | prieinamumas ar aikiai apibréZtos atsakomybés
jtakoja ilgalaike bendravimo su sistema patirt;.
C41. Banko oficialiy Dalinai persidengia su C18 ir C40 charakteristikomis ir
spalvy naudojimas l. jas papildo. Todél priimtas sprendimas C41 N
e
Fiziologinis | tolimesniuose skyriuose pridéti prie C18 ir C40
detalizavimo.
C42. Konstruktyvis " Charakteristika dalinai persidengia ir papildo C2 —
klaidy pranesimai ' toliau C42 pridéta, kaip C2 detalizavimas ir Ne
Psichologinis . . .
nenaudojama kaip atskira.
C43. Apskaiciuojamy Charakteristika dalinai persidengia ir papildo C2 —
sumy, procentiniy V. toliau C43 pridéta, kaip C2 detalizavimas ir N
e
iSraisky ir kt. Ideologinis | nenaudojama atskirai.
korektisSkumas
C44. Valiutos, laiko, N\ Charakteristika dalinai persidengia ir papildo C2 —
datos formaty ' toliau C44 pridéta, kaip C2 detalizavimas ir Ne
) Ideologinis . o
korektiSkumas nenaudojama atskirai.
C45. Reitingy, audity V. Reitingy, palyginimy ir audity rezultatai tiesiogiai Tai
. o . o aip
rezultatai Ideologinis | jtakoja naudotojo sistemos jvertinima.
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C46. Nuorodos j iSore

Psichologinis

Sistemy, susijusiy su diskrecia informacija, naudotojali
daugiau linke dirbti uzdaroje, patikimoje sistemoje ir
visus veiksmus atlikinéti ne paliekant svetainés. Todél
nuorody j iSor¢ naudojimas gali neigiamai veikti

panaudojamumg ir haudotojo patirtis.

Taip

C47. Nuolatinis
V.

Ideologinis

tobuléjimas

Patobulinimai, pastebimi ilgalaikio bendravimo su
sistema metu, arba informacija apie daromus

patobulinimus tiesiogiai jtakoja sistemos jvertinimg.

Taip

C48. Atgalinis

suderinamumas
1.

Psichologinis

IB sistemos privalo biti pritaikytos skirtingo amziaus
ir techniniy geb¢jimy Zzmonéms, kuriems prisitaikymas
prie naujoviy gali kelti papildomy sunkumy, mazinti
sistemos panaudojamuma ir pan. Todél patartinas yra

seno funkcionalumo palaikymas.

Taip

2.3. Charakteristiky rinkinio detalizavimas

Tam, kad projektuotojas ar analitikas galéty patogiai jvertinti savo kuriamos (vertinamos)

sistemos atitikimg sudarytam priimtinumg jtakojanciy charakteristiky rinkiniui buvo atlikti tokie

veiksmai:

1. Atrinkty charakteristiky grupavimas pagal kategorijas — Jordano malonumo

laipsnius. To déka vertintojas ar analitikas galés pasinaudoti metodika kaip visuma

arba patogiai atskirti ir jvertinti, kokie veiksniai yra svarbiis siekiant pasiekti kuo

didesnj sistemos priimtinumg pasirinktame darbo su sistema lygyje.

2. Charakteristiky nuleidimas | detalesnj lygj, kuriame tiksliai nusakoma, kokie

svetainés elementai yra naudotini.

14 lenteléje pateikiamas I — am Fiziologiniam Jordano malonumo laipsniui priskirty

charakteristiky detalizavimas.

14 lentelé. |- am Jordano malonumo laipsniui priskirtos charakteristikos

Charakteristikos pavadinimas

IB sistemos elementai

C9. Svetainés struktiira struktiiros patrauklumas:

e keliy lygiy intuityvus menu;
e parastés (angl. footer);
e antrastés (angl. header);
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Charakteristikos pavadinimas

IB sistemos elementai

C15. Dizaino patrauklumas

SiuolaikiSkumas:
e dinamika suteikiantys paveiksléliai;
o grafikos kokybe¢, rySkumas;
e minimalistinis dizainas;
e tuscCios erdvés naudojimas elementy, informacijos

atskyrimui;
e permatomumas;

elegancija;
elementy dydziy suderinimas;
Sriftai:
o clegantiSkas Srifty stilius (oficialus banko $riftas);

e dydis;
e dydzio keitimo galimybé¢;

grafikos pasikrovimo greitis;

sasajos klaidos (neigiamai);

C16. Video, audio, animacinés
medziagos naudojimas

video medziaga (neigiamai);
audio medziaga (neigiamai);

animaciné medziaga (neigiamai);

C18. Spalvos

banko oficialiy spalvy naudojimas;

subtiliy, neerzinanciy spalvy naudojimas;

C19. Informacijos skaitomumas ir
i8déstymas

neperkrautas dizainas - erdvus iSdéstymas;
svarbesnés, esminés informacijos paryskinimas;
informacijos vizualizavimas:

o grafikai;
e diagramos;

C21. Naudojamos kalbos
tonas / pobudis

mandagumas;
oficialios kalbos naudojimas;

banko nustatyty terminy prisilaikymas;

I Socialinis Jordano lygis apima malonuma, kuris kyla i§ santykio su kitais Zmonémis. IB

sistemos atveju toks santykis neegzistuoja, todél tokios charakteristikos ne nagrin€¢jamos ir

nejtraukiamos | metodika.

Il — am Psichologiniam Jordano malonumo laipsniui priskirty charakteristiky detalizavimas

pateikiamas 15 lenteléje.
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15 lentelé. 111 - am Jordano malonumo laipsniui priskirtos charakteristikos

Charakteristikos pavadinimas

IB sistemos elementai

C1. Puslapiy / formy paprastumas

ivedimo lauky skaiCiaus mazinimas;

jvedimo lauky keitimas iSskleidziamais / dinaminiais pasirinkimo

elementais;

automatiSkai uzsipildanéiy lauky naudojimas;
dalijimas j zingsnius;

santrauky ir nuorody | pilng teksta naudojimas;

ruo$iniy naudojimas;

C2. Informacijos tikslumas ir
pilnumas

terminy / metafory korektiskumas;

apskaiciuojamy sumy, procentiniy israisky ir kt. korektiSkumas;

dviprasmiski pavadinimai (neigiamai);
konstruktyviis klaidy praneSimai;

lenteliy, sarasy naudojimas vietoje grynojo teksto;
valiutos formatas;

datos, laiko formatas;

bankiniy procesy korektiskas atvaizdavimas;
iskaitomos ir aiskios taisyklés, nuostatos, sutartys;

turinio neatitikimas kategorijai (neigiamai);

C3. Informacijos naudingumas ir
reik§mingumas

informacijos verifikavimas;
informacijos pertekliaus vengimas;

maziau reik§mingos informacijos slépimas / suskleidimas;

C4. Informacijos aktualumas

aktualiausios informacijos naudojimas;
pasenusios informacijos $alinimas;

informacijos apie turinio atnaujinima naudojimas;

C5. Navigacija

navigacijos kelio atsekimas;
narSyklés navigacijos palaikymas:

o . Grjzti“ funkcionalumas;
o , Atnaujinti“ funkcionalumas;

veiksmy patvirtinimas:

e jvesty duomeny perZiiira pries§ patvirtinima;
e iSSokantis patvirtinimo langai (gali jtakoti neigiamai);

automatiniai puslapiy persikrovimai (neigiamai);
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Charakteristikos pavadinimas

IB sistemos elementai

C8. Produkty ir paslaugy
pasirinkimas

didelis paslaugy pasirinkimas;

i8skirtinés produkty ir paslaugy kokybés pabrézimas;
atskiros, individualizuotos paslaugos atskiriems naudotojams;
lojalumo programos;

jaunimo programos;

svarbiausiy produkty ir paslaugy iskélimo j pirma puslapij
galimybg;

C9. Svetainés struktiira

informacijos skirstymas pagal kategorijas:

e abstrahavimas;
e suskaldymas j lygius (daugiausia 3);
e loginis informacijos / kategorijy eiliskumas;

strukttiros pritaikymas jvairaus tipo haudotojams
(verslas, fiziniai asmenys, jaunimas);

C10. Paieskos ir filtravimo
sistemy naudojimas

informacijos paieska:

e  VISOSs sistemos rémuose;
e atskiry puslapiy rémuose;

informacijos filtravimas;

informacijos rtsiavimas;

C11. Veiksmy ir nuorody
tikslumas ir nuspéjamumas

klaidinantys nuorody pavadinimai (neigiamai);
neveikianc¢ios nuorodos (neigiamai);

vieningos logikos ,,Grjzti“, ,,AtSaukti®, ,,ISsaugoti veiksmams
naudojimas;

C12. Greitaveika

puslapio uzkrovimo laikas;
atsako greitis;

operacijy apdorojimo laikas;
transakcijy vykdymo laikas;

apkrovos skirstymo sprendimy naudojimas;

C14. Personalizavimas

kalby pasirinkimas;

valiutos formatas;

sumos formatas;

datos, laiko formatai;
pirmojo puslapio nustatymas;

sgraso ilgiy naudojimas;
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Charakteristikos pavadinimas

IB sistemos elementai

C18. Spalvos

spalvy naudojimas informacijos pobiidZio pabrézimui;

spalvy naudojimas svarbiausios informacijos paryskinimui;

C19. Informacijos skaitomumas ir
iSdéstymas

neperkrautas dizainas - erdvus iSdéstymas;
svarbesnés, esminés informacijos paryskinimas;
informacijos vizualizavimas:

o grafikai;

e diagramos;

C22. Reklama

reklamy naudojimas (neigiamai);

pasitilymy siuntimas SMS, el. pastu (neigiamai);

C26. Narsykliy palaikymas

dazniausiai naudojamy nar$ykliy palaikymas;
iSmaniesiems telefonams skirty narSykliy palaikymas;

dazniausiai naudojamy operaciniy sistemy palaikymas;

C27. Patvirtinimai / informacijos
teikimas Kitais kanalais

el.pasto, sms patvirtinimai:

e apie jvykdytas transakcijas;
e apie jplaukas ir nuraSymus;
e apie prisijungima i§ nepazjstamo kompiuterio ar narSykIés;

vidiné pranes$imy sistema;

C32. Veiksmy atSaukimas

,,Qrizti* ir ,,AtSaukti* mygtukai;
padaryty veiksmy atsekimo galimybé;

formy valymo priemonés;

C38. Kainoras¢iai

produkty ir paslaugy kainy skelbimas:
e kainy palyginimo jrankiai;
e kainy skai¢iavimo jrankiai;
e produkty kainy sgrasai;

C46. Nuorodos ] iSore

nuorodos j iSore (neigiamai);

C48. Atgalinis suderinamumas

senesniy pavedimy importo formaty palaikymas;

automatinis informacijos konvertavimas ir pritaikymas naujiems
standartams;

16 lenteléje pateikiamas IV — am Ideologiniam Jordano malonumo laipsniui priskirty

charakteristiky detalizavimas.
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16 lentelée. IV —am Jordano malonumo laipsniui priskirtos charakteristikos

Charakteristikos pavadinimas

IB sistemos elementai

C30. Kontaktiné informacija

pilnas adresas ir telefonai:
e visy puslapiy antrastése (parastése);

padaliniy kontaktai;

C32. Veiksmy atSaukimas

,,Qrizti* ir ,,AtSaukti* mygtukai;
padaryty veiksmy atsekimo galimybé;

formy valymo priemonés;

C28. Informacija apie jmong
(bankg)

banko centrinio ofiso nuotrauka;

trumpa banko istorija;

tradicijos / renginiai;

informacija apie naujy darbuotojy paieska;
informacija apie darbuotojus:

e vadovybé;
e darbuotojy nuotraukos;

informacija apie labdaringg veikla;
informacija apie kultiiros, sporto rémima;
duomenys apie finansinius banko rezultatus;

informacija apie naudotojy (klienty) skaiciy;

C40. Vidiniy banko taisykliy
prisilaikymas

realiame banke vykdomy procesy korektiskas atvaizdavimas;

suvienodinto darby srauto (angl. workflow) naudojimas visoje
sistemoje;

C45. Reitingy, audity rezultatai

citatos i§ spaudos;
reitingy rezultatai;

audity rezultatai;

C47. Nuolatinis tobuléjimas

informacija apie padarytus patobulinimus ir plétra:

®  1Naujos saugumo priemones;
e prisitaikymas standartams, jstatymams ir rekomendacijoms;
e naujy padaliniy atidarymas;
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2.4. Priimtinumo vertinimo metodika IB sistemoms

Pagal atliktag IB sistemy priimtinumg jtakojanciy charakteristiky tyrimg matyti, jog nei
vienas modelis pavieniui nepadengia visy charakteristiky. Todél buvo sukurtas naujasis rinkinys,
kuris remiasi literatiiros apzvalgoje aptartomis ir tyrimo metu atrinktomis charakteristikomis, bei
suteikia galimybg vertinti internetinés bankininkystés sistemy priimtinuma.

IB sistemy kiréjai, analitikai bei vertintojai (toliau — vertintojai), atsakydami j pateiktus
klausimus, gali jvertinti ar turima sistema i$pildo rekomendacijas, yra priimtina naudotojams ir
kelia pasitikéjimo ir saugumo jausma.

