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CIMIELI UTE, Vaida. (2008)nternet banking adaptation to personal use#BA Graduation paper.
Kaunas: Vilnius University, Kaunas Faculty of Hurites, Department of Informatics. 57 p.

SUMMARY

Since 1995 banks offer their clients direct accesdank accounts through internet from
everywhere in the world. In Lithuania number ofeimiet banking users is growing every year. During
9 months of year 2006, number of users has incdedde%. More and more traditional banking
features are implemented into internet banking trad makes internet banking complex. While the
number of users keeps increasing, we have to face problems too. In 2003 SEB Bankas carried out
a research that indicated that one third of pedgleot use internet banking because they are not
ignorant of this service. Beginners usually do kradw how to perform basic features while advanced
users are not familiar with the entire internetlag opportunities.

The goal of this paper is to create an internetkivey manual’s model that combines the
principles of technical writing and will be adoptix separated user segments. Below are identified
the tasks that need to be completed in order teaehhe goal:

¢ Identify factors, that limits the growth of intetr®anking;

¢ Analyze technical writing principles and their atidon to internet banking;

e Analyze the methods of customer segmentation;

e Propose an internet banking model that combineptineiples of technical writing and is

adopted for separated user segments;

e By using teamwork in VCL and create an internetkoagmn manual based on technical

writing principles;

e Carry out an experimental research in internet lmgnkser’s needs in order to evaluate the

relevance of proposed model.

Three technical writing principles were analyzidormation Mapping, Structured Writing and
DITA. Comparison of these methods resulted thaorimftion Mapping best suited the needs of
manual. Cluster analysis was selected to be useelgiment the customers.

A model of internet banking manual has been deeslaccording to three separated customer
clusters — beginners, advanced and expert users.

The paperwork consists of 61 pages, 32 picturdslarcharts.



IVADAS

Viena iS labiausiai elektronigiverslo princip paveikt, sriciy yra bankai, kurie e-bankininkyst
plegcia labai spatiai. Siandien dauguma bankeikiam; paslaug yra pasiekiamos internetu. Devyni
Lietuvos komerciniai bankai 2006 mespalio pradzioje téjo 1,62 min. el. bankininky&s paslaug
vartotoy - 40 proc. daugiau nei 2005 m. tuctipametu, kai g skatius siek 1,16 milijono. Palyginti
su 2006 m. pradzia, kai bankaidar 1,31 min. el. bankininkyss klienty, ju skatius iSaugo 24 proc.,
rodo bank BNS pateikti duomenys (2006). 2007 m. buvcaijamas vartotaj skatiaus augimo temp
létéjimas, pvz., 2007 metpirmo pusmeio pabaigoje SEB banko paslaugomis internetu nasd6g81
takst. klienty — 8,1 proc. daugiau nej met; pradzioje (Global finance, 2007).

Spatiai augant vartotej skatiui, didéja ir bank skiriamas @mesys elektroninei
bankininkystei. El. bankininky&s$ aktualum atskleidzia ir Sie veiksniai:

e EIl. bankininkyst mazina banko kastir laiko sinaudas, taip didina banko veiklos
efektyvum,

¢ Didelé informaciniy technologiy infrastruktira, sukurtos vieSos interneto prieigos,éfad
namy tkiy, turinéiy personalinius kompiuterius su internetu, 8kei — taip pléiasi el.
bankininkyst¢s potenciali klienty ratas;

e Siiloma vis daugiau nawjpaslaug ir produkt, kurios integruojamoge-banlg.

Kiekvienas bankas turi individualinformacire sistem, kurioje integruota el. bankininkyst
El. bankininkysts modeliavimu, diegimu ir prielia ripinaisi kiekvienas bankas atskirai, tad el.
bankininkysés problemos daugiausia yra tiriamos banko lygmenkjebankininkyst yra nauja ir
dinamiSka sritis, tog#l problemos, susijusios su jara pl&iai istirtos, iSskyrus saugumo aspektus.
Publikacijos, iSleistos prieS kelis metus praramdéualum Siandien, besikéiant technologijoms,
vartotojui skatiui ir pleciantis paslaug ratui.

Baigiamojo darboproblema — koks informacinis modelis atitikt skirtingos kvalifikacijos
klienty poreikius el. bankininkyss Zinynams parengti.

Darboobjektas — internetigs bankininkysts vartotojo zinynai.

Tikslas — pasiilyti metodh el. bankininkysts Zinynams formuoti, apjungiant el. bankininkgst
vartotop segment iSskyrimo, techninio raSymo principus bei virtusd&komandinio darbo principus.

ISsikeltam tikslui pasiektiiitina atlikti sekagius uzdavinius:
1. ApraSyti elektronids bankininkysis samprat, paslaug ivairowe ir nustatyti Sios paslaugos

plétra ribojartius veiksnius;



2. ISanalizuoti techninio raSymo metodus jwertinti techninio raSymo metadtinkamum, e-

Zzinynams parengti;

3. Istirti vartotop IS klasifikavimo metodus iryj pritaikomuna el. bankininkysts vartotoy
segmentavimui.

4. Sudaryti internetiés bankininkysis vartotoy zinyno IS modé| grindziama virtualaus
komandinio darbo, vartotejsegment iSskyrimo ir techninio raSymo principais.

5. Jvertinti pasilyto metodo tinkamum atliekant eksperimentinel. bankininkysis vartotoy
tyrima, susidedants anketigs apklausos ir virtualaus komandinio darbo projekto

Tikslui ir iSsikeltiems uzdaviniams pasiekti baigiajame darbe bus naudojami sekantys tyrimo
metodai:

e Mokslinés literatiros analiz;

e Lyginamoji analiz;

e Statistire analiz;

e Anketin¢ apklausa,;

¢ Modelio sudarymas;

e Virtualus komandinis darbas.

Magistro baigiamasis darbas susideda ig ttgliu: teorirgs, metodiis ir eksperimentis.

Teorirgje dalyje analizuojamos el. bankininkgst paslaugos, yj ivairove ir galimykes,
nagrirejama mokslig literafira, straipsniai, disertacijos ir kitos publikacij@s tema. Akcentuojamas
spartus el. bankininkyé&t vartotoy skatiaus augimas visame pasaulyje ét t iSkylartios problemos
- el. bankininkyst apima vis daugiau funkaj todtl naudojimasis Sia paslauga tampa vis
sucttingesnis. Taip nukeia vartotojas, nes, norint atlikti bet karfunkcija, reikia tuéti specifiniy
Ziniy. Visi bankai turi vartotojo zinynus, d&u daugumay apraso tik pagrindines el. bankininkyst
galimybes, nepateikia detalaus zingsnis-po-zingapi@sSymo, taip patéra pritaikyti pagal vartotaj
amziaus, socialines ar kalbgsipes.

Metodiniame skyriuje apraSytas el. bankininkgstS modelis, kuris yra pritaikytas pagal
vartotojo priskyrim segmentui, atitinkatiaem jo naudojimosi kompiuteriu, internetu ir el.
bankininkystegudzius.

Eksperimentiniame skyriuje apibendrinami dyigjrimy rezultatai:

1. 2007 m. geguss 3-25 d. vykdytas projektas tarp VU KHF ir Dresddd universitey, kurio
metu, naudojant techninio raSymo principus, buvkudas vartotojo zinynas anglkalba,

pritaikytas jaunimo segmentuli.
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2. El bankininkysts vartotoy; apklausa siekiant nustatyti klienéegmentus.
Atlikty tyrimy tikslas buvo patikrinti metodiniame skyriuje pagio modelio taikymo galimybes.

Baigiamojo darbo apimtis yra 61 puslapis, darbeapdnti 32 paveikslai ir 12 lenteli
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1. ELEKTRONIN ES BANKININKYST ES SAMPRATA

Siame skyriuje analizuojamas spartus el. bankirsttkyvartotoj skatiaus augimas visame
pasaulyje ir Lietuvoje, beiétlto iSkylartios problemos — el. bankininkygsapima vis daugiau funkaij
0 naudojimasis Sia paslauga &tigéja. Internetigs bankininkysts pktra stabdo daug priezés,
kuriy pagrindires yra susijusios su vartotpjkompetencijos ftkumu, nezinojimu, kaip teisingai
naudotis paslauga. Bankui tampa labai svarbétitiengvai suprantamir kiekvienam vartotojui
pritaikyta el. bankininkysis Zinym, kuris padty klientams skmingai naudotis paslauga. Siam tikslui
igyvendinti reikia parinkti tinkam informacijos pateikimo metadir suskirstyti klientusi kelias

grupes, atspindifias ju igidzius naudojantis kompiuteriu, internetu ir el. kiamkyste.
1.1. Elektroniné bankininkysteé

Terminas ,el. bankininkyst néra apibéztas @ vienamejstatyme ar nutarime, tédskirtingi
autoriai skirtingai apitedina Si paslaug.

Federal Financial Institutions Examination Coungkteikdamas ataskaitUnited States
General Accounting Office (1999), elektrogibankininkys¢ apitidina kaip automatizugtnauj ir
tradiciniy banko produkt paslaug tiekima klientams per elektroninius, interaktyvius bendiray
kanalus.