Atsakydamas | kiekvieng pateikta klausimg vertintojas jraso atitinkantj atsakyma tasky
skaiCiy:

e jei atsakymas teigiamas — 2 taskai;
e jei atsakymas neigiamas — 0 taskuy;

Tiems klausimams, kuriy atsakymai ne visada gali bati vienareik§miskai taip arba ne, galimi
papildomi atsakymai:

e labiau taip — 1 taskas;
e |abiau ne — 0,5 tasko;

Atsakymy taskai susumuojami kiekvienos dalies pabaigoje (kuo daugiau tasky, tuo sistemos
priimtinumas vartotojams yra didesnis) ir apibendrinami vienoje lenteléje vertinimo pabaigoje.
Tam kad gauti pilng vaizda apie IB sistemos priimtinuma naudotojams ir jos taisytinas vietas,
paskai¢iuojamos yra tasky procentinés iSraiskos.

Vertinimas susideda 1§ 4 daliy:

1. Sistemos priimtinumo vertinimas jusliniy ir vizualiniy veiksniy atzvilgiu.

2. Sistemos priimtinumo vertinimas pazinimo ir panaudojamumo veiksniy atzvilgiu.
3. Sistemos priimtinumo vertinimas pasitikéjimo veiksniy atzvilgiu.
4

Vertinimo apibendrinimas.
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1. Sistemos priimtinumas jusliniy ir vizualiniy veiksniy atzvilgiu

— Fiziologinis I-as Jordano malonumy lygis

Sioje dalyje, patikrinama ar sistema skatina vartotojy priimtinuma kylantj i§ jusliniy ir

vizualiy veiksniy, ] kuriuos naudotojo atsakas jvyksta akimirksniu.

Vertinimo metodika pateikiama 17 lenteléje.

17 lentelé. Sistemos priimtinumo vertinimo jusliniy ir vizualiniy veiksniy atzvilgiu metodika

Ivertinimas:

taip

labiau taip

o)
o

labiau ne
ne

1.1. Svetainés struktiiros patrauklumas

1.1.1. Aresant daugiau negu 8 meniu punktams, meniu
skaldomas i lygius?

1.1.2. Ar menu yra intuityvus?

1.1.3. Ar naudojamos antrastés?

1.1.4. Ar naudojamos parastés?

IS viso:

/ 8 t3k.

1.2. Dizaino patrauklumas

1.2.1. Ar naudojami paveiksléliai?

1.2.2. Arnaudojama kokybiSka, rySki grafika?

1.2.3. Ar paveiksléliai suteikia dizainui dinamikos?

1.2.4. Ar dizainas yra minimalistinis?

1.2.5. Ar tus¢ia erdve atskiria dizaino elementus?

1.2.6. Ar ne naudojama per daug skirtingy dizaino elementy
spalvy (maks. 3 spalvos)?

1.2.7. Ar naudojami permatomi elementai?

1.2.8. Ar dizainas yra elegantiskas?

1.2.9. Ar néra per dideliy, blaskanciy elementy?

1.2.10. Ar pasirinktas Srifty stilius yra elegantiSkas?

1.2.11. Ar pasirinktas tinkamas Srifty dydis — ar tekstai yra
jskaitomi nekei¢iant ekrano / nar§yklés rezoliucijos / esant
100% rezoliucijai?

1.2.12. Ar grafiniai elementai greitai atvaizduojami?

1.2.13. Ar tekstai néra nukerpami?
Ar telpa mygtukuose, meniu laukuose ir pan.?

IS viso:

/26 t3k.
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Ivertinimas:

2
taip
1
labiau taip
0,5
labiau ne
0
ne

1.3. Vaizdo, garso, animacinés medZiagos naudojimas

1.3.1. Ar néra automatiskai pasileidzianciy vaizdo jrasy?

1.3.2. Ar néra automatiSkai pasileidziancios garso medziagos?

1.3.3. Ar néra blaskancios animacinés medziagos?

IS viso:

/ 6 tasky(-ai)

1.4. Spalvos

1.4.1. Ar naudojamos banko oficialios spalvos?

1.4.2. Ar spalvos yra suderintos?

1.4.3. Ar pasirinktos spalvos yra subtilios, neerzina naudotojy?

IS viso: / 6 tasky(-ai)
1.5. Informacijos skaitomumas ir iSdéstymas
15.1. Ar dizainas néra perkrautas?
1.5.2. Ar elementy ir teksty iSdéstymas yra erdvus?
1.5.3. Ar skirtingos informacijos / elementy atskyrimui
naudojama pakankamai tusc¢ios erdves?
I$ viso: / 6 tasky(-ai)

1.6. Naudojamos kalbos tonas / pobudis

1.6.1. Ar naudojamos kalbos tonas yra mandagus?

1.6.2. Ar naudojama oficiali kalba?

1.6.3. Ar uztikrinamas ty paciy (banko nustatyty) terminy
naudojimas Vvisos sistemos kontekste?

IS viso:

/ 6 tasky(-ai)

I8 viso dalyje:

1§ 58 galimy tasky

42



Sistemos priimtinumas pazinimo ir panaudojamumo veiksniy atZvilgiu

— Psichologinis I11-as Jordano malonumy lygis

Sioje dalyje patikrinami veiksniai jtakojantys naudotojo paZinimo ir emocines reakcijas.

Vertinimo metodika pateikiama 18 lenteléje.

18 lentelé. 1B priimtinumo vertinimo pazinimo ir panaudojamumo veiksniy atzvilgiu metodika

[vertinimas: g 3 g“é o
2.1. Puslapiy / formy paprastumas
2.1.1. Ar lauky skaicius néra per didelis (maks. 6 biitini laukai i
vienam zingsniui)
2.1.2. Ar naudojami iskleidziami sgrasai duomeny pasirinkimui i
vietoje ivedimo lauky?
2.1.3. Ar didesnés formos dalijamos j zingsnius? -
2.1.4. Ar naudojami vedliai (angl. wizard)? -
2.1.5. Ar vartotojas gali sukurti daznai kartojamy mokeéjimy i
ruosinj?
2.1.6. Arvietoje pilny teksty pirminiuose puslapiuose yra
naudojamos teksty santraukos su nuorodomis j pilng -
teksta?
I$ viso: /12 t3k.

2.2.

Informacijos tikslumas ir pilnumas

2.2.1. Arnaudojami korektiski ir bankininkystés dalykinés srities

reikalavimus atitinkantys terminai ir metaforos?

2.2.2. Ar bankiniy procesy atvaizdavimas atitinka dalykinés

srities reikalavimus?

2.2.3. Ar prieinama visa biitina informacija apie saskaitas,

korteles, operacijas ir pan.?

2.2.4. Ar pavadinimai / terminai néra dviprasmiski?

2.2.5. Ar klaidy praneSimai yra konstruktyviis ir informatyvis?

2.2.6. Ar tekstas papildomas lentelémis, sgrasais, interaktyviais

elementais ir pan.?

2.2.7. Ar apskai¢iuojamy sumy, procentiniy israisSky ir pan.

formatas atitinka valstybés, regiono, banko formatg?

2.2.8. Ar valiutos formatas atitinka valstybés, regiono, banko

formata?

2.2.9. Ar datos, laiko formatai atitinka valstybés, regiono

formata?
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[vertinimas: g ERE=: gloe
2.2.10. Ar taisykliy, nuostaty, sutarciy tekstai yra jskaitomi ir
aiskas?
2.2.11. Ar turinys atitinka kategorijg, kurioje yra patalpintas?
I$ viso: /22 t3k.
2.3. Informacijos naudingumas ir reik§mingumas
2.3.1. Arvisa informacija yra verifikuojama, tikrinama, i
perzitrima pries talpinimg?
2.3.2. Ar naudojamos nuorodos j informacijos Saltinius? -
2.3.3. Ar pagrindiniame vaizde rodoma tik biitina informacija?
2.3.4. Ar naudojamos maziau reikSmingos informacijos slé¢pimo / i
suskleidimo technikos?
I$ viso: / 8 tsk.
2.4, Informacijos aktualumas
2.4.1. Ar yratikrinamas informacijos aktualumas? -
2.4.2. Ar pasenusi informacija yra Salinama? -
2.4.3. Ar sistemoje talpinama informacija apie turinio )
atnaujinimg / informacijos galiojimo laikg?
I$ viso: / 6 t3k.
2.5. Navigacija
2.5.1. Arrodomas narSymo kelias (angl. breadcrumbs)? -
2.5.2. Ar korektiskai veikia nar$yklés ,,Grjzti* (angl. back) i
mygtukas?
2.5.3. Ar puslapis korektiSkai atvaizduojamas po atnaujinimo i
(angl. refresh)?
2.5.4. Ar po atnaujinimo (angl. refresh) forma néra pakartotinai
pateikiama (angl. submit)? )
Ar ne jvyksta kreipinys j duomeny baze¢, duomeny
dubliavimas ir pan.?
2.5.5. Ar duomenys pateikiami perziiirai pries patvirtinimg / i
pasirasyma?
2.5.6. Ar issokanciy patvirtinimo langy skaicius ne virsija 1 per i
puslapj?
I$ viso: /12 t3k.

2.6. Produkty ir paslaugy pasirinkimas

2.6.1.

Ar pabréziama i$skirtiné produkty ir paslaugy kokybé?
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Ivertinimas:

2
taip
1
labiau taip
0,5
labiau ne
0
ne

2.6.2.

Ar prieinamos paslaugos priklauso nuo naudotojy grupés
(verslo, individualas ir t. t.)?

2.6.3.

Ar naudojamos atskiros, individualizuotos paslaugos
atskiriems naudotojams?

2.6.4.

Ar naudojamos lojalumo programos?

2.6.5.

Ar naudojamos jaunimo programos?

2.6.6.

Ar naudotojas gali iSkelti svarbiausius produktus ir
paslaugas j pirmg puslapj?

2.6.7. Ar leidziama palyginti produktus ir paslaugas? - -
2.6.8. Ar sprendimy priémimo palengvinimui, yra naudojamos i i
interaktyvios skaiciuoklés?
I$ viso: /16 tsk.
2.7. Svetainés struktiira
2.7.1. Ar kategorijy pavadinimai yra pakankamai abstraktas?
2.7.2. Aresant daugiau negu 8 meniu punktams, meniu
skaldomas j lygius?
2.7.3. Armeniu lygiy skai¢ius néra didesnis negu 3? - -
2.7.4. Ar kategorijy ir informacijos iSdéstymas yra logiskas?
2.7.5. Ar struktira yra pritaikyta / gali buti pritaikoma verslo
klientams?
2.7.6. Ar struktira yra pritaikyta / gali bati pritaikoma fiziniams
asmenims?
2.7.7. Ar struktira yra pritaikyta / gali bati pritaikoma skirtingo
amziaus asmenims?
I$ viso: / 14 t3k.
2.8. Paieskos ir filtravimo sistemy naudojimas
2.8.1. Ar informacijos paieska veikia visoje sistemoje?
2.8.2. Arnaudojama informacijos paieska atskiry puslapiy
kontekste?
2.8.3. Ar naudojamos informacijos filtravimo priemonés? - -
2.8.4. Ar filtravimo priemonés priecinamos visuose sgraSuose? - -
2.8.5. Ar naudojamos informacijos rikiavimo priemonés? - -
2.8.6. Ar rikiavimo priemonés prieinamos visuose sgraSuose? - -
I$ viso: /12 t3k.
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Ivertinimas:

2
taip
1
labiau taip
0,5
labiau ne
0
ne

2.9. Veiksmy ir nuorody tikslumas ir nuspéjamumas

2.9.1. Ar nuorody pavadinimai teisingai apibiidina nurodomg
informacijg?

2.9.2. Ar visos nuorodos veikia?

2.9.3. Ar visose puslapiuose ,,Grjzti* veiksmui yra naudojama
vieninga logika?

2.9.4. Ar visose puslapiuose ,,AtSaukti® veiksmui yra naudojama
vieninga logika?

2.9.5. Arvisose puslapiuose ,,ISsaugoti® veiksmui yra naudojama
vieninga logika?

I$ viso: /10 tsk.
2.10. Greitaveika
2.10.1. Ar prisijungimo laikas nevir$ija 3 sekundziy? - -
2.10.2. Ar puslapiy atsako laikas nevirsija 3 sekundziy? - -
2.10.3. Ar vartotojui pateikiama informacija apie transakcijy } }
vykdymo laika?
2.10.4. Ar naudojami yra apkrovos i§lyginimo sprendimai? - -
I$ viso: / 8 t3k.
2.11. Personalizavimas
2.11.1. Ar naudotojas gali rinktis i8 keliy sasajos kalby? - -
2.11.2. Ar naudotojas gali keisti sumos formatg? - -
2.11.3. Ar naudotojas gali keisti datos, laiko formatus? - -
2.11.4. Ar naudotojas gali nustatyti pirmajj puslapj parodoma po
prisijungimo arba spaudziant ,,Pradzia“ mygtuka (angl. - -
home)?
2.11.5. Ar naudotojas gali globaliai nustatyti didziausig sarasy ilgj - -
informacijos vaizdavimui?
I§ viso: /10 tsk.
2.12. Spalvos
2.12.1. Ar spalvos pabrézia informacijos pobtd;j?
2.12.2. Ar spalvos paryskina svarbiausia informacija?
2.12.3. Ar navigacijos, patvirtinimo, atSaukimo, trynimo ir pan.
mygtukams yra suteikiamos informatyvios spalvos?
I§ viso: / 6 tsk.
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Ivertinimas:

taip

labiau taip

0,5
labiau ne
0

ne

2.13. Informacijos skaitomumas ir iSdéstymas

2.13.1. Ar svarbi informacija yra i$skirta bendrame kontekste?

2.13.2. Ar papildomos informacijos, pagalbiniy priemoniy
talpinimui naudojamos para$ciy erdvés?

2.13.3. Ar informacijos pateikimui naudojami grafikai?

2.13.4. Ar informacijos pateikimui naudojamos diagramos?

IS viso:

/ 8 t3k.

2.14. Reklama

2.14.1. Ar néra treCiyjy Saliy reklamy ir pasitalymy?

2.14.2. Ar vengiama pasitlymy, banko vidinés reklamos?

IS viso:

! 4 t3k.

2.15. Narsykliy palaikymas

2.15.1. Ar palaikomos 3 paskutinés Internet Explorer / Microsoft
Edge versijos?

2.15.2. Ar palaikomos 3 paskutinés Mozilla Firefox versijos?

2.15.3. Ar palaikomos 3 paskutinés Google Chrome versijos?

2.15.4. Ar palaikomos 3 paskutinés Opera versijos?

2.15.5. Ar palaikomos 3 paskutinés Safari versijos?

2.15.6. Ar palaikomos 3 paskutinés dazniausiai naudojamos
iSmaniesiems telefonams skirtos narSyklés?

2.15.7. Ar prisijungimo i8 nepalaikomos narSyklés atveju
vartotojui parodomas jspéjamasis pranesimas /
draudZiamas prisijungimas?

2.15.8. Ar sistema korektiSkai veikia visy dazniausiai naudojamy
operaciniy sistemy aplinkose?

IS viso:

/ 16 tsk.

2.16. Patvirtinimai / informacijos teikimas kitais kanalais

2.16.1. Ar naudojama el. pasto, SMS ir pan. notifikavimo sistema?

2.16.2. Ar teikiama informacija apie jvykdytas transakcijas?

2.16.3. Ar teikiama informacija apie jplaukas ir nuraSymus?

2.16.4. Ar teikiama informacija apie prisijungimag i§ nepazjstamo
kompiuterio ar narSyklés?

2.16.5. Ar naudojama vidiné praneSimy sistema?

IS viso:

/10 tsk.
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[vertinimas: g § = ,:% 2
2.17. Veiksmy atSaukimas
2.17.1. Ar visuose operacijy jvedimo puslapiuose yra mygtukai -
,»Qrizti* ir ,, AtSaukti*?
2.17.2. Ar yra naudojamos formy valymo ir atstatymo iki pradinés -
blsenos priemones?
2.17.3. Ar vartotojas gali perzitréti savo atlikty veiksmy Zurnalg -
(angl. log)?
I$ viso: / 6 t3k.
2.18. Kainoras¢iai
2.18.1. Ar naudotojai lengvai gali patikrinti produkty ir paslaugy
jkainius?
2.18.2. Ar naudojami kainy palyginimo jrankiai? -
2.18.3. Ar naudojami kainy skai¢iavimo jrankiai? }
2.18.4. Ar vengiama skelbti visy produkty kainy viename sgrase?
I$ viso: / 8 t3k.
2.19. Nuorodos j iSore
2.19.1. Ar néra nuorody j iSorg? -
2.19.2. Ar sistema suteikia galimybe autentifikuotis kituose -
sistemose?
I$ viso: / 4 t3k.
2.20. Atgalinis suderinamumas
2.20.1. Ar palaikomi senesni pavedimy importo formatai? -
2.20.2. Ar naudojamos automatinés informacijos konvertavimo ir :
pritaikymo naujiems standartams priemonés?
I$ viso: / 4 t3k.
2.21. Vaizdo, garso, animacinés medZiagos naudojimas
2.21.1. Ar naudojami vaizdo jrasai su paaiskinimais, i
pamokélémis, demonstracijomis ir t. t.?
I$ viso: / 2 t3k.

I$ viso dalyje:

1§ 200 galimy tasky

48



3. Sistemos priimtinumas pasitikéjimo veiksniy atzvilgiu

— ldeologinis 1V-as Jordano malonumy lygis

Sioje dalyje vertinami veiksniai susij¢ su zmogaus vertybémis, apgalvotu jvertinimu, asmens

siekiais ir morale, apima pasitikéjima, bei yra ilgalaikio santykio su sistema rezultatas, kuris

atspindi ankstesne patirt], jos sgmoningg apmastyma ir pasitikéjima.

19 lentelé. Sistemos priimtinumo vertinimo pasitikéjimo veiksniy atzvilgiu metodika

Ivertinimas:

taip

labiau taip

0,5
labiau ne
0

ne

3.1. Kontaktiné informacija

3.1.1. Ar sistemoje pateikiamas pilnas banko adresas ir telefonai?

3.1.2. Ar banko kontaktai prieinami visy puslapiy parastése
(antrastese)?

3.1.3. Ar pateikiami padaliniy kontaktai?

IS viso:

/ 6 t3k.

3.2, Informacija apie imong (banka)

3.2.1. Arsistemoje patalpinta informacija apie kultaros, sporto
rémima?

3.2.2. Ar sistemoje patalpinti duomenys apie finansinius banko
rezultatus?

3.2.3. Arsistemoje patalpinta informacija apie naudotojy
(klienty) skaiciy?

3.2.4. Ar sistemoje patalpinta trumpa banko istorija?

3.2.5. Arsistemoje patalpinti banko tikslai, vizija, vertybés?

3.2.6. Ar sistemoje patalpinta informacija apie banko tradicijas /
renginius?

3.2.7. Ar sistemoje patalpinta informacija apie naujy darbuotojy
paieska?

3.2.8. Ar sistemoje patalpinta informacija apie darbuotojus?

3.2.9. Ar sistemoje patalpinta informacija apie banko vadovybg?

3.2.10. Ar sistemoje patalpinta centrinés biistinés nuotrauka?

I$ viso:

/ 20 tsk.

3.3. Vidiniy banko taisykliy prisilaikymas

3.3.1. Ar darby srautas (angl. workflow) yra suvienodintas
panaSaus pobiidzio veiksmams ir operacijoms?

IS viso:

/2 t8k.
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[vertinimas: g ERE=: E 2
3.4. Reitingu, audity rezultatai
3.4.1. Ar svetainéje teikiami banky / bankiniy sistemy reitingy i
rezultatai?
3.4.2. Ar svetaingje teikiami audity rezultatai? =
3.4.3. Ar svetaingje teikiamos citatos i$ spaudos apie banka / i
sistemg?
I$ viso: / 6 t3k.
3.5. Nuolatinis tobuléjimas
3.5.1. Ar naudotojams yra teikiama informacija apie naujas i
saugumo priemones?
3.5.2. Ar naudotojams yra teikiama informacija apie sistemos
prisitaikymg standartams, jstatymams ir -
rekomendacijoms?
3.5.3. Ar naudotojams yra teikiama informacija apie naujy banko i
padaliniy atidarymg?
I$ viso: / 6 t3k.
3.6. Veiksmy atSaukimas
3.6.1. Ar visuose operacijy atlikimo puslapiuose yra mygtukai -
,,Grizti ir ,, AtSaukti“?
3.6.2. Ar yra naudotojui teikiamas jo atlikty veiksmy Zurnalas -
(angl. log)?
I$ viso: / 4 t3k.

IS viso dalyje:

1§ 44 galimy tasky

Vertinimo apibendrinimas

20 lentel¢je pateikiamas viso vertinimo apibendrinimo pavyzdys — j lentele jraSomos gautos

tasky sumos ir paskaiciuojamos procentinés israiskos.

Patartina sudaryti kiekvienos dalies charakteristiky jgyvendinimo atskiras ir apibendrinto

rezultato stulpelines diagramas — taip gaunamas pilnas vaizdas apie taisytinas vietas.
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20 lentelé. Visy vertinimo daliy rezultato apibendrinimo lentelés pavyzdys

Tasky | Galimy | Procentiné
Vertinimo dalis suma | tasky iSraiska’
Ssuma

Sistemos priimtinumas jusliniy ir vizualiniy veiksniy atzvilgiu 60
— Fiziologinis I-as Jordano malonumy lygis
Sistemos priimtinumas pazinimo ir panaudojamumo veiksniy atzvilgiu 200
— Psichologinis Ill-as Jordano malonumy lygis
Sistemos priimtinumas pasitikéjimo veiksniy atzvilgiu 46
— Ideologinis 1V-as Jordano malonumy lygis

IS viso: 306

Tasky suma
x 100%

! Procentiné iSraiska skai¢iuojama pagal formule;: ————
Galimy tasky suma
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3. SUKURTOS METODIKOS TAIKYMAS

Siame skyriuje atliekamas sukurtos IB sistemy priimtinumo vertinimo metodikos

tinkamumo tyrimas. Tam tikslui atliktas pasirinktos sistemos vertinimas, vertinimo rezultaty

analiz¢ ir apibendrinimas bei metodikos apibendrinimas (zr. 8 paveikslélj).

Literatdros
apzvalga

1 skyrius

IB sistemy
—> priimtinumo vertinimo
metodikos kdrimas

Pasirinktos sistemos > Vertinimo rezultaty | 5 Sukurtos metodikos
vertinimas apibendrinimas apibendrinimas

2 skyrius Sukurtos metodikos taikymas

3 skyrius

8 pav. Sukurtos metodikos taikymas ir viso darbo kontekstas

Tyrimui pasirinkta Lietuvoje, Latvijoje, Estijoje ir Svedijoje naudojama ,,.Swedbank* banko

sistema. Pasirinkimg lémé:

Klienty skaicius:

o

o

Lietuvoje:

= 2014 m. duomenimis bankas aptarnauja daugiausiai klienty — beveik 2 min.
privaciy ir 89 tukst. verslo klienty.

= 1,6 min. privaciy klienty naudojasi elektronine bankininkyste Lietuvoje.

Bendrai (visose Salyse, kur bankas turi atstovybes):

» 9,5 mIn. privaéiy i 622 tikst. verslo klienty.

Reitingy rezultatai:

o

2016 m. ,Global Finance* ,,Swedbank® pripazino geriausias internetinés
bankininkystés paslaugas privatiems klientams teikianciu banku Lietuvoje ir
Latvijoje [GFM16].

2015 m. ,,Global Finance* patikimiausiy komerciniy banky reitinge ,,Swedbank*
suteiké 35-3 vieta pasaulyje ir 1-3 regione [GFM15].

2012 m. ,Global Finance* ,Swedbank®“ pripazino geriausia mobiligja
bankininkyste pasaulyje teikian¢iy banku [GFM12].

Banko pasiekiami rezultatai [VrZ15]:

o

Pirma vieta Lietuvoje pagal gryngsias paliikany pajamas, paslaugy ir komisiniy
pajamas bei bendras indéliy sumas.

Antra vieta Lietuvoje pagal grynaji pelna, paskoly verte ir turtag (po planuojamo
,Danske Lietuva“ privaciy klienty perémimo 2016 m birzelio ménesj turtas taps

didziausias Lietuvoje).
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»Swedbank® banke uz IB sistemos kiirimg ir priezitrg atsako tam skirtas banko padalinys —

Kiti Lietuvoje veikiantys bankai perka arba nuomojasi kity jmoniy gaminamas sistemas.

3.1. Sistemos vertinimas pasinaudojant sukurta metodika

D¢l darbo apimties, pilnas sistemos vertinimas pasinaudojant sukurta metodika buvo
patalpinta 3-ame darbo priede.
Pirmame malonumo karkaso lygyje, jvertinus sistemos priimtinuma jusliniy ir vizualiniy
veiksniy atzvilgiu, pastebéti Sie neatitikimai:
¢ Pilnai neatitiko metodikos:
o Charakteristikos ,,1.2. Dizaino patrauklumas‘ punktai:
= Sasajoje nenaudojami permatomi elementai — 1.2.7. punktas.
= Pastebéta viety, kur meniu punktuose tekstai yra nukerpami arba netelpa
meniu punkty rémuose (zr. 9 pav.) —1.2.13. punktas.

Paskolos, lizingas, kredito

[ Korteres 3

Pensija, taupymas ir

Draudimas

Mano biudietas

9 pav. Nukerpamo teksto pavyzdys

o Charakteristikos ,,1.3. Vaizdo, garso, animacinés medziagos naudojimas* punktai:
= Prisijungimo ir pirmame puslapyje naudojama daug animacinés medziagos
blaskancios naudotojus — 1.3.3. punktas.
o Dalinai neatitiko metodikos:
o Charakteristikos ,,1.1. Svetainés struktiiros patrauklumas* punktai:
= Meniu intuityvumas — ne visada suprantama, po kuriuo meniu punktu slepiasi
norima funkcija — 1.1.2. punktas.
o Charakteristikos ,,1.2. Dizaino patrauklumas‘ punktai:
* Dizaino elegantiskumas, Srifty elegantiskumas — naudojamos spalvos ir Sriftai
nesuteikia dizainui elegantiSkumo bruozy — 1.2.8. ir 1.2.10. punktai.
o Charakteristikos ,,1.4. Spalvos* punktai:
= Sistemoje naudojama oranziné spalva yra labai ryski, gali erzinti naudotojus
—1.4.3. punktas.

IS viso pirmoje dalyje surinkta 49,5 tasko i§ 60 galimy.
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Antrame malonumo karkaso lygyje, jvertinus sistemos priimtinumg pazinimo ir
panaudojamumo veiksniy atzvilgiu, pastebéti buvo tokie neatitikimai:
¢ Pilnai neatitiko metodikos:
o Charakteristikos ,,2.5. Navigacija“ punktai:

= Ne visuose puslapiuose tinkamai apadoruojamas atnaujinimo (angl. refresh)
veiksmas — galimas tos pacios formos pakartotinas pateikimas (angl. submit)
— 2.5.4. punktas.

o Charakteristikos ,,2.6. Produkty ir paslaugy pasirinkimas* punktai:

» Swedbank® IB sistema neturi konfigiruojamo pirmo puslapio (angl.
dashborad) — naudotojai neturi galimybés iskelti svarbiausiy ar dazniausiai
naudojamy produkty j pirmg puslapj — 2.6.6. punktas.

o Charakteristikos ,,2.8. Paieskos ir filtravimo sistemy naudojimas‘ punktai:

= Sgrasy filtravimo ir rikiavimo funkcionalumas néra realizuotas visiems
puslapiams, kur dirbama su dideliy kiekiy jraSy, pvz.: saskaity apzvalga
—2.8.4. ir 2.8.6. punktai.

o Charakteristikos ,,2.9. Veiksmy ir nuorody tikslumas ir nuspéjamumas* punktai:

= Ne visos nuorodos nurodo j veikiancius puslapius, pvz.: prisijungimo lange
paspaudus ,,Saugaus el. paslaugy naudojimo atmintiné®, atidaromas tuscias
baltas langas — 2.9.2. punktas.

o Charakteristikos ,,2.11. Personalizavimas® punktai:

= Naudotojas ne gali nustatyti pirmojo puslapio, kuris buity atidaromas i§ karto
po prisijungimo vietoje standartinio — 2.11.4. punktas.