El. bankininkyst gali bati apibadinama kaip bankininky&s produkiy ir paslaug tiekimas per
elektroninius kanalus, taip pat ir didebum elektroniniai sandoriai ir kitos stambios bankkystes
paslaugos teikiamos elektroniskai (Yibin, Mu,2003).

VU KHF ir Belgijos Universitej projekto medziagoje el. bankininkyste vadinamoskbaar
kitos finansirs institucijos filialas internete. Filialas, kurirba kiaug pag iStisus metus be poilsio
dieny. Tai gretiausias ir patogiausiasitdas valdyti savo sskaitas, atlikti operacijas nesvarbu kur
klientas lty.

Tatiau vienas dalykas yra bendras visiems agitimams — visi autoriai sutinka, kad tai yra

banko paslaugos ir produktai, teikiami elektronmicanalais.

1.1.1. Elektroninés bankininkystés vartotojy skaifiy kitimo tendencijos

Lietuvos Centrinio banko duomenimis (2008), SiuetumLietuvoje veikia 9 Lietuvos banko
licencija turintys komerciniai bankai, 6 uzsienio barfilialai, 5 uzZsienio bank atstovyles, Lietuvos
centrire kredito unija, 67 kredito unijos ir 174 ES bankaikiantys LR négsteig; filialo. Pagal

Lietuvoje veikiagiy komerciniy banky ir uzsienio bank skyriy pelno (nuostolio) ataskajtper 2007
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m. IV ketvirti bendros Lietuvoje veikiaiy komercing bank ir uzsienio bank skyriy pajamos buvo 4
773 485 iikst. Lt. Jas pagrinde sudgpakikany pajamos (3 489 40Gikst. Lt) , paslaug ir komisiniy
pajamos (841 365ikst. Lt) ir kitos banko pajamos (244 74dikst. Lt), o grynasis pelnas buvo 1 156
113 tikst. Lt.

Visas banif teikiamas paslaugas galima suskirstytilvi grupes: paslaugas, skirtas verslo
klientams ir paslaugas, orientuotasfizinius klientus. Fiziniams klientams yratkmos pinig
saskaitos, mokjimo korteks, kreditai, lizingas, taip pat @ias investavimo galimys.

Tyrimy bendro¥s ,Nielsen* duomenimis (2007), 77% Lietuvos bakkienty bent 2 kartus per
méneg pasinaudoja internetia bankininkysts paslaugomis. Tai - daugiau nei pasaulio viduikagal
§i rodikli pasaulyje pirmauja Estija - 96% banklienty bent kari per nenes naudojasi e-
bankininkyste, raSo ,Lietuvos rytas“. Savo ruoztushoje Siomis paslaugomis naudojasi 26% hank
klienty.

Lietuva pagal internetés bankininkysts populiarum lenkia Latvip, bet atsilieka nuo Estijos.
Taip tvirtina Sios rinkos tyrimus atkk Latvijos komercinis bankas ,SEB Unibanka® ir bema ,E-
Spy* (E. Grizibauskied 2008). 91 proc. respondaritietuvoje, 84 proc. Latvijoje ir 98 proc. Estijoje
teige per virtualius bankus internete apmokantyskaitas ir pasinaudojantys kitomis eikiamomis
finansiremis paslaugomis. Bent karper savait taip darantys teig57 proc. apklausjy Lietuvoje, 48
proc. Latvijoje ir 77 proc. Estijoje.

Devyni Lietuvos komerciniai bankai 2006 mespalio pradzioje téjo 1,62 min. el.
bankininkyses paslaug vartotojs - 40 proc. daugiau nei 2005 m. tuctipametu, kai y skatius siek
1,16 milijono. Palyginti su 2006 m. pradzia, kankai tugjo 1,31 min. el. bankininkyss klienty, ju
skatius iSaugo 24 proc., rodo bapnBNS pateikti duomenys (2006).

2006 m. didzja Interneto vartotej dali valde SEB bankas ir Hansabankas, atitinkamai
uzimantys 40% ir 44% rinkos. Artimiausiaskonkurentas — DNB Nord bankas atsiliko keturistksir

— jam tenka 1/10 Lietuvos elektroasbankininkysis rinkos.
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Saltinis: Internetias bankininkysis vartotoj; skatius per metus iSaugo 40 proc.
http://www.delfi.lt/news/economy/ITbussines/artiglep?id=11179359

Vytautas Sinius, SEB banko prezidento pavadust@@07) pastebi, kad banklienty skatius
ir toliau auga - 2007 metpirmo pusmeio pabaigoje SEB banko paslaugomis internetu nasd681
tukst. klienty — 8,1 proc. daugiau nej inet; pradzioje.

Spatiai auga ir Ukio banko interneties bankininkysis vartotoy skatius — ,Eta banku* per
pirmuosius septynis 200y met; ménesius naudojosi 37,4ikst. Ukio banko klient, t.y. 54,4 proc.
daugiau nei pernai peg pai laikotarp, kai Siy paslaug vartotop skatius siek 24,2 tikstartio (PR
Service/ Edelman affiliafe, 2007).

Hansabanko duomenimis (2008), 2007 yrnedibaigoje buvo 863ikst. Hansabanko interneto
banko (,hanza.net", ,Telehansa.net®) vartatoj

Pagal Siuos duomenis galima daryti i&jakad SEB banko ir Hansabanko aiiimas nuo
konkurent, palaipsniui maga, smulkesni bankai igtb uzsikariauja savo rinkos dal

Daugija ne tik atskig bank; internetires bankininkysts klienty skatius, dictja bendras Sios
paslaugos vartojimas. Statistikos departamentmyimécini; technologiy naudojimo nam akiuose*
tyrimo duomenimis (2007 08 10), 2007 m. pifirketvirtj, palyginti su 2006 m. pirmuoju ket¥iu,
buvo dazniau naudojamasi internésirbankininkysis paslaugomis (43 ir 35 proc.).

To pa&io Statistikos departamento atlikto tyrimo metu-14 mety amziaus asmenis apklausus,
kokiems tikslams jie naudoja interagpaaiskjo, kad 2007 m. | ketvift21 % respondeat naudojasi

internetires bankininkysts paslaugomis (tuo pias metu prieS metus — 14,7 %).
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Nors el. bankininkyss vartotoy, skatius kiekvienais metais auga, viglt, ne visi Zzmogs
nori naudotis Sia paslauga. ,Trascom” SEB Bankoakysiwu atliko tyrim 2005 rugsjo 13-15 d.,
kuriuo apklaus Lietuvos gyventojus ir iSsiaiSkino, kad daugiau 6@ proc. didzijy Lietuvos miesg
gyventoj; nesinaudoja internetts bankininkysts paslaugomis ir net penktadalis uStp nedaro, nes
nemoka. Tyrimas paréd jog daugiausia nesinaudofap ir nemokadiy naudotis internetine
bankininkyste yra Siauliuose: bapgaslaugomis internetu nesinaudoja didZioji dale+78,5 proc. —
Siauligtiy. Trecdalis nesinaudojainyju to nedaro tik toél, kad nemoka (Biznews.It, 2005).

Sias idvadas pagrindZia ir 2004 m. atliktas t@smkurio rezultatai pavaizduoti Zemiau

esandioje lentetje:

1 lented

Nesinaudojimo el. bankininkysgés paslaugomis priezastys (proc.)

PrieZastis 2002 m. | 2003 m.

Nepasitikjimas el. operaaij saugumu 15 26

Informacijos apie paslaugasikumas 18 14

Galimybes naudotis internetu nebuvimas 23 22

Nemokéjimas naudotis paslaugomis 19 16

Poreikio naudotis paslaugomis nebuvimas 12 11

Kitos priezastys 13 11

Saltinis: LEVISAUSKAITE, K; RAKEVICIENE, J. (2004)
Elektronire bankininkyst Lietuvoje: pktros tendencijos ir problemos

Didelé dalis apklausiju 2002 m. ir 2003 m. pa&éié, kad jie nemoka naudotis el. bankininkyste.
2005 m. Sis skailus netgi iSaugo, nes pad&mel. bankininkysis vartotoy, o ir pati el. bankininkyst
tapo sudtingesre, nes ji apima vis daugiguairiu funkcijy.

SEB banko atstayvteigimu (Kauno dienos informacija, 2006), penklidziausy Lietuvos
miest; - Vilniaus, Kauno, Klaipdos, PanesZio ir Siauliy vartotojai sudaro apie 80 proc. wibanko
internetires bankininkysts sistemos vartotej Siy miest; gyventojai pirmauja ir bendrame Interneto
vartojime.