= Naudotojas ne gali globaliai nustatyti didZiausio sgraSy ilgio informacijos
vaizdavimui — 2.11.5. punktas.

o Charakteristikos ,,2.14. Reklama‘ punktai:

= ,Swedbank* IB sistemoje naudojama yra daug pasiiilymy ir vidiniy bankiniy
reklamy (zr. 10 pav.) — 2.14.2. punktas.

o Charakteristikos ,,2.15. NarSykliy palaikymas‘ punktai:

= Prisijungimo 1§ senesnés, nepalaikomos narSyklés versijos metu,
neparodomas jspéjamasis praneSimas. Sistema leidzia prisijungti ir rodomas
iSkrypes vaizdas — 2.15.7. punktas.

o Charakteristikos ,,2.16. Patvirtinimai / informacijos teikimas kitais kanalais*
punktai:

= Sistemoje néra perspéjimo apie prisijungimg i§ neatpazinto kompiuterio /

narSyklés — 2.16.4. punktas.
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o Charakteristikos ,,2.17. Veiksmy atSaukimas‘ punktai:
= Formose néra valymo / pradinés biisenos atstatymo mygtuky
—2.17.2. punktas.
= Naudotojas negali perzitréti savo prisijungimy, veiksmy zurnalo (angl. log)
—2.17.3. punktas

Vartojimo kreditas internetu B
artojimo paskola nuo 500 iki 1300 EUR Pasirinkta suma bus pervesta  jisu Pladiau »

saskaita pasirasius sutartj interneto
banke

Dabar tvarkyti sgskaitas — paprasta
SMS Zinutes apie dabar uZsakyty naujy ir jau gaunamy 4

e. sgskaity biseng galésite uzsisakyti ir gauti be jokio
mokesgio iki rugpjatio 31 d.

 Sufinokite daugiau E—

Gauti paskola banke galite net neiséje is
namy!

Jums paruo$éme asmenini pasidlyma, kuriuo
pasinaudojus ir sudarius vartojimo kredito sutartj interneto
banke iki 2016-05-15, netaikomas sutarties sudarymo
mokestis.

10 pav. Pirmame puslapyje vaizduojami pasitilymai

Dalinai neatitiko metodikos:
o Charakteristikos ,,2.2. Informacijos tikslumas ir pilnumas* punktai:
= Ne visi taisykliy tekstai yra lengvai suprantami naudotojams neturintiems
ekonominio ir teisinio iSsilavinimo, arba patirties bankininkystés srityje
—2.2.10. punktas.
o Charakteristikos ,,2.3. Informacijos naudingumas ir reikSmingumas ““ punktai:
= Daugelyje puslapiy, pagrindiniame vaizde be svarbiausios informacijos
rodomi animaciniai pasitilymai, nuorodos j paslaugas ir pan. — 2.3.3. punktas.
o Charakteristikos ,,2.7. Svetainés struktara“ punktai:
= Tam tikruose meniu kategorijose, yra 9 ir daugiau punkty, kas stipriai
sumazina meniu intuityvumg ir padidina informacijos paieSkos laikg
—2.7.2. punktas.
o Charakteristikos ,,2.9. Veiksmy ir nuorody tikslumas ir nuspéjamumas* punktai:
= Ne visos nuorodos teisingai ir vienareikSmiSkai nusako nurodomag
informacijg pvz.: ,,Jmokos* ir ,,Jmoky ir mokéjimy krepSelis® (Zr. 11 pav.)

—2.9.1. punktas.
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= Ne visuose puslapiuose ,,ISsaugoti* veiksmas naudojg vieningg logika. Tam
tikrais atvejais, uzpildzius praSyma/forma, nukreipiama j pagrindinj puslapij,

kitais atvejais j produkty / paslaugy sarasus — 2.9.5. punktas.

Iarprautinial mokKe]imal
|mokos
[makuy ir mokéjimuy krepzelis

_—

11 pav. Nuorody nuspé¢jamumas

IS viso antroje dalyje surinkta 170 taSky i$ 198 galimy.
Trec¢iame malonumo karkaso lygyje, ivertinus sistemos priimtinumga pasitikéjimo veiksniy
atzvilgiu, pastebéti buvo tokie neatitikimai:
¢ Pilnai neatitiko metodikos:
o Charakteristikos ,,3.2. Informacija apie jmon¢ (bankg)* punktai:
= Sistemoje netalpinama informacija apie klienty skai¢iy — 3.2.3. punktas.
o Charakteristikos ,,3.6. Veiksmy atSaukimas® punktai:
= Naudotojas negali perzitiréti savo prisijungimy, veiksmy zurnalo (angl. log)
— 3.6.2. punktas.
e Dalinai neatitiko metodikos:
o Charakteristikos ,,3.3. Vidiniy banko taisykliy prisilaikymas® punktai:
= Ne visur darby srautas (angl. workflow) yra suvienodintas, pvz.: ,,ISsaugoti‘
veiksmas, tam tikrais atvejais, uzpildZzius praSymag/forma, nukreipia |
pagrindin] puslap;, kitais atvejais ] produkty / paslaugy sarasus
—3.3.1. punktas.

I§ viso trecioje dalyje surinkti 39 taskai i$ 46 galimy.

3.2. Vertinimo rezultaty apibendrinimas

Atlikus ,,Swedbank® sistemos vertinimg, matomas kiekvienos vertinimo dalies
charakteristiky jgyvendinimas. 12 paveikslélyje, vaizduojamas sistemos priimtinumo vertinimas
jusliniy ir vizualiniy veiksniy atzvilgiu. Galime matyti, kad informacijos skaitomumo ir iSdéstymo
bei naudojamos kalbos pobiidzio charakteristikos yra iSpildytos 100%. Démes] reikéty skirti
svetainés struktiiros ir dizaino patrauklumui, spalvoms o ypal pagalbinés vaizdo, garso ir
animacinés medziagos naudojimui.

Reikéty pabrézti, kad 82% visy dalies charakteristiky iSpildymas yra labai geras rezultatas.
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12 pav. Sistemos priimtinumo vertinimas jusliniy ir vizualiniy veiksniy atzvilgiu
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13 pav. Sistemos priimtinumo vertinimas pazinimo ir panaudojamumo veiksniy atzvilgiu

Antros dalies — vertinimo pagal pazinimo ir panaudojamumo Vveiksnius — rezultatai
vaizduojami 13 paveikslélyje. Pilnai iSpildytos charakteristikos yra: puslapiy formy paprastumas,
informacijos aktualumas, skaitomumas ir iSdéstymas, greitaveika, spalvos, nuorodos j iSorg,
kainorasciai ir vaizdo, garso ir animacinés medziagos naudojimas.

Patobulinimy reikalauja: informacijos tikslumas, pilnumas, naudingumas ir reikSmingumas,

navigacija, produkty ir paslaugy pasirinkimas, svetainés struktiira, paieskos ir filtravimo sistemos,
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nuorody tikslumas ir nuspéjamumas, personalizavimas, nar$ykliy palaikymas ir informacijos
teikimas kitais kanalais.
Labiausiai priimtinumg mazinancios charakteristikos yra reklama ir veiksmy atSaukimas.

Apibendrintas antros dalies rezultatas yra 87%.
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14 pav. Sistemos priimtinumo vertinimas pasitikéjimo veiksniy atzvilgiu

Trecios dalies — vertinimo pagal pasitikéjimg jtakojancius veiksnius — taisytinas vietas
vaizdZiai parodo 14 paveikslélis. Silpniausiai charakteristikas i$pildo: vidiniy banko taisykliy
prisilaikymas ir veiksmy atSaukimas. Taip pat, démesio reikalauja informacijos apie banka
talpinimas sistemoje.

Charakteristikos, kuriy punktai iSpildomi 100% yra: kontaktiné informacija, reitingy ir
audity rezultatai ir nuolatinis tobuléjimas.

Apibendrintas tre€ios dalies rezultatas yra 88%.
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15 pav. Metodikos charakteristiky padengimas pagal vertinimo dalis
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Bandymas palyginti visy trijy daliy rezultatus vaizduojamas 15 paveikslélyje. Tarp rezultaty
nesimato didelio skirtumo — geriausiai jvertintas priimtinumas skatinamas pasitikéjimg jtakojanciy
veiksniy (88%), antroje vietoje (87%) yra priimtinumas pazinimo ir panaudojamumo veiksniy
atzvilgiu, o tre€ioje tiesiogiai pasitikéjima jtakojantys veiksniai (82%).

Susumavus visus duomenis, galima teigti, kad ,,Swedbank® IB sistemos priimtinumas
vartotojams yra labai aukstas — bendras visy daliy rezultatas yra 261,5 taskai i$ 302 galimy, kas
padengia 86% metodikos charakteristiky (zr. 21 lentelé).

21 lentelé. ,,Swedbank* IB sistemos vertinimo rezultaty apibendrinimo lentele

Vertinimo dalis Tasky Galimy | Procenting
suma tasky suma iSraiska

1. Sivstgmps priimtinumas  jusliniy ir vizualiniy veiksniy 475 58 829
atzvilgiu

2 Sivste.:m.os priimtinumas pazinimo ir panaudojamumo veiksniy 175 200 87%
atzvilgiu

3. | Sistemos priimtinumas pasitikéjimo veiksniy atzvilgiu 39 44 88%

IS viso: 261,5 302 86%

3.3. Sukurtos metodikos apibendrinimas

I§ rezultaty matyti, kad sukurta vertinimo metodika yra naudinga. Auks¢iau pateiktas
metodikos taikymo pavyzdys atskleidzia, kad naudojantis ja, atrandamos patobulintinos
priimtinumo atzvilgiu IB sistemos vietos.

Charakteristiky iSskaidymas j klausimus leido kiekvieng jy jvertinti detaliau, i§ jvairiy
pozitrio tasky, o véliau rezultatus apjungti bendram vaizdui, palyginimui ir svarbiausiy viety
1SrySkinimui.

Lyginant naujai sukurtg metodika su modeliais ir metodikomis, kuriomis buvo remiamasi
literatiiros apzvalgos metu, galime pastebéti, kad:

e Nauja metodika apjungia tiek universaliy, tiek dalykiniai sri¢iai skirty modeliy

charakteristikas (zr. 16 paveikslélj).

e Nauja metodika atmeta charakteristikas, kurios ne daro jtakos internetinés
bankininkystés priimtinumui (pvz.: charakteristikos patenkancios j II-gji Jordnamo
malonumo lygj) (zr. 16 paveikslélj).

e D¢l to, kad naujas charakteristiky rinkinys yra Zymiai didesnis negu kiti analizuojami

modeliai, naudojantis juo yra atrandamas didesnis kiekis priimtinumo problemy.
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16 pav. Naujos metodikos charakteristiky aibé

3.3.1. Vertinimo metu pastebéti metodikos trilkkumai

»Swedbank® sistemos vertinimo metu buvo pastebéta elementy galin¢iy pozityviai jtakoti
IB sistemy priimtinuma, kurios ne buvo minimos apzvelgtoje literatiiroje ir nejtrauktos j metodika.
Tai gal¢jo atsitikti dél banko novatoriSkumo ir naujy, dar neapraSyty sprendimy jtraukimo j
sistema.

4 priedo 1 paveikslélyje pateiktas interaktyvios skaic¢iuoklés pavyzdys. Skaiciuoklé leidzia,
jvedus duomenis apie bisto plota, tipa, konstrukcijg ir pan., greitai suzinoti ménesing draudimo
1moka. ISkelta hipotezé, kad interaktyviy elementy naudojimas, kuris paveikia panaudojamuma,
gali biiti naudingas ir priimtinumo uztikrinimui.

Kitas panaudojamumo aspektas vaizduojamas 4 priedo 2 paveikslélyje — sistemos
pritaikymas nejgaliesiems. Sprendimas leidzia keisti Srifto dydj, panaikinti paveikslélius ir
interaktyvius puslapio elementus, keisti spalvas, jjungti balsinj rézimg ir pan.

3 paveikslélyje (4 darbo priedas) parodytas ,,Swedbank® sprendimas, kaip panaudojant

griztamojo rySio mechanizma, galima pasinaudoti naudotojy patirtimi ir pastebéjimais saugumo
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uztikrinimui. Naudotojas, pastebéjes kazkokiy netikslumy, klaidy arba turint pasitilymy, gali
pranesti apie tai bankui. Taip naudotojams sukuriamas jausmas, kad bankas jsiklauso i jy poreikius
ir pastebéjimus bei, kad jis yra dalinai atsakingas uz sauguma.

Bankas turéty ne tik rodyti, kad riipinasi saugumu, bet ir teikti naudotojams rekomendacijas,
kaip jie galéty prisidéti prie Savo duomeny ir pinigy saugumo. 6 priedo 4 paveikslélyje pateikiamas
»Swedbank® naudojamos saugumo atmintinés pavyzdys.