Nafiralu, kad kuo dazniau Zzmogus naudojasi interndtarnkininkyste, tuo geriau jig jSmano.
Galima daryti iSvasl kad penki didziausy Salies miest gyventojai yra labiau patyr el.

bankininkyses vartotojai hegu mazesgniniest; ar rajom atstovai.
1.1.2. Elektroninés bankininkystés paslaug apzvalga

Elektronires bankininkysts paslaugos leidzia klientams gauti banko informaici dirbti su
savo gskaitomis patogiai ir saugiai, neatvylqusank, 24 val. per par

Galima iSskirti 4 el. bankininky&s paslaug grupes:
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e Paslaugos internetu. Suteikiama galigdaugiai, patikimai ir greitai tvarkyti finansinius
reikalus namie, darbe, bibliotekoje, kelig interneto kaviége - visur, kur galima rasti
kompiutei, turint interneto ryg

e Paslaugos telefonu. tBas tvarkyti savo kasdienius finansinius reikalusefonu.
Bendraujant su telefonis bankininkysts specialistu, galima apmik bet koka saskait,
atlikti mokejimo pavedim bei sutvarkyti kitus kasdieninius piniginius rdiks.

e Paslaugos mobiliu telefonu. Tai galingybet kuriuo metu mobiliuoju telefonu gauti tiksli
informacijp apie askaity likugius, operacijas bei valiutos kursus. Sia paslauakmg
naudotis visame pasaulyje GSM rySio zonoje.

e Paslaugos mobiliuoju internetu. Galingybaldyti savo gskaitas mobiliuoju internetu. Savo
mobiliuoju telefonu galima atlikti vietinius meéjmus, pasitikrinti gskaitos likut,

perziiréti atlikty mokgjimy iSra% ir pan.

Lietuvos banko duomenimis, populiariausia el. Kiainkystts paslauga - interneéin

bankininkyse, ja naudojasi beveik 80% el. bankininldsssutartis pasiraSiusklienty.

10%

8% _
B Paslaugos internetu

6% Paslaugos telefonu

Paslaugos mobiliu
telefonu

W Paslaugos mobiliuoju
internetu

2 pav. El. bankininkystés paslaug populiarumas
Saltinis: sudaryta autées

Pavyzdziui, ,NORD/LB Lietuva” banko duomenimis (Z)0 apie 60 procentvisy banke
daromy pavediny yra atliekami per elektrondés bankininkysis kanalus.
Elektroniniais kanalais vykdytoperaciy skatius per 2007-uosius metus buvo beveik 39 min.

operacij ir tai suda¢ 88 proc. vig atliekamy banko operaajj (Hansabanko informacija, 2008).
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1.1.3. Internetiné bankininkysteé

Internetirt bankininkyst¢ apima daugjvairiy sriciy, daznai ne visi bankai 0 tas péias
paslaugas arba jos Siek tiek skiriasicifia galima iSskirti 6 pagrindines internegnbankininkysts
paslaug sritis:

e Saskaity likugiai ir apzvalgaCia galima suzinoti einamosios, mokgjm korteliy ar inctlio
saskaitos lakle, pervesti pinigus iS vienos savgskaitosj kita, taip pat konvertuoti valiat

e Pervedimai/ mogimai. Naudojantis Sia funkcija galima atlikti vieitus moléjimus litais ir
valiuta. DazZniausiai naudojama pervedipaslauga 4#moku ir mokesiy mokejimas.

e Investicijos: pensija, indiai, gyvybés draudimas. Gyvyds draudimas €ia galima matyti,
kaip kinta sukaupta gyvyls draudimo suma ir galima keisti pasiripktvestavimo krypt
Pensija — galima matyti visas (net ir uzdarytashsge saskaitas, taip pat gaufvairias
ataskaitas, susijusias su pensijos sutartimili@id- atliekamosjvairios su kliento inéliais
susijusias operacijos: pasirenkama¢liwdrisis, sudaroma, petidima, nutraukiama ingdio
sutartis arba pak&amos jos slygos.

e Prekyba vertybiniais popieriais realiu laiku Balfjbirzose ir daugiau negu 30-yje pasaulio
rinky, ivairiy tipy paskot; (vartojamyjy, bisto, kt.) paraiSk pateikimas internetu.

e Sutartys ir praneSimai. Nustatomos, p@nanos ar nutraukiamos tiesioginio debeto sutartys,
galima nusisti Zinug banko darbuotojui, bankas periodisSkai sianzinutes apie paslaug
atnaujinimy ar keitima.

e E-paslaugos: e-vyriausyp e-prekyba. E-vyriausyb- Valstybires mokesiy inspekcijos
deklaracijos, galima patikrintiyj busera bei patikslinti pateikt informacip. Galimyke
pasitikrinti informaciy apie darbdavio ,Sodrai” sumétkis mokesius, suteikiy medicininiy
paslaug ir iSrasSyt; medikament apimi. Taip pat galima pateikti pazyimmetinei pajam
mokesgiy deklaracijai. \I Registr centro elektronini paslaug sistema leidzia juridiniams
asmenims parsigsti finansires atskaitomybs ataskait formy elektroninius rinkinius ir
teikti finansires atsakomyés dokumentus Juridiniasmen registro tvarkytojui elektroniniu
budu. E-prekyba — sistema leidZia atsiskaityti ukipius internete.

Auk&iau apraSytos internetin bankininkysts funkcijos labai skiriasi ne tik savo turiniu, biet
sucttingumu bei populiarumu. Dauguma vartatajaznai ir be klaid atlieka jvairius mokjimus,
taciau tikrai ne kiekvienas pei#i darbdavio ,Sodrai” sumakus mokesius. Ta salygoja keletas
priezagiy, kuriy pagrindires — ne visi el. bankininky&t klientai moka naudotis Sia paslauga, o kit

ISvis nezino apie galimybperziiréti sumokétus mokesius.
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Spartus asmenipi kompiuteripy skatiaus augimas naimn tkiuose ir Interneto paslaug
populiagjimas kiekvienais metaislygoja augaritinternetires bankininkysts populiarum ir paslaug
kompiuteriu, tiek naudojimosi internetu, gagale ir internetids bankininkysis vartojime. Todl
sekmingas klien naudojimasis el. bankininkyste bei tolimésios paslaugos ¢ita neatsiejama nuo
vartotop apmokymo kaip naudotis e-banku. Svarbu ne tikpsuzsnti ir moléti atlikti pagrindines
funkcijas, ne maziau aktde ir saugumo klausimai, privaloma apsisaugoti nuonten; ar pinigy
praradimo.

Vienas iS lady supazindinti ir iSmokyti teisingai ir saugiau natid internetine bankininkyste
yra vartotojo zinyno pateikimas. diau neuztenka vien sukurti ZinynJis turi atitikti vartotojo turimas
Zinias, poreikius ir, svarbiausia, turiitb tinkamai pateiktas, kad Zmogus aiskiai ir griegaprasi
informacija bei gakty nesunkiai atlikti funkcijas. Tadl toliau bus analizuojami informacijos pateikimo
vartotojui metodai ir p&u vartotop segmentavimasg tam tikras grupes, kuriomsaty pritaikytas

atskiras, tik tai grupei tinkamas internégrbankininkysis vartotojo zinynas.
1.2. Techninio raSymo principy taikymas vartotojy zinynams kurti

Kiekvienas bankas turi savo vartotojo zZiaymatiau nemokjimo naudotis el. bankininkyste
problema vis tiek iSlieka. Labai svarbu ne tik tedkia informacija pateikiama zinyne, bet ir kokiu
budu ji iSdestoma.

Craig Borysowich (2007) iSskiria 4 punktus, privalas geram vartotojo zinynui:

e Parinkti kuo geresni zinyno dizain

e Pritaikyti dizairp daugumos vartotgjporeikiams;

e Padckti skaitytojui rasti informacg kuo gretiau;

e Sukurti nesuétinga sistema informacijos atnaujinimui.

Kiekvienas bankas gali pasirinkti zinyno dizain@inaujinimo sprendimus, nagéamu atveju
yra svarbiau kokia informacija bus pateikta zinyniaip ji bus iSdstyta.

Todél Siame poskyryje bus analizuojami trys tecksininformacijos pateikimo tdai:
informacijos zerdlapiai (angl. Information Mapping), strukizuotas raSymas (angl. Structured
Writing) ir Darwin informacijos pateikimo architekb (angl. Darwin Information Typing
Architecture).
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1.2.1. Informacijos zenélapiy metodo esminiai bruozai

Informacijos Zerdlapiy metod,, tirdamas, kaip skaitytojams sekasi susidorotidadeliais
informacijos kiekiais, 1965 m. pristaKolumbijos Universiteto (JAV) psichologas RobertH®rn.

1982 m. Sio metodo pavadinimu buiknirtaimorg Information Mapping, kuri labai greitai suklefst.

Technologija. Pagal Information Mapping by Robert E Horn (Robé&rtHorn, 1974),
informacijos Zerdlapiy metodas susideda i integnygtrincipy ir technologiy, kurios leidzia autoriui
suskaidyti suétinga informacip i pagrindinius, paaiSkinamuosius ir t.t. elementustada tuos
elementus pateikia skaitytojams, kad jieégalgreitai ir lengvai peraréti ir isisavinti informaci,
kurios jiems tuo metu reikia. Metodologijos pagimsd principas yra informacijos bloksudarymas.

Bet koks pastraipos tekstas yra p#ianas;:

¢ Informacijos blokus arba

¢ Informacijos zZerdlapius.