Metodikoje nebuvo minimas dar vienas svarbus aspektas tiesiogiai jtakojantis priimtinuma
— sistemos biseny atsiminimas. ,,Swedbank® sistemoje, vartotojui pakeitus prisijungimo
priemong, pvz.: i§ kody kortelés j mobilyjj parasa. Ji jraSoma j narSyklés atmintj (angl. cookies) ir

kita kartg jungiantis i§ karto pazymima. Svarbu paminéti, kad jgyvendinant tokj funkcionaluma,

reikéty vieningo sprendimo Vvisai sistemai — kitaip funkcionalumas galéty klaidinti vartotojus.

Tam, kad jvertintume, ar atrinktos charakteristikos tinka metodikai, 22 lenteléje atliktas

priskyrimas Jordano malonumo lygiams ir tinkamumo tyrimas.

22 lentelé. Vertinimo metu atrinkty charakteristiky tinkamumo tyrimas

g5
Charakteristikos Jordano S Z
. malonumo Komentaras =
pavadinimas lainsni 8=
alpsnis =g
|_ N—r
Interaktyviy elementy Charakteristika jtakoja produkto panaudojamuma, taip
naudojimas 1. paveikdama ir IV. Jordano laipsnyje esanti Taip
Psichologinis o
pasitikéjima.
Sistemos pritaikymas i Charakteristika jtakoja produkto panaudojamuma
nejgaliesiems Psichologinis | didelei klienty, turinciy sveikatos sutrikimy, daliai. Taip
Naudotojy jtaka Panasiai kaip C34 charakteristikos atveju,
sistemos saugumui, Y, pasitikéjimas sistema auga, jei naudotojui leidziama
naudojant griZtamojo Ideologinis | pajusti, kad jis jtakoja saugumo lygj. Taip
ry$io mechanizmus
Saugumo atmintiniy Charakteristika tiesiogiai paveikia sistemos jvertinima.
naudojimas ; Pasitikéjimo lygis auga, kai naudotojas mato, jog
- L Taip
Ideologinis | bankas riipinasi saugumu.
Charakteristika gali papildyti C24 detalizavima.
Sistemos biiseny Charakteristika jtakoja produkto panaudojamuma, taip
atsiminimas . paveikdama ir IV. Jordano laipsnyje esantj Taip
Psichologinis o
pasitikéjima.
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REZULTATAI IR ISVADOS

Darbe iSanalizuoti ir atrinkti pasitik¢jimo formavimo internetinés bankininkystés
sistemomis veiksniai, bei sukurta ir panaudota euristinio vertinimo metodika skirta tokiy sistemy
priimtinumui tikrinti.

Pirmoje dalyje iSanalizuoti ir palyginti interneto paslaugy naudotojy pasitikéjima
uztikrinantys modeliai, bei iSanalizuoti internetinés bankininkystés sistemy naudotojy poreikiai
modeliy kontekste. Pasiekti rezultatai:

e Sistemy priimtinumo universaliy modeliy apzvalga.

e |IB sistemy priimtinumo modeliy apzvalga.

Antroje darbo dalyje paruostas darbo problemos sprendimas — naudojantis literatiiros
analizés rezultatais, susietos ir apjungtos panaSios ir persidengiancios charakteristikos, atlikta
charakteristiky pasiskirstymo tarp universaliy ir specifiniy modeliy analizé bei charakteristiky
tinkamumo tyrimas priskiriant jas Jordano modelio malonumo laipsniui ir pateikiant motyvacija.
Tolimesniame zingsnyje atliktas charakteristiky grupavimas, detalizavimas ir pritaikymas
metodikos kiirimui. Pasiekti rezultatai:

e Atrinkty ir detalizuoty charakteristiky rinkinys.

e Euristinio vertinimo metodika IB sistemoms.

TrecCioje dalyje atliktas ,,Swedbank* sistemos vertinimas pasinaudojant sukurta metodika,
gauty rezultaty analiz¢ ir metodikos apibendrinimas bei papildymas. Pasiekti rezultatai:

e Metodikos taikymo pavyzdys.

e  Metodikos taikymo ,,Swedbank* sistemai apZvalga.

e Metodikos apibendrinimas.

e Rinkinys charakteristiky metodikos papildymui.

Apibendrinant darba, galima teigti, kad darbo tikslas buvo pasiektas, o uzdaviniai
igyvendinti.

Darbo atlikimo metu padarytos iSvados:

e Tema yra placiai nagrin¢jama literatiiroje, taciau sukurti modeliai ir tyrimy rezultatai

yra paskleisti jvairiy tyréjy publikacijose.

e Pagal atliktg IB sistemy charakteristiky tyrimg matyti, jog nei vienas modelis pavieniui

nepadengia visy charakteristiky.

e Norint sukurti vertinimo metodika IB sistemoms, privaloma atsizvelgti tiek j finansiniy

programy priimtinumo tyrimus, tiek j universalius.

e Ne visos charakteristikos apraSomos universaliuose modeliuose yra reikSmingos

internetinés bankininkystés sistemomes.
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»Swedbank® IB sistemos priimtinumas yra labai auksto lygio — tiek vertinant atskiry
Jordano malonumy karkaso lygiy, tiek apibendrintg rezultata.

D¢l naujy technologijy ir tendencijy, charakteristiky rinkinys privalo nuolat biti
pildomas ir atnaujinamas - atlickant vertinimg buvo pastebétos svetainés

charakteristikos, kurias reikéty jtraukti j metodika.

63



[AAH11]

[AJF80]

[Ajz06]

[Ajz91]

[BHFO5]

[BKMO3]

[CamO06]

[CEC90]

[CHS07]

[Dav85]

[DBP89]

[Egg01]

[Egg03]

LITERATUROS SARASAS

AbuAli, A. N., Abu-Addose, H. Y. A comparative study of techniques used for
evaluating web page quality of the public organizations in Jordan. International
journal of academic research, March 2011, Vol. 3, No. 2, Part I, pp. 655-672

Ajzen, Icek; Fishbein, Martin. Understanding attitudes and predicting social
behaviour. 1980.

Ajzen, Icek. Behavioural interventions based on the theory of planned
behaviour. Retrieved from, 2006.

Ajzen, Icek. The theory of planned behavior. Organizational behavior and human
decision processes, 50(2), 1991, pp. 179-211.

BAUER, Hans H.; HAMMERSCHMIDT, Maik; FALK, Tomas. Measuring the
quality of e-banking portals. International journal of bank marketing, 2005, 23.2:
153-175.

Banker, Rajiv D.; Kauffman, Robert J.; Mahmood, Mo Adam. Strategic
information technology management: Perspectives on organizational growth and
competitive advantage. Igi Global, 1993.

CAMP, L. Jean. Mental models of privacy and security. Available at SSRN
922735, 2006.

L.A. Crosby, K.R. Evans, D. Cowles, Relationship quality in services selling: an
interpersonal influence perspective, Journal of Marketing, 54 (3) (1990), pp. 68-81

Chatzisarantis, N. L.; Hagger, Martin S.; Smith, Brett. Influences of perceived
autonomy support on physical activity within the theory of planned
behavior. European Journal of Social Psychology, 2007, 37.5: 934.

Davis, Fred D. A technology acceptance model for empirically testing new end-
user information systems: Theory and results. PhD Thesis. Massachusetts Institute
of Technology. 1985.

Davis, Fred D.; Bagozzi, Richard P.; Warshaw, Paul R. User acceptance of
computer technology: a comparison of two theoretical models. Management
science, 1989, 35.8: 982-1003.

EGGER, Florian N. Affective design of e-commerce user interfaces: How to
maximise perceived trustworthiness. In: Proc. Intl. Conf. Affective Human Factors
Design. 2001. p. 317-324

EGGER, F. N. Designing the trust experience for business to consumer electronic
commerce. 2003. PhD Thesis. Ph. D. Thesis.

64



[Fis79]

[FLE9S]

[FOGO1]

[GEM12]

[GFM15]

[GFM16]

[GFRO8]

[GRO12]

[Huf15]

[YoulO]

[JOR02]

[JUNO1]

[Kam11]

[Kdb03]

Fishbein, Martin. A theory of reasoned action: Some applications and implications.
1979.

FLEMING, Jennifer; KOMAN, Richard. Web navigation: designing the user
experience. Sebastopol, CA: O'reilly, 1998.

FOGG, B. J., et al. What makes Web sites credible?: a report on a large quantitative
study. In: Proceedings of the SIGCHI conference on Human factors in computing
systems. ACM, 2001. p. 61-68.

Global Finance Magazine; The World’s Best Internet Banks 2012 — Global; 2012;
https://www.gfmag.com/awards-rankings/best-banks-and-financial-rankings/the-worlds-best-
internet-banks-2012-global

Global Finance Magazine; Safest Commercial Banks 2015; 2015;
https://www.gfmag.com/magazine/november-2015/safest-commercial-banks-2015

Global Finance Magazine; Global Finance Names The World’s Best Trade Finance

Providers 2016; 2016; nhttps://www.gfmag.com/media/press-releases/global-finance-names-
worlds-best-trade-finance-providers-2016

Grabner-Krauter, Sonja; Faullant, Rita. Consumer acceptance of internet banking:
the influence of internet trust. International Journal of bank marketing, 2008, 26.7:
483-504.

GROSS, Matthew B., et al. Use of financial services by the unbanked and
underbanked and the potential for mobile financial services adoption. Federal
Reserve Bulletin, 2012, 98.4: 1-20.

Huff Industrial Marketing, 2015 B2B Web Usability Report What B2B Buyers
Want from Vendor Websites, 2015.

Yousafzai, Shumaila Y.; Foxall, Gordon R.; Pallister, John G. Explaining internet
banking behavior: theory of reasoned action, theory of planned behavior, or
technology acceptance model?. Journal of Applied Social Psychology, 2010, 40.5:
1172-1202.

JORDAN, Patrick W. Designing pleasurable products: An introduction to the new
human factors. CRC press, 2002.

JUN, Minjoon; CAI, Shaohan. The key determinants of internet banking service
quality: a content analysis. International journal of bank marketing, 2001, 19.7:
276-291.

Kaminski, June. Diffusion of Innovation Theory. Canadian Journal of Nursing
Informatics, 6(2), 2011, pp. 1-6.

Kim, Dongmin; Benbasat, Izak. Trust-Related Arguments in Internet Stores: A
Framework for Evaluation. J. Electron. Commerce Res., 4(2), 2003, pp. 49-64.

65


https://www.gfmag.com/awards-rankings/best-banks-and-financial-rankings/the-worlds-best-internet-banks-2012-global
https://www.gfmag.com/awards-rankings/best-banks-and-financial-rankings/the-worlds-best-internet-banks-2012-global

[Kum11]

[Mas14]

[MGE96]

[Mit99]

[MLS04]

[NCB99]

[Nie94]

[NYP09]

[Rat98]

[Roc12]

[SBHO3]

[Sik13]

[TIG92]
[VENO3]

[VrZ15]

Kumbhar, Vijay M. Alternative Banking Channels and Customers’ Satisfaction: An
Empirical Study of Public and Private Sector Banks. International Journal of
Business and Management Tomorrow, 2011, 1.1: 1.

Montazemi, Ali Reza, Saremi, Hamed Qabhri. Factors Affecting Adoption of Online
Banking: A Meta-Analytic Structural Equation Modeling Study. Information &
Management, 2014.

MAYER, John D.; GEHER, Glenn. Emotional intelligence and the identification
of emotion. Intelligence, 1996, 22.2: 89-113.

Mitchell, Vincent-Wayne. Consumer perceived risk: conceptualisations and
models. European Journal of Marketing, 33(1/2), 1999, pp. 163-195.

Marsico, De M., Levialdi, S. Evaluating web sites: exploiting user’s expectations.
Int. J. HumanComputer Studies, 2004, No. 60, pp. 381-416.

Norman, Paul; Conner, Mark; Bell, Russell. The theory of planned behavior and
smoking cessation. Health psychology, 1999, 18.1: 89.

NIELSEN, Jakob. Usability engineering. Elsevier, 1994.

Nathan, R. J., Yeow, P. H. P. An empirical study of factors affecting the perceived
usability of websites for student Internet users. Universal Access in the Information
Society, 2009, Vol. 8, No. 3, pp. 165-184

P. Ratnasingham, The importance of trust in electronic, Information and Man-
cations and Policy 8 (4) (1998) 313-321

Rocha, A. Framework for a Global Quality Evaluation of a Website. Online
Information Review, 2012,Vol. 36, Iss: 3, pp. 374 — 382.

Suh, Bomil, and Ingoo Han. "Effect of trust on customer acceptance of Internet
banking." Electronic Commerce research and applications 1.3 (2003): 247-263.

Sikorski, M. Ustugi on-line. Jakos¢, interakcje, satysfakcja klienta. PJWSTK,
Warsaw, 2013.

TIGER, Lionel. The pursuit of pleasure. Transaction Publishers, 1992.

Venkatesh, Viswanath, et al. User acceptance of information technology: Toward
a unified view. MIS quarterly, 2003, 425-478.

Verslo Zinios; Lietuvoje galime turéti nauja didziausia banka; 2015;
http://vz.It/sektoriai/bankai-draudimas/2015/09/23/lietuvoje-galime-tureti-nauja-didziausia-banka

66



PRIEDAI



1 priedas. Literatiiros analizés metu atrinkty charakteristiky susiejimas

| lentelé. Charakteristiky susiejimas
Universalieji modeliai Modeliai skirti IB sistemoms
(7p]
Stanfordo . Lo Sikorskio ) . Huff Industrial | MinjoonJunir | Apibendrintas | —
Rocha modelis Universiteto AL G Abu_— I\_/Iars_|co I charakteristiky Flatae Egg_(?rlo Marketing Shaohan Cai pavadinimas i
; Addose modelis | Levialdi modelis . rekomendacijos : :
tyrimas analizé ataskaita tyrimas D
- - A4.3. - - E1.1. MS3.1.1. Cl. us
Paprastumas; Formy Lengvai Puslapiy / formy
paprastumas. suprantama paprastumas.
informacija.
R1.1. F3. - ML2.4. - E.2.2 MS3.2.1. C2. us
Turinio Informacijos Nedviprasmiski Turinio Tiksli ir teisinga | Informacijos
tikslumas. tikslumas. ir logiski pilnumas. informacija. tikslumas ir
R1.2. FR10. :]eurg::)”daésbe' MS3.2.2. pilnumas.
Turinio I$venk klaidy — ' Turinio klaidos.
pilnumas. nepva}llk . ML3.2 B MS3.2 3.
maziausiy. Informacijos Sasaios Klaid
iInumas asajos klaidos.
FRL. P :
Pateik jrodymuy,
kad teikiama
informacija yra
tikra ir teisinga.
R1.3. F6. Informacijos | - ML3.1. S3.2. E2.1. - C3. us
Turinio naudingumas / Informacijos Informacijos Turinio Informacijos
tinkamumas. tikrumas. reikSmingumas. naudingumas. | reik§mingumas. naudingumas ir
FR7. reikSmingumas.
Svetainé turi
bati lengvai
naudotina — ir
naudinga.
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Universalieji modeliai

Modeliai skirti 1B sistemoms

[%2]

Stanfordo . Lo Sikorskio ) . Huff Industrial | Minjoon Junir | Apibendrintas 2

Rocha modelis Universiteto AT 1 Abu_— I\_/Iar§|co o charakteristiky FLETENE Egg_grlo Marketing Shaohan Cai pavadinimas i
X Addose modelis | Levialdi modelis - rekomendacijos : :

tyrimas analizé ataskaita tyrimas -

R1.5. FR8. - ML3.3 S3.1. E.2.3 - MS3.5. C4. us

Turinio Daznai Informacijos Informacijos Turinio Sistemos Informacijos

atnaujinimas. atnaujink naujumas. aktualumas. aktualumas. aktualumas. aktualumas.
svetainés turinj.

R3.1. - Al3. ML2.1. S1.1. - - - C5. U

Navigacijos Navigacija. Paprasta Navigacijos Navigacija.

Zemélapis. navigacija. paprastumas.

R3.2. - - ML2.5. - - - - Cé. U

Narsymo kelias. Navigacijos Navigacijos

kelio atsekimas. kelio atsekimas.

- FR3. ALS. ML4.1. Sl.2. EL.6. - - C7. us
Pabrézk Informacijos Ar naudotojas Informacijos Lengvai Informacijos
svarbiausias ir suradimo greitis | randa tai, ko jam | pasiekiamuma | surandama suradimo
geriausias puslapyje. reikia. . informacija. svetainéje
jmonés puses. MLA4.2. greitis.

Ar gali
patenkinti savo
poreikius greitai
ir lengvai.

R2.4. F10. - ML3.5. - - H1.1. MS1.1. C8. us

Funkcionalumas | Funkcionalumas Tinkamos Produkty ir Prienami Produkty ir

paslaugos. paslaugy internetu paslaugy
skaiCius produktai pasirinkimas.
(skaicius ir
jvairumas).
MS2.8.
Poreikiy
supratimas.
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Universalieji modeliai

Modeliai skirti 1B sistemoms

[%2]
Stanfordo . L Sikorskio . . Huff Industrial | Minjoon Jun ir Apibendrintas 2
Rocha modelis Universiteto AT 1 Abu_— I\_/Iar§|co o charakteristiky FLETENE Egg_grlo Marketing Sh;ohan Cai pavadinimas i
X Addose modelis | Levialdi modelis - rekomendacijos : :
tyrimas analizé ataskaita tyrimas -
R1.4. - Al.l ML2.2. - - H2.5. - Co. us
Turinio Svetainés Ai8ki puslapio Sudétinga, Svetainés
nuoseklumas. struktiira. struktiira. nesuprantama struktira.
ML4.3. struktiira.
Ar tinklapio
dizainas ir
struktira atitinka
naudotojo
likescius.
ML2.3.
Geras
informacijos
kategorizavimas.
R3.3. - Al.A4. ML2.6. - - - - C10. U
Paieska Paieskos Efektyvi Paieskos ir
galimybé paieskos sistema. filtravimo
tinklapyje. sistemy
naudojimas.
R2.6. FR10. A2.2. ML2.4. - E1.2. - MS2.1. C11. us
Atliekamy Isvenk klaidy — | Kokybiskos Nedviprasmiski Veiksmy Tikslumas. Veiksmy ir
funkcijy / nepalik nuorodos. ir logiski nuspéjamumas. nuorody
veiksmy maziausiy. terminai bei tikslumas ir
tikslumas. nuorodos. nuspéjamumas.
R3.6.
Nuorody
kokybé.
R2.8. - - ML1.5. - - MS3.4.3. C12. us
Veikimo greitis. Siuntimo greitis. Atsako greitis. Greitaveika.
R2.5.
Efektyvumas.
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Universalieji modeliai

Modeliai skirti 1B sistemoms

[%2]
Stanfordo . Lo Sikorskio ) . Huff Industrial | Minjoon Junir | Apibendrintas 2
Rocha modelis Universiteto AT 1 Abu_— I\_/Iar§|co o charakteristiky FLETENE Egg_grlo Marketing Shaohan Cai pavadinimas i
X Addose modelis | Levialdi modelis - rekomendacijos : :
tyrimas analizé ataskaita tyrimas -
R3.4. - A3.1. - - - - - C13. U
Puslapio Puslapio Puslapio
uzkrovimo krovimosi uzkrovimo
laikas. laikas. laikas.
R2.11. - Al.2. - S3.3 EL.7. - - Cl4. us
Personalizavi — Kalby Personaliza - Lankstumas. Personalizavi —
mas. pasirinkimas. vimas. E2 8. Kalbos mas.
pasirinkimas;
E2.9.
Personalizavi —
mas.
R3.8. F1. A4.3. ML1.1. - - H2.4. MS3.4.2. C15. us
Dizainas. Dizainas. Paprastumas. Dizaino Prastas dizainas. | Draugiska Dizaino
2 patrauklumas. naudotojui patrauklumas.
Informacijos ML4.3. Sasaja.
pateikimas Ar tinklapio MS3.6.
(iSvaizda, dizainas ir Patrauklumas —
struktira). struktura atitinka dizainas.
FR6 naudotojo
R lokescius.
Svetaing turi
atrodyti
profesionaliai ir
patraukliai.
- - - ML1.2. S2.4. - H2.3. - C16. us
Animacija Netinkama Video / audio Video, audio,
(neigiamai). grafika. medZiagos. animacinés
medziagos
naudojimas.
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Universalieji modeliai

Modeliai skirti 1B sistemoms

[92]
Stanfordo . Lo Sikorskio ) . Huff Industrial | MinjoonJunir | Apibendrintas | —
Rocha modelis Universiteto AT 1 Abu_— I\_/Iar§|co o charakteristiky FLETENE Egg_grlo Marketing Shaohan Cai pavadinimas i
X Addose modelis | Levialdi modelis - rekomendacijos : :
tyrimas analizé ataskaita tyrimas -
- - Ad.4 - S2.2. - - - C17. U
Sriftai ir Sriftai. Sriftai.
spalvos. 523,
Srifty dydziai.
- - Ad4 ML1.3. S2.1. - - - C18. U
Sriftai ir Spalvos. Spalvy Spalvos.
spalvos. parinkimas.
- - A4.2. - S1.3. - - - C19. U
Skaitomumas. Elementy Informacijos
iSdéstymas. skaitomumas ir
s14. iSdéstymas.
Elementy
gausa.
S2.3. Srifty
dydziai.

R1.6. - A4.1l. ML3.4. S5.3. E2.7 - MS3.1.1. C20. us

suprantama Visuotinis Suprantama Iskaitomos ir | suprantama Lengvai Suprantamos ir

kalba. tinklapio kalba. aiskios kalba suprantama prieinamos

supranta- ML 1.4 taisyklés. informacija. kalbos
mumas. Suprantamumas. naudojimas.

- F9. - - - - - MS2.4. C21. us
Informacijos Mandagumas. Naudojamos
pateikimo tonas kalbos tonas /

/ pobidis. pobudis.

- F4. - - - - H2.1. - c22. us
Reklama. Reklama. Reklama.

FR9. nenaudok
reklamy.
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Universalieji modeliai

Modeliai skirti 1B sistemoms

[%2]
Stanfordo . Lo Sikorskio ) . Huff Industrial | Minjoon Junir | Apibendrintas 2
Rocha modelis Universiteto AT 1 Abu_— I\_/Iar§|co o charakteristiky FLETENE Egg_grlo Marketing Shaohan Cai pavadinimas i
X Addose modelis | Levialdi modelis - rekomendacijos : :
tyrimas analizé ataskaita tyrimas -
- F11. - - S5.5. - H1.4. MS2.2. C23. us
Klienty Klienty Detali Reagavimas. Klienty
aptarnavimas / palaikymas. informacija apie palaikymas.
palaikymas palaikyma M 8.2 '.5
: ' Patikimumas.

R2.1 - - - S4.1. E3.1. MS3.3.1. C24. us

Paslaugy Informacija Informacija apie Informacija apie | Informacija apie

saugumas. apie saugumo | saugumo saugumo naudojamas

P29 priemones. priemones. priemones. saugumo

Pésllaugq priemones.

patikimumas.

- - - - S5.7. E3.2. - - C25. us
Garantijos. Informacija apie Draudimas /

transakcijy garantijos.
draudima.

R3.5. - A2.1. - - - - C26. U

narsykliy Suderinamumas Narsykliy

suderinamumas. su jvairiomis palaikymas.
narSyklémis.

- - - - S5.6. EL1.9. - - c27. us
El. pasto, sms | El. pasto, sms Patvirtinimai /
patvirtinimai. | patvirtinimai. informacijos

teikimas Kitais
kanalais.
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Universalieji modeliai

Modeliai skirti 1B sistemoms

[%2]
Stanfordo . L Sikorskio . . Huff Industrial | Minjoon Jun ir Apibendrintas 2
Rocha modelis Universiteto AT 1 Abu_— I\_/Iar§|co o charakteristiky FLETENE Egg_grlo Marketing Sh;ohan Cai pavadinimas i
X Addose modelis | Levialdi modelis - rekomendacijos : :
tyrimas analizé ataskaita tyrimas -
- FR2. - - - E3.5. H1.5. MS2.3. C28. us
Parodyk, kad uz Informacija apie | Informacija apie | Kompetencija/ | Informacija apie
svetainés banko istorija, jmonés istorija, | profesionalu - jmone (banka).
slepiasi tikra tradicijas, tradicijas, mas.
organizacija. darbuotojus. darbuotojus.
FRA4. H1.9.
Parodyk, kad Informacija apie
sistemg kuria banko
saziningi ir vadovybe.
patikimi
Zmoneés.
R2.10. F5. - - - - H1.7. - C29. us
jmonés Imonés Imonés Imonés
reputacija reputacija. reputacija. reputacija.
F7. Imonés /
svetainés zenklo
pripazinimas ir
reputacija.
- FR5. Palengvink | - - S4.2. E1.10. H1.3. MS2.7. C30. us
susisiekima. Alternatyviy Alternatyviy Kontaktiné Komunikacija. | Kontaktiné
kontakto ar kontakto ar informacija. informacija.
atsikaitymy atsikaitymy MS2.9. .
Bendradarbia-
formy formy vimas
uztikrinimas. uztikrinimas;/ '
E3.4. Kontaktiné
informacija.
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Universalieji modeliai

Modeliai skirti 1B sistemoms

[%2]
Stanfordo . Lo Sikorskio ) . Huff Industrial | Minjoon Junir | Apibendrintas 2
Rocha modelis Universiteto A |rAbu_— I\_/Iar§|co o charakteristiky FLETENE Egg_grlo Marketing Shaohan Cai pavadinimas i
X Addose modelis | Levialdi modelis - rekomendacijos : :
tyrimas analizé ataskaita tyrimas -
F13. - - - E.3.3 - MS3.3.2. C3L. us
Naudotojy Prisijungimo Autorizacija. Naudotojy
autorizavimas. (op. tvirtinimo) autorizavimas /
saugumo prisijungimo
priemoniy priemongs.
pasirinkimas.
E3.7.
Supaprastinty
prisijungimo
priemoniy
naudojimas
maziau jautrios
informacijos
perzitirai.
- - - S5.4. Produkto | E1.11 - - C32. usS
(paslaugos) Veiksmy Veiksmy
atsisakymo atSaukimo atSaukimas.
galimybés. galimybé
- - - S.5.8 E3.6. H1.6. - C3a3. us
Informacija informacija apie | Informacija apie Informacija apie
apie jmonés naudotojy klientus (Zinomi klientus.
klientus. (klienty) skai¢iy | zenklai ir t.t.)
F8. C34. U
Informacijos Informacijos
SaliSkumas. SaliSkumas.
F12. C35. U
Ilgalaike patirtis Ilgalaike
darbe su patirtis.
sistema.
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Universalieji modeliai