IM lengvos ir aiSkios informacijos pateikimui ir orgzewimui pasitelkia Zzemiau iSvardintus 7

principus:
2 lenteé
Informacijos zemélapiy principai
Nr. | Pavadinimas | Apibadinimas
1. | Padalinimas Suskirstyti tufinmaZzas dalis, padaryti informaglgngviau suprantagmarisimenan.
2. | Tinkamumas Pasalinti nereikalinimformacip, sugrupuoti dalis pagal reikianeiles sel.
3. | Zymejimas Kiekvienai daliai suteikti reikSmiggavadinina.
4, Nuoseklumas | Naudoti paiia Zymejimo sistem, format, ir daliy strukfira.
5. | Grafika Naudoti iliustracijas, grafikus ir letgs kaip teksto dal
6. Prieinamumas| Rasyti paaisSkinimus ar iliustracign, kur gali kilti neaiSkum
7. | Hierarchija Dalis grupuotiplatesnes dalis, jas sistemingai Zymint.

Saltinis: Nahman (2006) Information Mapping™ a egsh note by Namahn

Pagal 2 lentéje apraSytus 7 principus sudaryhformacip IM informacijos tipai suskirtq
kategorijas. Pagal Information Mapping metodolggijisa informacija gali #ti suklasifikuotaj 7
informacijos tipus:
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3 lentek
Informacijos tipai informacijos Zzemélapiuose

Nr. | Pavadinimas | Apibadinimas

1. Procedra UZduotis arba Zinganskatius, kuriy prireiks norint pasiekti rezultat

2. Procesas Apiidina, kaip uzduotis/ procesas yra atliekama.

3. Strukftira Apibadina fizinio, materialaus objekto striiki (spausdintuvas, forma, masina).
4. Sivoka Apihiadina mini, s3voka.

5. Principai Politika, taisykl sakanti, kas leidziama ir kas ne.

6. Faktai Fakto tvirtinimas heodymo/argumentacijos.

7. Klasifikacija Daliy priskyrimas klagéms.

Saltinis: Nahman (2006) Information Mapping™ a e¥sh note by Namahn

Yra sukurta nemazai programkuriose idiegta Information Mapping metodo palaikymo fun&gij
Zemiau esathoje lentetje pateikiamos populiariausios if |

4 lentek
Programos, turinéios Information Mapping funkcij a

Pavadinimas Apibtdinimas

Formatting Solutions Pro Integruota Information Megy versijai MS Word. Naudodami MS Word,
vartotojai gali kurti dokumentus pagal Informatilapping principus.

E-Knowledge Manager Eksportuoja Word dokumentd3ML.

Mapping Object Model XML DTD, pateikia informacijdigpus.

Formatting Solutions XML | MS Word 97, 2000 ir XP miatiojai gali kurti dokumentus ir juos iSsaugoti XML
formatu, integruota Information Mapping technolagij¢lesres versijos palaiko i
naujesnius Word paketus.

Saltiniai: Formatting Solutions® Pro FAQ@ttp://www.infomap.ca/IM/Graduates/FAQ Nahman (2006) Information
Mapping™ a research note by Namahn

3 pav. pavaizduotas informacijos zgapiy metodu pateiktos informacijos pavyzdys:

20



Comparing Regular Data Values, and | . Non=-Regular Data Valwes

1714

Intradustion Bome data have pattems, They Some data do nod show any pattern
progress b fined mcrements of intervals between the values

Deedinution Diata are called rgular when Diata ars called "non-regulac” data
the values of & data vecior when fhey have no systematic
progress from some initial patiem of indervals between them
value with some fixed
nberval to another valee, and
then optionally from that fo
sl ather values by even
ETEMETHS,

Faramrile {(ne Time datn dhnwe frammend Waost measurement data do not

3 pav. Informacijos zeng¢lapiy pavyzdys
Saltinis: Robert E Horn (1974) Information Mappimng

Kada naudoti informacijos Zetapiu metod,?

1. RaSant nagjmokymo ar Zzinyno medziag

2. Kai darbas/tema yra:
e Sgvokos (Kas tai yra?);
e Procedra (Kaip tai padaryti? Kokia veikapgseka?);
e Procesas (Kaip tai funkcionuoja?);
o Klasifikacija (Kaip tai sudaryta?);
e Strukiira (Kokios jo dalys?);

e Sprendimas (K as tuéciau daryti?).

Kada nenaudoti informacijos Zétapiu?

Nerekomenduojama naudoti Sio metodo kai ruoSiand¥iaga apima:
e Tam tikrojvykio apraSymas (pvz. istorinio);
e Projekto silymas ar planas;
e Modeliuojamijvykiai;

e Fiziniy igudZiy mokymas.

IM metodu pateikiama informacija ieSko informacijpkko, kuris atsaka ripima klausimy

(apibendrinantis blokas) arba informacijos blokarik pateikia detalegninformacip (aiSkinamasis
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blokas). Tokiu idu Sis metodas padeda «gir daugum 1 lentetje nurodyty nesinaudojimo el.
bankininkyste problem— informacijos apie paslaugasikuma, nemokjima naudotis paslaugomis ir
pan.

1.2.2. Struktiirizuoto raSymo principai ir taikymas

Strukiirizuota raSynma  sukiré tas pats asmuo kaip ir informacijos Zéapius, t.y. Robert E
Horn. Pristatytas 1969 m., metodas iSkart iSpapidi kaip lankstesnis Information Mapping
pakaitalas.

Technologija. Strukiirizuoto raSymo metodas, kaip ir informacijos 2&piai, remiasi 7
pagrindiniais principais:

5 lentet
Strukt @irizuoto raSymo principai
Nr. | Pavadinimas | Apibadinimas
e Kas bus skaitytojas?
1 Skaitytojo ir e Ka skaitytojas tuttu gauti iS dokumento?
’ tikslo analiz e Ka skaitytojas tutty daryti su informacija?
e Arreikés skaityti vig dokumeny, ar tik jo dalis?
2. Dalinimas Informacijos padalinimas remiantis:formacijos tipais.
3 Hierarchija P_radi_ioje - yisos _temo; apiva}lga, kiekvienos _daﬂipsaéymas
Kiekviena dalis gali 6iti skirstomai smulkesnes dalis.
4, Zenklinimas Kiekviena dalis turi tti apibadinani pavadinina.
e Teksto nuoseklumas
5. Nuoseklumas e Termim nuoseklumas
e ISdéstymo nuoseklumas
6. Grafika Lenteli ir grafiky jterpimas.
7 Prieinamumas _Iédélioti informacijq tai_r_), kad sk_ai'Eytc_)jas _gau tiesiai prieiti prie
jam svarbios informacijos, o0 ne ieSkgbs visame dokumente.

Saltinis: Seven principles of structured writing
http://members.ozemail.com.au/~bcoster/seven_piegiof structured writing.htm

Pagal Robert E Horn, Structured Writing at twentef (1993) informacijos blokai yra
pagrindiniai strukirizuoto raSymo vienetai, kurie paki jprastin paragrad. Blokai sudaryti iS vieno
ar daugiau sakiniir/ar diagram, paveikstliy ar lenteliy apie analizuojamtens. Juose paprastaiiba
ne daugiau kaip devyni sakiniai. Kiekvienas bloké&sada aiSkiai identifikuojamas neilgu, unikaliu

pavadinimu.

Zemiau esafioje lentetje pateikiamas informacijos pateikimo strifktuotais blokais
pavyzdys:
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6 lentet
Strukt @irizuoto raSymo bloky pavyzdys

Informacijos Informacijos Informacijos Informacijos Informacijos
tipas A tipas B tipas C tipas D tipas E

Bloko tipas 1

Bloko tipas 2

Bloko tipas 3

Bloko tipas 4

Bloko tipas 5

Bloko tipas 6

Bloko tipas 7

Bloko tipas 8

Bloko tipas 9

Bloko tipas 10

Saltinis: Robert E Horn, Structurred Writing at taefive (1993)
www.stanford.edu/+rorn/a/topic/stwrtng_infomap/artclStwrtngAt25.pdf

Pagal lentel, jei bloko tipo 1 reikSm ,Apibadinimas®, tada informacijos tipai A ir D turi
apibidinimus, o jeigu bloko tipo 5 reik&m,Miestas”, vadinasi, apie miestaSoma tik informacijos
tipe A.

Zemiau pateikiamas tikslesnis informacijos blokeyzalys:

Apibadinimas. Darbo laiko apskaitos ZiniaraStyje saugoma infaijazaapie faktines darbuotipgarbo

valandas per gmes.

Kuo blokas skiriasi nuo paragrafo? ISkart galimsatgkti, kad rerajZanginio, supazindingio
sakinio. Antra, informacijadna ,pagrazinama“. Pateikiami tikibniausi ZodZiai, apidinantys darbo
laiko apskaitos ZiniaraStTuo tarpu paragrafuose daznanh daug nereikalingposakii, naudojam
tik grazesniam informacijos perteikimui. Tre, blokas turi pavadinim Tai yra vienas iS privalom
atributy blokui, kuris turi lmti parenkamas taip, kad aiSkiai apilinty jame esafia informacip.
Paragrafai tokio reikalavimo neturi, nors jie irlighati atsitiktinai pavadinami, priklausomai nuo
autoriaus raSymo stiliaus. Ketvirta, visi infornjasi blokai bus raSomi laikantis uSiprincipy, 0
paragrafai niekuometéra standartizuojami.

Pirmas pavyzdys parédlabai paprast bloka, kuris yra tik vieno sakinio. Daug blok
priklausomai nuo pateikiamos informacijos tipo, ywadaryti iS keli sakinuy, diagram, lentely ar
iliustracijy,. TipiSki blokai yra kel sakini ilgio ir juose gali ti naudojamosjvairios grafirts

priemores.
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7 lentet
Strukt arizuoto raSymo informacijos blokas su lentele

Sprendimas | JEIGU knyga yra... TADA Klientui nugsti... IR nusisti...
Prekyboje knyg saskaifa
Knygos rera: 25 form
e niekada nebuvo
e pamesta
Knygos rera ir ji neuzsakyta 66 form 66 formos kopi tiekimo skyriui
Knygos rera, bet ji uZsakyta 66 forarir uzsakymo lapél | 66 formos kopi tiekimo skyriui

Saltinis: sudaryta autées

Pailga terminalo jungtis sujungiama su kabeliuriekyje prijungiama stotis.

e

4 pav. Struktiirizuoto raSymo informacijos blokas su vienu sakiniur vienu paveikslu

Saltinis: sudaryta autées

1.2.3. Darwin informacijos pateikimo architektiros taikymas Zinynams ruosti

Computerworld duomeninis (2007), 1999 m. kurti Danmformacijos pateikimo architeilta
(sutr. DITA) pradjo IBM darbo grug ir iki 2000 m. pabaigos architakfh buvo uzbaigta. DITA yra
XML pagrindu sukurta informacijos architékf, skirta technimi dokumeny, pvz., vartotap

instrukciju, zinymy kairimui ir pateikimui.

Technologija. Remiantis DITA metodu, dokumensudaro daug temm Tema yra informacijos
dalis, orientuotaj viema objekt. StruktiriSkai, tai yra pavadinimas ir po jo einantis telkstsu
paveiksliukais, daZniausiai padalintadvi dalis. Kiekviena tema turi savo informacijdpat kuris
apibidina temos turipp DITA turi 4 pirminius informacijos tipus: bendtama ir koncepcija, uzduotis

ir nuoroda. Dazniausiai skirtinguose informacijpgsiose saugoma skirtingo turinio informacija.

Tema

A

Konceptas Uzduotis Potemé

5 pav. DITA informacijos tipai

Saltinis: Darwin Information Typing Architecture (DA)  http://www.namahn.com/resources/documents/note-Di@ifA
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Kuaréjai gali iSpksti ar sukurti nawj informacijos tip naudojant egzistuojéius tipus kaip

pagrindy. Kelios taisykés, kury privaloma laikytis norint taisyklingai specializioaujus tipus:

Kiekvienas naujas informacijos tipas turi jungtisjgu egzistuojafius

Naujas tipas turiiiti siauresnio turinio nei au&&u uz j einantis.

Tema

/l\\
Konceptas Uzduotis Potemé Pagalba

/
Miniuzduotis

Fi%g;ggiai Ul pagalba Programos Zinutés
/ \
JAVA C++

6 pav. DITA iSplésti informacijos tipai

Saltinis: Darwin Information Typing Architecture (DA) http://www.namahn.com/resources/documents/note-Did@A

DITA sluoksniai. Kaip pavaizduota Zzemiau es@ame paveiksle, DITA sudaro 4 sluoksniai,

nurodantys specifirdizaira:

Pristatoma informacija vaizduoja priemones, kutes naudojamos teminei informacijai
pateikti.
Atspausdinta temos medziaga —¢&t@dma visa publikuojama informacija.
Bendros ir bendro naudojimo (shared) stiiods$ yra du turinio modeliai, sudarantys DITA
pagrind:

0 Bendros strukiros yra nekeiamos strukiros, kurios gali bti naudojamos su bet

kuria tema;
o Bendro naudojimo (shared) strakise yra elementai bei turinio modeliai, kurie gali

buti naudojami technigje dokumentacijoje.
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Pristatoma informacija
Straipsnis

Zinynas Internetinis puslapis

Atspausdinta temos medZiaga

Bendros struktiiros
Metaduomenys
CALS lentet

Bendro naudojimo (shared) strukiiros
XHTML
Rich text

7 pav. DITA sluoksniai

Saltinis: Darwin Information Typing Architecture (DA) http://www.namahn.com/resources/documents/note-Dyd@A

Zemiau esatioje lentetje palyginami apradyti techninio radymo metodaifodmacijos
Zentlapiai ir strukftirizuotas raSymas turi daugiausia privalunbidziausias strukrizuoto raSymo
privalumas lyginant su kitais modeliais yra taidlksdruktirizuotas raSymas yra atviras standartassltod
nereikia mokti uz jo naudojim. Taliau kur kas svarbesnis yra informacijos 2&piy iSskirtinumas —

metodologija yra pritaikytaittent Zzinynui raSymui.

8 lentet
Techninio raSymo principy palyginimas
Irjformac_qus Struktlmzuotas DITA
Zemelapiai rasymas
Atviras standartas X X
Nesunkiai gali bti pritaikytas
ivairiems organizaaij X X
poreikiams
Informacija susideda iS blak X X X
Specializuoti informacijos X X
tipai
Pritaikyta Zinym karimui X

Saltinis: sudaryta autés pagal Robert E Horn (1974) Information MappingpBrt E Horn, Structurred Writing at twenty-
five (1993), Darwin Information Typing Architectuhétp://www.namahn.com/resources/documents/note-DydA

Siame skyriuje iSanalizuoti trys techninio raSymmetodai buvo palyginti pagal galimyb
pritaikyti internetirts bankininkystei zinyno sudarymui, t.y. buvo nagama, kaip metodai paty

iISspesti nesinaudojimo Sia paslauga priezastis (nuredy/tentedje, 15 psl.):
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Techninio raSymo principy pritaikomumas zinynui kurti

9 lenteé

Informacijos Strukfirizuotas
. " DITA

Zemelapiai rasymas
Nepasitiktjimas el. operaaij X X X
saugumu
Informacijos apie paslaugas X
trakumas
Galimykes naudotis internetu X X X
nebuvimas
Nemolkjimas naudotis X X
paslaugomis
Poreikio naudotis
paslaugomis nebuvimas
Kitos priezastys X X X

Saltinis: sudaryta autés pagal Robert E Horn (1974) Information MappingpbBrt E Horn, Structurred Writing at twenty-
five (1993), Darwin Information Typing Architectuhétp://www.namahn.com/resources/documents/note-DddA

Jei reikia pateikti atsakymuslausimus kas tai yra, kaip tai veikia, kaip tadpryti ir pan. — o
butent tai ir yra pagrindiniai internetia bankininkysts Zinyno klausimai — informacijos Zéhapiai
yra tinkamiausia technologija. Pagal 9 leatehaudojant informacijos Zetapiy metod, galima
pateikti informaciy visais klausimais, iSskyrus poreikio naudotisbankininkyste nebuvim taciau
Sios problemos negali iSgsti ir kitos dvi metodologijos. & to informacijos pateikimui zinyne

naudosiu informacijos Zettapiy metod.
1.3. Vartotojy segmentavimo principy analizé

Parinkus tinkamiausi informacijos pateikimo metagd reikia atrinkti, kokia informacija yra
aktualiausia vienam ar kitam klientui. Asmeninicnynio kiekvienam internetés bankininkysts
vartotojui sukurti ngnanoma, t&au vartotojus, pagal tam tikrus pozymius, galinglasifikuoti i
kelias grupes ir taip sukurti kelis Zinyno variastuatitinkaius kiekvienos grugs individualius
poreikius.

Vartotojy segmentavimas dazniausiai suprantamas kaip magkas dalykas, daugiausiai
skirtas pagilymams formuoti ir reklamiéms kompanijoms organizuoti,dau jis nesunkiai gali ii
pritaikytas ir tikslires rinkos klasifikavimui.

Iprastas bdas informacijai apie galimas vartaiogrupes kaupti — anketos, kurias dauguma
banky praso savo klientus uzpildyti. Esant dideliam ao&elausina skatiui, sukauptos informacijos
apdorojimui galima naudoti ketetmetod;. Siame poskyryje apradyti du segmentavimmlad —
klasterire bei faktorire analizs.
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1.3.1. Klasterinés analizs taikymo sritys

Klasterire analiz — tai statistid technologija, identifikuojanti homogenines objekdrba

stelzjimy grupes (klasterius). KlasteéinanaliZ analizuoja informacij ir sugrupuoja objektusg

klasterius. Objektai suskirstomi taip, kad skirtutkiasteri viduje kityu kuo mazesni, o tarp klaster

kuo didesni. Tokiu atveju atstumo tarp objekgis nurodo, kiek jie yra nutelvienas nuo kito (kuo

toliau, tuo jie skirtingesni, o artimas atstumasniifikuoja panasun). Panass objektai priskiriami

tam pa&iam klasteriui, nutal objektai - skirtingiems klasteriams.