Modeliai skirti 1B sistemoms

[%2]
Stanfordo . Lo Sikorskio ) . Huff Industrial | Minjoon Junir | Apibendrintas 2
Rocha modelis Universiteto A |rAbu_— I\_/Iar§|co o charakteristiky FLETENE Egg_grlo Marketing Shaohan Cai pavadinimas i
X Addose modelis | Levialdi modelis - rekomendacijos : :
tyrimas analizé ataskaita tyrimas >
S5.1. C36. U
Komentary Komentary apie
apie produktus,
produktus, paslaugas,
paslaugas, svetaing jkélimo
svetaine galimybeé.
ikélimo
galimybe.
S5.2. Ca3r. U
Produkto Produkto
pasiekiamumo pasiekiamumo
patikrinimo patikrinimo
galimybé. galimybeé.
S5.9. C38. U
Kainorasciai. Kainorasciai.
E1.3. C39. S
Bankiniy Bankiniy
procesy procesy
korektiskas korektiskas
atvaizdavimas. atvaizdavimas.
El.4. C40. S
Vidiniy banko Vidiniy banko
taisykliy taisykliy
prisilaikymas. prisilaikymas.
E1.5. C41. S
Banko oficialiy Banko oficialiy
spalvy spalvy
naudojimas. naudojimas.
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Universalieji modeliai

Modeliai skirti 1B sistemoms

[%2]
Stanfordo . L Sikorskio . . Huff Industrial | Minjoon Jun ir Apibendrintas 2
Rocha modelis Universiteto AT 1 Abu_— I\_/Iar§|co o charakteristiky FLETENE Egg_grlo Marketing Sh;ohan Cai pavadinimas i
X Addose modelis | Levialdi modelis - rekomendacijos : :
tyrimas analizé ataskaita tyrimas -
EL1.8. C4z2. S
Konstruktyviis Konstruktyvis
klaidy klaidy
pranesimai. pranesimai.
E2.4. C43. S
Sumy, Apskaiciuojamy
procentiniy sumy,
iSraisky ir kt. procentiniy
korektiSkumas. iSraisky ir kt.
korektiskumas.
E2.5. C44. S
Valiutos Valiutos, laiko,
formatas. datos formaty
E26. korektiskumas.
Datos, laiko
formatas.
H1.8. C45. S
Reitingy / Reitingy, audity
audity rezultatai.
rezultatai.
H2.2 C46. S
Nuorodos | Nuorodos |
iSore. iSore.
MS2.10. C4a7. S
Nuolatinis Nuolatinis
tobuléjimas. tobuléjimas.
MS3.4.1. C48. S
Suderinamumas | Atgalinis
(atgalinis). suderinamumas.
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2 priedas. ,,Swedbank* IB sistemos priimtinumo vertinimas

I lentelé. Sistemos priimtinumas jusliniy ir vizualiniy veiksniy atzvilgiu

Ivertinimas:

taip

greiciau taip

L)
o

greifiau ne

ne

1.1.  Svetainés struktiiros patrauklumas

1.1.1. Ar esant daugiau negu 8 meniu punktams, meniu
skaldomas j lygius?

1.1.2. Ar menu yra intuityvus?

0,5

1.1.3. Ar naudojamos antrastés?

1.1.4. Ar naudojamos parastés?

IS viso:

6,5

/ 8 t8k.

1.2. Dizaino patrauklumas

1.2.1. Arnaudojami paveiksléliai?

1.2.2. Ar naudojama kokybiska, ryski grafika?

1.2.3. Ar paveiksleéliai suteikia dizainui dinamikos?

1.2.4. Ar dizainas yra minimalistinis?

1.2.5. Ar tuscia erdve atskiria dizaino elementus?

NN IDNIDNDN

1.2.6. Ar ne naudojama per daug skirtingy dizaino elementy
spalvy (maks. 3 spalvos)?

1.2.7. Ar naudojami permatomi elementai?

1.2.8. Ar dizainas yra elegantiskas?

1.2.9. Ar néra per dideliy, blaskanciy elementy?

1.2.10. Ar pasirinktas Srifty stilius yra elegantiskas?

1.2.11. Ar pasirinktas tinkamas Srifty dydis — ar tekstai yra
iskaitomi nekeiciant ekrano / narS§yklés rezoliucijos / esant
100% rezoliucijai?

1.2.12. Ar grafiniai elementai greitai atvaizduojami?

1.2.13. Ar tekstai néra nukerpami?
Ar telpa mygtukuose, meniu laukuose ir pan.?

IS viso:

20

/26 tsk.

1.3. Vaizdo, garso, animacinés medZiagos naudojimas

1.3.1. Ar néra automatiSkai pasileidzianciy vaizdo jrasy?

1.3.2. Ar néra automatiskai pasileidziancios garso medziagos?
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Ivertinimas:

taip

greiciau taip

0,5

greitiau ne

ne

1.3.3. Ar néra blaskancios animacinés medziagos?

I8 viso:

/ 6 t8k.

1.4. Spalvos

1.4.1. Ar naudojamos banko oficialios spalvos?

1.4.2. Ar spalvos yra suderintos?

1.4.3. Ar pasirinktos spalvos yra subtilios, neerzina naudotojy?

IS viso:

/ 6 t3k.

1.5. Informacijos skaitomumas ir iSdéstymas

15.1. Ar dizainas néra perkrautas?

1.5.2. Ar elementy ir teksty iSdéstymas yra erdvus?

1.5.3. Ar skirtingos informacijos / elementy atskyrimui
naudojama pakankamai tuscios erdvés?

IS viso:

/ 6 t3k.

1.6. Naudojamos kalbos tonas / pobudis

1.6.1. Ar naudojamos kalbos tonas yra mandagus?

1.6.2. Ar naudojama oficiali kalba?

1.6.3. Ar uztikrinamas ty paciy (banko nustatyty) terminy
naudojimas visos sistemos kontekste?

IS viso:

/ 6 t3k.

I$ viso dalyje: 475

18 58 galimy tasky
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2 lentelé.  Sistemos priimtinumas pazinimo ir panaudojamumo veiksniy atzvilgiu

Ivertinimas: | ~§ | 4 E | 2 & | oe
2.1. Puslapiy / formy paprastumas
2.1.1. Ar lauky skaicCius néra per didelis 2 i i
(maks. 6 biitini laukai vienam zingsniui)
2.1.2. Arnaudojami iSkleidziami sgrasai duomeny pasirinkimui 2 i i
vietoje ivedimo lauky?
2.1.3. Ar didesnés formos dalijamos j zingsnius? 2 - -
2.1.4. Ar naudojami vedliai (angl. wizard)? 2 - -
2.1.5. Ar vartotojas gali sukurti daznai kartojamy mokeéjimy 2 i i
ruos§inj?
2.1.6. Arvietoje pilny teksty pirminiuose puslapiuose yra
naudojamos teksty santraukos su nuorodomis j pilng 2 - -
tekstg?
I$ viso: 12 /12 t3k.
2.2.  Informacijos tikslumas ir pilnumas
2.2.1. Arnaudojami korektiski ir bankininkystés dalykinés srities 2
reikalavimus atitinkantys terminai ir metaforos?
2.2.2. Ar bankiniy procesy atvaizdavimas atitinka dalykinés 2
srities reikalavimus?
2.2.3. Ar prieinama visa biitina informacija apie saskaitas, 2
korteles, operacijas ir pan.?
2.2.4. Ar pavadinimai / terminai néra dviprasmiski? 2
2.2.5. Ar klaidy pranesimai yra konstruktyvis ir informatyvis? 2
2.2.6. Ar tekstas papildomas lentelémis, sgrasais, interaktyviais 2
elementais ir pan.?
2.2.7. Ar apskai¢iuojamy sumy, procentiniy israisSky ir pan. 2 i i
formatas atitinka valstybés, regiono, banko formatg?
2.2.8. Arvaliutos formatas atitinka valstybés, regiono, banko 2 i i
formatg?
2.2.9. Ar datos, laiko formatai atitinka valstybés, regiono 2 i i
formatg?
2.2.10. Ar taisykliy, nuostaty, sutarciy tekstai yra jskaitomi ir 1
aiskis?
2.2.11. Ar turinys atitinka kategorija, kurioje yra patalpintas? 2
I$ viso: 21 /22 t3k.




= o
[vertinimas: g £ = § oe
g &
2.3. Informacijos naudingumas ir reikSmingumas
2.3.1. Arvisa informacija yra verifikuojama, tikrinama, i
perzitrima prie$ talpinima?
2.3.2. Ar naudojamos nuorodos j informacijos Saltinius? -
2.3.3. Ar pagrindiniame vaizde rodoma tik biitina informacija?
2.3.4. Ar naudojamos maziau reikSmingos informacijos slépimo / i
suskleidimo technikos?
I$ viso: 7 / 8 t3k.
2.4. Informacijos aktualumas
2.4.1. Aryratikrinamas informacijos aktualumas? -
2.4.2. Ar pasenusi informacija yra Salinama? -
2.4.3. Ar sistemoje talpinama informacija apie turinio i
atnaujinimg / informacijos galiojimo laikg?
I$ viso: 6 / 6 t3k.
2.5. Navigacija
2.5.1. Arrodomas narSymo kelias (angl. breadcrumbs)? -
2.5.2. Ar korektiskai veikia narSyklés ,,Grjzti* (angl. back) i
mygtukas?
2.5.3. Ar puslapis korektisSkai atvaizduojamas po atnaujinimo i
(angl. refresh)?
2.5.4. Ar po atnaujinimo (angl. refresh) forma néra pakartotinai
pateikiama (angl. submit)? i 0
Ar ne jvyksta kreipinys ] duomeny baze, duomeny
dubliavimas ir pan.?
2.5.5. Ar duomenys pateikiami perzitirai prie$ patvirtinimg / i
pasira§yma?
2.5.6. Ar isSokanciy patvirtinimo langy skaicius ne virsija 1 per i
puslapi?
IS viso: 10 /12 t3k.

2.6. Produkty ir paslaugy pasirinkimas

2.6.1.

Ar pabréziama iSskirtiné produkty ir paslaugy kokybé?

2.6.2.

Ar prieinamos paslaugos priklauso nuo naudotojy grupés
(verslo, individualas ir t. t.)?

2.6.3.

Ar naudojamos atskiros, individualizuotos paslaugos
atskiriems naudotojams?
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Ivertinimas:

taip

greiciau taip

0,5

greitiau ne

ne

2.6.4.

Ar naudojamos lojalumo programos?

2.6.5.

Ar naudojamos jaunimo programos?

2.6.6.

Ar naudotojas gali iSkelti svarbiausius produktus ir
paslaugas | pirmg puslapi?

2.6.7.

Ar leidziama palyginti produktus ir paslaugas?

2.6.8.

Ar sprendimy priémimo palengvinimui, yra naudojamos
interaktyvios skaic¢iuoklés?

IS viso:

14

/16 tsk.

2.7. Svetainés struktira

2.7.1.

Ar kategorijy pavadinimai yra pakankamai abstraktiis?

2.7.2.

Ar esant daugiau negu 8 meniu punktams, meniu
skaldomas j lygius?

2.7.3.

Ar meniu lygiy skai¢ius néra didesnis negu 3?

2.74.

Ar kategorijy ir informacijos i§déstymas yra logiSkas?

2.7.5.

Ar struktiira yra pritaikyta / gali biti pritaikoma verslo
klientams?

2.7.6.

Ar struktiira yra pritaikyta / gali baiti pritaikoma fiziniams
asmenims?

2.7.7.

Ar struktiira yra pritaikyta / gali bati pritaikoma skirtingo
amziaus asmenims?

IS viso:

13

/14 t3k.

2.8.

PaieSkos ir filtravimo sistemy naudojimas

2.8.1.

Ar informacijos paieska veikia visoje sistemoje?

2.8.2.

Ar naudojama informacijos paieska atskiry puslapiy
kontekste?

2.8.3.

Ar naudojamos informacijos filtravimo priemonés?

2.8.4.

Ar filtravimo priemonés prieinamos visuose sarasuose?

- 0

2.8.5.

Ar naudojamos informacijos rikiavimo priemonés?

2.8.6.

Ar rikiavimo priemonés prieinamos visuose sgraSuose?

- 0

IS viso:

/12 t3k.

2.9. Veiksmy ir nuorody tikslumas ir nuspéjamumas

2.9.1.

Ar nuorody pavadinimai teisingai apibiidina nurodoma
informacija?

2.9.2.

Ar visos nuorodos veikia?
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2.9.3. Ar visose puslapiuose ,,Grjzti* veiksmui yra naudojama
vieninga logika?
2.9.4. Ar visose puslapiuose ,,AtSaukti“ veiksmui yra naudojama
vieninga logika?
2.9.5. Ar visose puslapiuose ,,ISsaugoti veiksmui yra naudojama
vieninga logika?
I$ viso: 6 /10 tsk.
2.10. Greitaveika
2.10.1. Ar prisijungimo laikas nevir$ija 3 sekundziy? -
2.10.2. Ar puslapiy atsako laikas nevir$ija 3 sekundziy? -
2.10.3. Ar vartotojui pateikiama informacija apie transakcijy i
vykdymo laikg?
2.10.4. Ar naudojami yra apkrovos islyginimo sprendimai? -
I$ viso: 8 / 8 tsk.
2.11. Personalizavimas
2.11.1. Ar naudotojas gali rinktis i8 keliy sasajos kalby? -
2.11.2. Ar naudotojas gali keisti sumos formatg? -
2.11.3. Ar naudotojas gali keisti datos, laiko formatus? -
2.11.4. Ar naudotojas gali nustatyti pirmajj puslapj parodoma po
prisijungimo arba spaudziant ,,Pradzia“ mygtuka (angl. -
home)?
2.11.5. Ar naudotojas gali globaliai nustatyti didZiausig saraSy ilgj i
informacijos vaizdavimui?
I$ viso: 6 /10 tsk.
2.12. Spalvos
2.12.1. Ar spalvos pabrézia informacijos pobtd;j?
2.12.2. Ar spalvos paryskina svarbiausig informacija?
2.12.3. Ar navigacijos, patvirtinimo, atSaukimo, trynimo ir pan.
mygtukams yra suteikiamos informatyvios spalvos?
I$ viso: 6 / 6 tsk.