8 paveikslas rodo tyrimo, kurio metu buvo tiriameastotoy poziris i alkohol, rezultatus.

Kiekvienas taSkas atspindi vieno respondento atsakyyrimas parod, kad rinkoje egzistuoja 4

klasteriai:

Ipragmas

Socialing
padéns

et a »
CRL L L, ) LA [
PP T "

LY LR
)

Statsas

8 pav. Suklasifikuoti klasteriai

Saltinis: Cluster anglysisttp://www.statsoft.com/textbook/stcluan.html

Marketinge klasteri@anali2 naudojama:
¢ Rinkos segmentavimui ir tikslkés rinkos nustatymui;
e Produkto pozicionavimui ir nawjprodukty kiirimui;

e Testavimo rinkos parinkimui.

Klasterizavimo procetta susideda iS 6 zingsni
1. Problemos formulavimas - kintajn, kurie toliau bus

parinkimas.

Indvidualumas

naudojami klasterinei analizei,
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2. Atstumo matavimo vieneto parinkimas:

R O

Squared Euclidean atstumas — kiekvieno kintamogndsrtinio nuokrypio sumos
kvadratire Saknis;

Manhattan atstumas — absoliutirskirtumy reikSmi; suma bet kuriam kintamajam;
Chebychev atstumas — maksimali absoliutiskirtum; reikSmip suma bet kuriam
kintamajam;

Mahalanobis (arba koreliacijos) atstumas —naudogaeliacijos koeficientus tarp

stelgjimy ir juos naudoja kaip matavipklasterizavimui.

Klasterires procedros parinkimas (zr. Zemiau).
Sprendimo, kiek klastarinorima isskirti, pgmimas.
Klasteriy nupieSimas ir analéz

Patikimumo ir valdumo parinkimas:

Pakartotig analiz naudojant ki atstumo matavimo viengt
Pakartotig analiz naudojant kif klasterirg procedira;

Duomeny padalinimag dvi dalis ir kiekvienosy analiz atskirai;
Analizés pakartojimas kelis kartus, kaskart iStrinant yikimtamsji;

Analizés pakartojimas kelis kartus, kaskart naudojanttiirka.

ISskiriami du klasterigs analizs metodai — hierarchinis ir nehierarchinis.

Nehierarchinis klasterizavimas (dar gali buiti vadinamas k-vidurkiy analize)
IS anksto Zinomas klasteriy skaidiusir norima tiriamus objektus klasterizuoti. Firmiausia
nustatomas klasterio centrasir tada visi objektai, esantys tam tikru atstumu, sugrupuojami.

Sequential Threshold metodas Farallel Threshold metodas Optimizing Fartitioning metodas
Firmiausia nustatomas klasterio vienu metu apsibréziami pirmiausia sugrupuojama
centasir tada sugrupuojami visi keli klasterio centrai ir tada hierarchinio klasterizavimo

objektai, esantys nustatytu sugrupuojami visi objektai, metodu, o po to, patikimesniems
atstumu nuo centro - vienu kartu esantys nustatytu atstumu rezultatams gauti, objektai yra
sukuriamas vienas klasteris. nuo centro perskirstomi.

9 pav. Nehierarchinis klasterizavimas

Saltinis: Cluster anglysisttp://www.eng.auburn.edu/~gilbert/Comp7120/Cluateslysis.pdf
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Hierarchinis klasterizavimas
Nustatoma bendra visy klasteriy tarpusavio priklausomybiy struktira ir tik tada sprendziama, koks klasteriy skai¢ius
optimalus. Objektai, kaip procediros dalis, sudéliojami | hierarchine struktira. Hierarchiniai metodai yra skirstomi |:

: : Jungimo metodai
~ Skaidymometodai I pradziy visi objektai traktuojami kaip atskiri
Visi objektai laikomi vieno didelio klasteriai, tada jie grupuojami  vis didesnius
klasterio dalimi ir tada tas klasterinis klasterius tol, kol lieka vienas klasteris
skaidomas | vis mazesnes dalis

Artimiausio kaimyno
Atstumastarp klasteriy
apibréziamas kaip atstumas
tarp priklausanéiy skirtingiems
klasteriams dviejy artimiausiy,

Medianos kiasterizacja
Abu Kklasteriai turi
vienoda svori
(nepriklausantj nuo
klasterio stebéjimy

stebéjimy reikdmiy. skaidiaus).
Tolimiausio kaimyno Centry klasterizacija
Atstumastarp klasteriy Abiejuose klasteriuose yra

apskaiciuojami stebéjimy reikdmiy
vidurkiai, o atstumas tarp klasteriy
yra apskaiciuojamas kaip atstumas

apibréziamas kaip atstumastarp
priklausanciy skirtingiems
klasteriams dviejy tolimiausiy

stebéjimy reikdmiy. tarp Siy vidurkiy.
Ward'o metodas Rysystarp grupiy
Imama klasteriy pora ir apskaiciuojama Atstumastarp klasteriy yra lygus
pozymiy vektoriy nuokrypiy nuo atstumo tarp visy galimy stebejimy
jungtinio klasterio centro kvadraty suma. | | pory, kai vienas stebgjimas yra
Jungiami tie klasteriai, kuriuos sujungus imamasii$ vieno klasterio, o kitas—
nuokrypiy suma maziausia. iSantro, vidurkiui.

10 pav. Hierarchinis klasterizavimas
Saltinis: Cluster anglysisttp://www.eng.auburn.edu/~gilbert/Comp7120/Cluatelysis.pdf

IS auk€iau iSvarding metod; populiariausi yra ,RySio tarp grugiir Ward‘o metodai. Téiau,
kaip jau buvo miata, norint gauti kuo patikimesnius rezultatus, &&arekomenduojama
klasterizuojant naudoti kelkeskirtingy metod;.

Klasterire analiz leidzia iSskirti panaSumus tarp géspnari; ir suskirsto juog klasterius —

nagrirejamu atveju tai tty el. bankininkysis klienty grupes.
1.3.2. Faktorinés analizs grupavimo metodas

Faktorire analiz skirta kintanuyju grupavimuii artimy pagal tam tikf savyle kintamyju
grupes, vadinamas faktoriais. Nagjami kintamieji yra modeliuojami kaip tiesin faktoriy
kombinacija, pridedant prie jos atsitiktines kladdaktorigs analizs metodai leidzia vienu metu
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tvarkyti Simtus kintamjuy, kompensuoti atsitiktines klaidas, iSpainioti &irtjus tarpusavio rysius ir
nustatyti j; kitimo désningumus ir periodiSkumus.

Sis analizs hidas atskiria nereikdmingus faktorius, kurie nefiafios galutiniam rezultatui. Tai
nepriklausomumo teorija — atmetami visi nepriklansoySiai. Nera jokio rySio tarp priklausom
nepriklausom ar atsitiktiniy kintanyjuy. Faktorire analiz priima, kad skirting atributy duomenys gali
buti sumazinti iki keliy svarbiy dimensiji.. Sumazinimagmanomas é to, kad visi atributai yra susij
Vienam atributui buvo priskirtas vienoks vertiningainai el kity atributy jtakos.

Egzistuoja du faktoriés analizs metodai:

e Pagrindinyp komponeni analiz — apskaiiuojama atsizvelgiantvisy duomem nuokryp.

e Bendro faktoriaus analiz- apskaiiuojama atsizvelgiantbends duomem nuokryp.

Faktorire analiz pirma karta buvo panaudota psichometrijoje, dabarékmingai taikoma ne
tik psichologiniuose moksluose, bet ir rinkodargpeodukt; vertinimui, sociologijoje, medicinoje ir
Kitur, kur reikia dirbti su dideliais duomerkiekiais.

Zemiau pateikiami keli faktorits analizs problemy pavyzdziai:

e PrieS 100 m. Psichologas Charles Spearmanr&dktoring analiz. Jis iSklé hipotez, kad
milziniSkas protinig gabuny (matematini, zodiny gabuny, artistiSkumo, loginio mgtymo ir
pan.) nustatymo tesskatius gali liti paaiSkinamas vienu bendro intelekto faktoriukwiti jis
pavadino g. Hipotezteige, jog jei g gatty bati iSmatuojamas ir iity galima atrinkti Zzmonij
grupe su tokiu paiu g rezultatu, toje Zmonigrupje nelity koreliacijos tarp joki protiniy
gabumy test;. Kitais Zodziais tariant, kad g yra vieninteliktarius, lidingas Siems testams.
ldéja buvoijdomi, tatiau ji nepasitvirtino. Siandien College Board testa centras dirba pagal
idéja, kad protiniams gabumams apdlinti reikalingi trys faktoriai — matematinis, Zod§ ir
loginio mastymo. T&iau dauguma psicholagsutinka, kad kiti faktoriai taip pat daro didel
itaka (Kannan, A., Jojie, N., Frey, B., 2003).

e Dauguma gyunu (Ziurkés, pets, pauksiai, varks ir kt.) yra iSmokyti, kad maistas atsiranda
kazkurioje vietoje po tam tikro garso iSleidimatént toje vietoje. Galima pastih kad jie &
gars girdi, nes gyunai atsisuka ta pus, kurioje isgirdo garsus. Studijuojant kaip ganszikia
skirtingas gywiny rasis, reikalinga zinoti, kiek skirting girdéjimo dimensijy turi gyvinai.
Viena hipotez buty ta, kad egzistuoja tik trys dimensijos — galiryddskisti auksto daznio

garsus, galimyb atskirti zemo daznio garsus ir galingylatskirti vidurinius garsus. Taau
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priklausomai nuo gywno mSies, skirting dimensijy gali bati daugiau negu trys. Pavyzdziui,
kai kurios niSys gali geriau atskirti trumpus, asStrius garsudtas — ilgus, besgsiartius.

Jei paklaustume 500 zmaniturinciy skirtingus automobilius, kiek jiems patinka viena20
pateikiy automobiliy, kiekvienas y atsaky remdamasis skirtingomis dimensijomis. Vieno
faktoriaus teorija teigt jog Zmomrs papraSiausiai suteikia auk$ausius reitingus
brangiausiems automobiliams. Dvidpktoriy analiz sakyt;, kad dalis apklausfy pirmenylg
teikia sportiniams automobiliams, o kiti — prabarmgs modeliams. Tuj ir keturiy faktoriy

teorijos gali pridti saugum ir patikimurm.

Faktorin é analizé marketinge

Goldstein H. (2006) iSskiria Siuos pagrindiniusganius:

Pagrindiny atribuy, kuriuos Kklientas naudoja produktovertinimui Sioje kategorijoje,
nustatymas. Dazniausiai parenkami 5-20 attiptdkiy kaip naudojimosi paprastumas, svoris,
ilgaamziSkumas, spalvotumas, kaina, dydis ir t.tribAtai parenkami pagal analizuojam
produkd.

Naudojant marketingo tyrimo technologijas (pavymidzapklaug) surinkti informaciy apie
potencialius klientus, atsizvelgianiy atsakymus apie produkto atributus.

Suvesti duomenig statistie program (SPSS, SAS, Stata, ar SYSTAT) ir atlikti fakt@rin
analiz;. Kompiuteris iSskirs pagrindines atripugrupes (faktorius).

Naudojant gautus faktorius sudaryti sklaidos diagrar kt.

Fiacim Insdinge sty 30 Scattmplst

ROTATING THE GRAFH REVEALE A “WORE" FACTOR,
AHOME" FACTOR, AND &™MIECTHDEEY" FACTOR

|:l-'.'i |
. o0% I
e
& -U-!"' L3 )
o
- .b:' . __-,-:: T
: ot " P
H.,— = q;__‘ 2 ,,f-plw

| = sk vanisbies
= Hoie Varisbies
& Wi ok Variabing

11 pav. Faktorinés analizs rezultaty pavyzdys

Saltinis: Goldstein H. (2006) Multilevel Factor 4&ysis models for continuous and discrete data

Paveiksle iSskirti trys atributai: darbo (work) nma(home) ir pomgiu (misc hobby).
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1.4. Apibendrinimas

e S¢kmingas klieny naudojimasis el. bankininkyste bei toliméssSios paslaugos ¢fa
neatsiejama nuo vartotpapmokymo kaip naudotis e-banku. Svarbu ne tikpsasnti ir moléti
atlikti pagrindines funkcijas, ne maziau akfiglir saugumo klausimai, privaloma nitik
apsisaugoti nuo duomemr pinigy praradimo.

e Vienas i$ lady supazindinti ir iSmokyti teisingai ir saugiau natid internetine bankininkyste
yra vartotojo zinyno pateikimas. diau neuztenka vien sukurti ZinynJis turi atitikti vartotojo
turimas Zinias, poreikius ir, svarbiausia, tufitibtinkamai pateiktas, kad Zmogus aiskiai ir
greitai suprast informacip bei gatty nesunkiai atlikti funkcijas.

¢ [Sanalizavus tris techninio raSymo metodus — inBwijos zenlapius, struldrizuoty rasym ir
DITA paaiskjo, kad strukiirizuotas raSymas yra atviras standartas:| todreikia mokti uz jo
naudojiny. Tatiau kur kas svarbesnis yra informacijos 2&piy iSskirtinumas — metodologija
yra pritaikyta itent zinynui raSymui. Jei reikia pateikti atsakygnklausimus kas tai yra, kaip
tai veikia, kaip tai padaryti ir pan. — aitent tai ir yra pagrindiniai internetia bankininkysis
Zinyno klausimai — informacijos Zetapiai yra tinkamiausia technologija¢to informacijos
pateikimui Zinyne naudosiuitent § metod.

e Vartotojy segmeni iSskyrimui bus naudojama klasterimnaliz, nes ji leidzia iSskirti

panaSumus tarp grépnari ir suskirsto juos klasterius — el. bankininkys klienty grupes.
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2. EL. BANKININKYST ES ZINYNO MODELIS

Atlikus teorirg analiz paaiSkjo, kad labai svarbu pateikti el. bankininkysinyn, kuriame
informacija ity pateikiama aidkiai ir suprantamai kiekvienam vimijtd. Siame skyriuje aprasomas
sudarytas el. bankininkyst modelis, suskirstantis vartotojugrupes ir VPV modulis, kuris pridii

klienty judéjima IS vienos grugsi kita.
2.1. Vartotojy zinyno modelio struktira

Sudarytas modelis susideda iS 3wali

Techninio raSymo
principai

Komandinis darbas Vartotojy segmentavimas

12 pav. El. bankininkysts Zinyno modelio strukfira

Saltinis: sudaryta autées

Komanda, surinkusi reikiagninformacip, remiantis techninio raSymo principais pateikia |
vartotoj; segmentams.

Zinyno pateikimas vartotojui vyks sekda tvarka:

e Anketos pateikimas;

e Zinyno priskyrimas;

e Vartotojo patirties modulis (VPV);

¢ Kliento segmento patikslinimas.

Pagal anketos atsakymus vartotojui bus priskirtagnb tipas, kurautomatiSkai gak pakeisti
VPV modulis. Tokiu ladu klientas gails tukti ta paf zinym, arba aukStesnio, zemesnio lygio (pagal
VPV sukauptus duomenis).
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Zinynui pateikti galima naudoti bet Kui§ pirmoje dalyje apradyttechninio raSymo metad
Atlikta teoriré analiz parod, kad daugiausiai pranasunwri Information Mapping metodas, ted

trecioje, eksperimentige dalyje bus naudojamastent Sis metodas.

2.1.1. Vartotojy pirminio segmentavimo modelis

Kadangi ta pati informacija vienam vartotojui gadisirodyti pernelyg swétinga , o kitam — per
daug paprasta ir smulkmenisSka, tikslinga vart@guskirstyti segmentus pagal el. bankininkysts
igudzius.

Vartotop segmentavimui galima naud@airius metodus:

e Pagal jo paties lygio pasirinkian
e Atestaviny;
e Anketine apklaus.

Galima klientui leisti pgiam pasirinkti Zinyno modgltatiau jis nelatinai pasirinks teisingai —
jis gali pervertinti savo Zinias, taip pat galijir ngvertinti tinkamai, taip pat klientas gali nezinoti,
pagal kokius kriterijus jam save reikiaivertinti. Todl manau, kad Sis segmentavimo metodas yra
labai subjektyvus ir gali neduoti patikimmezultat;.

Kur kas patikimesnis dmlas suskirstyti klientus yray jatestacija.Cia yra aidks vertinimo
kriterijai, nesunku but suklasifikuoti vartototjus pagal atsakymus. Vidalis atestacijos minusas — ji
uzima daug laiko, o Siuo atveju yra labai svarbag klientas jaustkuo maziau nepatogumLaiko
gaiSimg nematant iSkart aiskios to priezasties klientaeraatiSkai vertins neigiamai.

Anketiné apklausa, kaip ir atestacija, remiasi aiskiaistingno kriterijais (atsakymais
pateiktus klausimus)étl ko klienty klasifikacija tampa labai paprasta. Sudarius neitget tiksling
anket pavykiy iSvengti papildom laiko sinaud;, klientai netuéty jausti nepatogum atsakydami
kelis trumpus klausimus.