2.13. Informacijos skaitomumas ir iSdéstymas

2.13.1. Ar svarbi informacija yra i$skirta bendrame kontekste?

2.13.2. Ar papildomos informacijos, pagalbiniy priemoniy
talpinimui naudojamos paras¢iy erdvés?
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Ivertinimas:

taip

greiciau taip

0,5

greitiau ne

2.13.3. Ar informacijos pateikimui naudojami grafikai?

2.13.4. Ar informacijos pateikimui naudojamos diagramos?

IS viso:

/ 8 t3k.

2.14. Reklama

2.14.1. Ar néra treCiyjy Saliy reklamy ir pasitlymy?

2.14.2. Ar vengiama pasitlymy, banko vidinés reklamos?

IS viso:

! 4 t3k.

2.15. Narsykliy palaikymas

2.15.1. Ar palaikomos 3 paskutinés Internet Explorer / Microsoft
Edge versijos?

2.15.2. Ar palaikomos 3 paskutinés Mozilla Firefox versijos?

2.15.3. Ar palaikomos 3 paskutinés Google Chrome versijos?

2.15.4. Ar palaikomos 3 paskutinés Opera versijos?

2.15.5. Ar palaikomos 3 paskutinés Safari versijos?

NN |IDNDN

2.15.6. Ar palaikomos 3 paskutinés dazniausiai naudojamos
iSmaniesiems telefonams skirtos narSyklés?

2.15.7. Ar prisijungimo i nepalaikomos narSyklés atveju
vartotojui parodomas jspéjamasis praneSimas /
draudZiamas prisijungimas?

2.15.8. Ar sistema korektiSkai veikia visy dazniausiai naudojamy
operaciniy sistemy aplinkose?

IS viso:

14

/16 tsk.

2.16. Patvirtinimai / informacijos teikimas kitais kanalais

2.16.1. Ar naudojama el. pasto, SMS ir pan. notifikavimo sistema?

2.16.2. Ar teikiama informacija apie jvykdytas / atmestas
transakcijas?

2.16.3. Ar teikiama informacija apie jplaukas ir nuraSymus?

2.16.4. Ar teikiama informacija apie prisijungimg i§ nepazjstamo
kompiuterio ar narSyklés?

2.16.5. Ar naudojama vidiné praneSimy sistema?

IS viso:

/10 tsk.

2.17. Veiksmy atSaukimas

2.17.1. Ar visuose operacijy jvedimo puslapiuose yra mygtukai
,,Grjzti ir ,,AtSaukti®?
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2.17.2. Ar yra naudojamos formy valymo ir atstatymo iki pradinés i
busenos priemones?
2.17.3. Ar vartotojas gali perzitréti savo atlikty veiksmy Zurnalg i
(angl. log)?
I$ viso: / 6 tsk.
2.18. Kainorasciai
2.18.1. Ar naudotojai lengvai gali patikrinti produkty ir paslaugy
ikainius?
2.18.2. Ar naudojami kainy palyginimo jrankiai? -
2.18.3. Ar naudojami kainy skai¢iavimo jrankiai? -
2.18.4. Ar vengiama skelbti visy produkty kainy viename sgrase?
I$ viso: / 8 t3k.
2.19. Nuorodos | iSore
2.19.1. Ar néra nuorody j iSorg? -
2.19.2. Ar sistema suteikia galimybe autentifikuotis kituose i
sistemose?
I$ viso: / 4 t3k.
2.20. Atgalinis suderinamumas
2.20.1. Ar palaikomi senesni pavedimy importo formatai? -
2.20.2. Ar naudojamos automatinés informacijos konvertavimo ir i
pritaikymo naujiems standartams priemonés?
I3 viso: / 4 t3k.
2.21. Vaizdo, garso, animacinés medZiagos naudojimas
2.21.1. Ar naudojami vaizdo jrasai su paaiskinimais, i
pamokelémis, demonstracijomis ir t. t.?
I§ viso: /2 tsk.

I8 viso dalyje: 169

1§ 200 galimy tasky
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3 lentelé.  Sistemos priimtinumas pasitikéjimo veiksniy atzvilgiu

Ivertinimas:

taip

greitiau taip

0,5
greiciau ne

ne

3.1. Kontaktiné informacija

3.1.1. Ar sistemoje pateikiamas pilnas banko adresas ir telefonai?

3.1.2. Ar banko kontaktai prieinami visy puslapiy parasStése
(antrastese)?

3.1.3. Ar pateikiami padaliniy kontaktai?

IS viso:

6

/ 6 t3k.

3.2, Informacija apie imong (banka)

3.2.1. Arsistemoje patalpinta informacija apie labdaringg veikla,
kulttros, sporto rémima?

3.2.2. Ar sistemoje patalpinti duomenys apie finansinius banko
rezultatus?

3.2.3. Arsistemoje patalpinta informacija apie naudotojy
(klienty) skaiciy?

3.2.4. Ar sistemoje patalpinta trumpa banko istorija?

3.2.5. Ar sistemoje patalpinti banko tikslai, vizija, vertybés?

3.2.6. Ar sistemoje patalpinta informacija apie banko tradicijas /
renginius?

3.2.7. Arsistemoje patalpinta informacija apie naujy darbuotojy
paieska?

3.2.8. Ar sistemoje patalpinta informacija apie darbuotojus?

3.2.9. Ar sistemoje patalpinta informacija apie banko vadovybg?

3.2.10. Ar sistemoje patalpinta yra centrinés bustinés nuotrauka?

I$ viso:

18

/20 tsk.

3.3. Vidiniy banko taisykliy prisilaikymas

3.3.1. Ar darby srautas (angl. workflow) yra suvienodintas
panasaus pobiidZio veiksmams ir operacijoms?

I$ viso:

/2 t8k.

3.4. Reitingy, audity rezultatai

3.4.1. Ar svetainéje teikiami banky / bankiniy sistemy reitingy
rezultatai?

3.4.2. Ar svetaingje teikiami audity rezultatai?

86



R=) ©
[vertinimas: g £ = § oe
g &
3.4.3. Ar svetainéje teikiamos citatos i§ spaudos apie banka / i
sistemg?
I$ viso: 6 / 6 t3k.
3.5. Nuolatinis tobuléjimas
3.5.1. Ar naudotojams yra teikiama informacija apie naujas i
saugumo priemones?
3.5.2. Ar naudotojams yra teikiama informacija apie sistemos
prisitaikyma standartams, jstatymams ir -
rekomendacijoms?
3.5.3. Ar naudotojams yra teikiama informacija apie naujy banko i
padaliniy atidarymg?
I$ viso: 6 / 6 t3k.
3.6. Veiksmy atSaukimas
3.6.1. Ar visuose operacijy atlikimo puslapiuose yra mygtukai i
,,Grjzti ir ,,AtSaukti®?
3.6.2. Ar yra naudotojui teikiamas jo atlikty veiksmy Zurnalas i 0
(angl. log)?
I8 viso: 2 / 4 t3k.
I8 viso dalyje:
Y] 39
1§ 44 galimy tasky
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3 priedas. Vertinimo metu pastebéti naudotini elementai

Swedbanké

Privatiems Klientams

Verslo klientams

Tomas Sturo ¥ . 2 m Atsijungti

ENG | RUS

Spausdinti i) [

Mano nuorodos B

Itraukti $j puslapjj nuorody sarasa

Kasdienés paslaugos
Paskolos, lizingas, kredito kortelés
Pensija, taupymas ir investavimas

Draudimas

NE GYVYBES DRAUDIMAS

Mano sutartys

Gyventojy turto draudimas

Kasko draudimas

(;7 Kredito kortelés jsipareigojimy
draudimas

GYVYBES DRAUDIMAS

Mano sutartys

Apsaugota bisto paskola

Seimos pajamuy apsauga

Seimos pajamuy apsauga plius

Saugus vaiko fondas

Saugus pensijos fondas

»Swedbank” pensija plius

Privatus portfelis

Gyvybés draudimo investavimo

Kryptys

ATSITIKUS NELAIMEI

Praneéti apie jvykj

Mano biudZetas

Mano bankas

1 pav.

Gyventojy turto draudimas

-

-
1 ’ -

Gyventojy turto draudimas

Sudare naujg gyventojy turto draudimo sutartj

interneto banke iki 2016 m. sausio 31 d., mokekite -
maZiau - Jums bus taikoma 20 procenty nuolaida W
metinei jmokai.

Nuolaida galioja ir gavus pasidlyma telefonu 1884.

Apskaitiuoti jmokg ir sudaryti sutartj

Gyventojuy
turto draudimas

Gyventojy turto draudimo skaitiuokle

Bisto tipas

=

Butas Gyvenamasis pasiatas Marinés Migrios Medinés

Laikantiosios statinio konstrukcijos Ménesiné draudimo imoka: 20,16 €

Muolaida:  -20%

Galuting menesiné draudimo jmoka:

16,13 €

Pradeti sutarties sudarymg

Biisto bendras plotas 78 m2

* Draudimo jmoka paskaifivota, kai namuy turte ir civilinés atsakomybés draudime suma — 15000 Eur.

»Swedbank* bankas — interaktyvios skai¢iuoklés pavyzdys
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Srifto dydis: @ A A Spalvos: @ Muotraukos: Nerodvti  Alt + A |:| leSkoti IMEELETTL RN Paprasta versija >

Swedbanko

Saskaitos ir mokéjimai  Mokéjimo kortelés  El bankininkysté Indéliai  Paslaugos senjorams

|kainiai, palikanos ir valiuty kursai  Naujienos Kontaktai Sutartys

v Saskaitos ir mokeéjimai

> Banko saskaitos atidarymas

> Vietiniai ir tarptautiniai mokéjimai
> Tiesioginis debetas

> Periodiniai mokejimai

> Cekiy operacijos

> Seify nuoma

> Valiutos pirkimas ir pardavimas
> Debeto korteles

> Kredito kortelés

> Kortelés saugumas

2 pav. ,,Swedbank® banko sistemos pritaikymo nejgaliesiems pavyzdys
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Swedbank @ MOOEUR] - ([ 34511 @ versianeigaliestems | inEnoisn [ EEISNGRRNSIGS] (SSRGS

I Privatiems Klientams
a4

Verslo Klientams Asmeniné bankininkysté Apie ,Swedbank® Tvari veikla Kontaktai SEPA =

Privatiems klientams = El bankininkysté > Interneto bankas > Saugaus el paslaugu naudojimo atminting > Pranegimai apie IT saugumo trikumus
Saugaus el. paslaugy
naudojimo atmintiné . s s _
PraneSimai apie IT saugumo trikumus
Prane&imai apie IT saugumo
trikumus

>
N
Pastebéjote saugumo triikuma? Prane3kite apie tai mums!

Nuolat ripinamés, kad galétuméte jaustis saugds ir uitikrinti tvarkydami savo pinginius reikalus
misu elektroniniais kanalais. Todél siekiame uZtikrinti auki&iausia saugumo lygi IT sistemose.
Vis délto suprantame, kad klaidu gali pasitaikyti. Jei pastebéjote saugumo trikuma, praneskite

apie tai mums ir mes kuo greidiau ji pasalinsime.

Kaip pranesti?

Ragykite mums el. pa&to adresu responsible-disclosure@swedbank.com, Siekiant apsaugoti
siunéiama informacija, pra3ome Jasy naudotis misy vieduoju PGP raktu. |sitikinkite, kad
ftraukéte Ziuos duomenis:

iSsamu paZeidZiamumo apraSyma, kuriame nurodyti tokie duomenys kaip URL adresas ir
paieidiiamumo pobidis;

= visg reikalinga informacija, kuri padéty mums atkurti problema;

®  jeiimanoma, ekrano kopija su aptikiu paZeidZiamumu;

kontakting informacija, varda ir pavarde, el. pa3to adresa, telefono numeri ir savo vie3aji
PGP rakia (jei turite).

3 pav. Naudotojy griztamojo rysio panaudojimo saugumo uztikrinimui pavyzdys

Privatiemns klientams > El bankininkysté = Interneto bankaz = Saugaus el paslaugy naudejimo atminting

Saugaus el. paslaugy
naudojimo atmintiné

Wystydami savo el. bankininkystés sistemas siekiame uZtikrinti
maksimaly saugurma. Tadiau saugumas elektroningje erdvéje
priklauso ne tik nuo banko jdiegty sprendimu, bet ir nuo vartotojo
samoningumao. Labai svarbu tinkamai apsaugoti savo kompiuteri
irtelefong bei naudotis el. paslaugomis apdairiai.

Kilo abejoniy dél saugumo? Praneskite mums!
Skambinkite mums 24/7 tel. 1884 (privatiems klientams) arba 1633 (verslo klientams), jeigu:

® pastebejote itartinas operacijas savo saskaitoje;

itariate, kad Jisu interneto bankas tapo prieinamas pagaliniams asmenims;

susiddréte su sukéiais, bandandiais iSvilioti prisijungimo duomenis ar pasisavinti JOsu pinigus.
|spéjimus dél suaktywéjusiu suk&iavimo atveju skelbiame www.ewedbanklt naujienose irinterneto banko prisijungimo lange. Pastebéje
itartinas operacijas JOsy saskaitoje, mes galime su Jumis susisiekti asmenidkai. Tadiau atminkite, kad banko darbuotojai niekuomet

nepraso atskleisti prisijungimo duomenu, slaptaZodziu, PIN kodu ar kitos slaptos informacijos.

4 pav. ,,Swedbank‘ banko teikiamos saugumo atmintinés pavyzdys
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