2.1.2. Zinyno struktiiros formavimo modelis

Bankui pradjus naudoti sistem esami el. bankininky&s$ vartotojai tués atsakytii anketos
klausimus. Taip pat ir kiekvienas naujas klientaisna karta prisijungdamas prie el. bankininkyst
privalés atsakytii pateiktus klausimus. Pagal atsakymus sistemaigzishrtotog prie vieno is trig

segmeni — pradedantieji, pazea@r ekspertai.
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Nauji klientai Esami klientai

> Anketa -
/
Zinynas
y , y
Pradedantieji Pazenge Ekspertai
\ \ \
Meniu VPV Meniu VPV Meniu VPV
A y y /
Pradedantieji Pazenge Pazenge Ekspertai
A Y A
Pradedantieji Pazenge Ekspertai

13 pav. El. bankininkystés zinyno modelis

Saltinis: sudaryta autées

Sistemoje idiegtas vartotojo patirties vertinimo (VPV) modul{d3 pav.) nuolat renka
informacija apie vartotojo atliekamus veiksmus (pvz., prisgimy, operacijy skatius), juos analizuoja

ir pasiilo rekomenduotia lygi.
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Dabartinis lygis —

Paskutinis lygis —

Bendras prisijungimy,
skaicius

Bendras atlikty pervedimu/
mokéjimy skai€ius

Vartotojo patirties Rekomenduojamas
vertinimas lygis

Bendras atlikty VP sandoriy | |
skaicius

Bendras atlikty e-paslaugy | |
operacijy skai€ius

Bendras pirkimy internete | |
skaicius

Apsilankymy jvairiuose el.
bank. puslapiuose skaicius

14 pav. Vartotojo patirties vertinimo modulis
Saltinis: sudaryta autées

Vartotojui igyjant vis daugiau patirties, dazniau naudojardislgpugomis, sistema perkeldama j
1 aukStesp lygi pasiilo susipazinti su sutingesremis el. bankininkysts operacijomis. Moduliui
nusprendus, jog vartotojmudziai neatitinka dabartinio jo zinyno lygio, pvzartotojui ilga laika
neprisijungus prie el. bankininkyst sistemos ar naudojantis tik labai siauru funkegtu, jam bus
pastilyta pereitii Zzemeshlygi.

Norédamas pasikeisti savo Zinynodipartotojas ir pats gali pasirinkit vartotojo gsajoje.
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Zinyne esanti informacija pateikiama informacijasrlapiy metodu, t.y. visa informacija yra

suskirstyta blokus:

Informacijos zemélapio
pavadinimas

K
Prisijungimas prie eBanko

Informacijos < Kaip prisijungti Kai jvesite eBanko internetinio puslapio adresg, atsivers pirmasis
blokas prie sistemos prisijungimo puslapis kuriame reikia jvesti vartotojo varda, nuolatinj
slaptazodi ir slaptazodj i$ slaptazodziy kortelés.
Informacijos
Informacijos Kaip jvesti [veskite slaptaZodi i§ slaptaZodziy kortelés. SlaptaZodZio, kurj reikés jvesti, Zemélapis
blokas < vartotojo varda ir eilés numerj nurodo sistema.
slaptazodj

blokas prisijungima prie naudotis eBanku laikinai bus sustabdyta. Jei norésite vél naudotis eBanku,

Informacijos < Ka daryti uzblokavus  Jeij Vartotojo ID arba slaptazodi klaidingai jvesite 5 kartus i$ eilés, Jasy teisé
sistemos Jums reikés atvykti | banka, kur galésite pasikeisti savo slaptazod;.

15 pav. Informacijos Zenélapiy metodo modelis

Saltinis: sudaryta autées

Kiekvienas informacijos blokas yra priskiriamaste&ojy segmentui:

» 1segmentas |- Pagrindinis
o 9 blokas
Informacijos blokas
> 2segmentas |- Pagrindinis
Kaip prisijungti blokas
prie sistemos
R S Pagrindinis
3 segmentas blokas

16 pav. Informacijos blokas ,Kaip prisijungti prie sistemos*

Saltinis: sudaryta autées

Siuo atveju informacijos blokas ,Kaip prisijungtii@ sistemos" yra priskirtas visiems trims

segmentams, visiems klientams jis yra pateikianags agrindinis informacijos blokas.
Taciau 1 ir 2 segmentai papildomai mato irakliloka — ,Ka daryti uzblokavus prisijungim

prie sistemos":
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PaaiSkinamasis
blokas

Informacijos blokas -

1segmentas —--—-—-—-----

Ka daryti uzblokavus
prisijungima prie —
sistemos

Paaiskinamasis
blokas

> 2segmentas ~--—--—--—--—--

17 pav. Informacijos blokas ,Ka daryti uzblokavus prisijungim g prie sistemos*

Saltinis: sudaryta autées

Kadangi 1 segmentui pateikiama detaliausia infoifmage matys dar viena paaiSkinam

bloka:

Informacijos blokas

Paaiskinamasis
blokas

Kaip jvesti vartotojo

varda ir slaptazodij 1 segmentas |-—-—-————-

18 pav. Informacijos blokas ,Kaip jvesti vartotojo varda ir slaptazodj”

Saltinis: sudaryta autées

2.2. Zinyno funkcionavimas

Pagal klientt segmentus, bus sukurti trys internésitankininkysts zinyno variantai, pritaikyti
kiekvieno segmento poreikiamgliegus sistemm visi esami banko klientai, prisijungdami pirkarta
po sistemos athaujinimo, &g atsakytii pateiktos anketos klausimus. Naujas banko klieriaea
karta prisijungdamas prie internetis bankininkysits sistemos, taip pat s atsakyti klausimus ir taip

bus priskiriamas prie vieno ar kito segmento.
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Dékojame, kad naudojatés misy banko paslaugomis.

Siekdami uZtikrinti teikiamy paslaugy kokybe, pratome atsakyti j Zemiau pateiktus klausimus:
1.Kaip daZnai naudojatés internetu?

& Kelis kartus per savaite
" Kartg per savaite

" Karta per ménesj

" Kartg per puse mety

" Niekada

2. Kaip daZnai dirbate kompiuteriu?

% Kiekvieng dieng

" Kartg per savaite

" Kartg per ménesj

" Kartg per puse mety
" Niekada

19 pav. Klausimai naujam internetinés bankininkystés vartotojui

Saltinis: sudaryta autées

Jeigu Kklientui nepatiks esamas Zinynas, |jiségabasikeisti savo grgp internetires
bankininkyses sistemos meniu skyriuje ,Nustatymai*.
Vartotojy grupés:

{* Pradedantieji

" Patyre
" Ekspertai

Atgal ‘ Gerai |

20 pav. Vartotojy grupés pasirinkimas

Saltinis: sudaryta autées

Jeigu naujas banko klientas buvo priskirtas pradt@dia vartotojy segmentui, jam pateikiamas
detalus, gausiai iliustruotas Zinynas, nusakangékvien zingsn, reikaling, operacijos vykdymui. Sis
Zinynas aprasys tik pagrindines, populiariausiasrivetires bankininkysis funkcijas — prisijungirg

saskaitos likw&iy perziira, perveding bei mokejimy atlikima, taip pat e-paslaugas.
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Prisijungimas prie eBanko

Kaip prisijungti prie Kai jvesite eBanko internetinio puslapio adresg, atsivers pirmasis prisijungimo
sistemos puslapis kuriame reikia jvesti vartotojo vardg, nuolatinj slaptaZodj ir slaptazod] i%
slaptazodziy kortelés.

Kaip jvesti vartotojo  |veskite slaptaZod] is slaptazodziy kortelés. Slaptazodzio, kurj reikés jvesti, eilés
vardg ir slaptaZodj numerj nurodo sistema.

K3 daryti uzblokavus Jei Vartotojo ID arba slaptazod] klaidingai jvesite 5 kartus i eilés, Jasy teisé
prisijungima prie naudotis eBanku laikinai bus sustabdyta. Jei norésite vél naudotis eBanku, Jums
sistemos reikés atwykti j banka, kur galésite pasikeisti savo slaptazod].

21 pav. Pradedartiojo vartotojo zinyno pavyzdys
Saltinis: sudaryta autées

Patyrusi vartotop zinyne bus aprasytos visos banko teikiamos pastugiau jame bus
maziau iliustracij, jis nebus toks detalus kaip padetiajo kliento Zinynas. Zinyne bus pateikiama
informacija reikalinga norint ékmingai, be klaid ir negaiStant daug laiko naudotis internédin
bankininkyses paslauga.

Prisijungimas prie eBanko

Kaip prisijungti prie Kai jvesite eBanko internetinio puslapio adresg, atsivers pirmasis prisijungimo
sistemos puslapis kuriame reikia jvesti vartotojo vardg, nuolatinj slaptazod] ir slaptaZodj i5
slaptaZodziy kortelés.

K3 daryti uzblokavus Jei Vartotojo ID arba slaptazodj klaidingai jvesite 5 kartus ig eilés, Jisy teisé
prisijungima prie naudotis eBanku laikinai bus sustabdyta. Jei norésite vél naudotis eBanku, Jums
sistemos reikés atvykti j banka, kur galésite pasikeisti savo slaptazod;.

22 pav. Patyrusio vartotojo zinyno pavyzdys
Saltinis: sudaryta autes

Nuo kity zinyny ekspen skirsis tuo, kad kai kurios paslaugos jame busp#hniretos, o ne
smulkiai aprasytos. Manoma, kad patykompiuteriy ir interneto vartotojai be pagalbos gali atlikti
paprasiausius veiksmus, tokius kaimskaitos isSklotigs iSvedimas ekrane ar mokes mokejimas.
Didesnis émesys bus skiriamas stithgesems operacijoms — vertybiunipopieriui pirkimui, paskal
paraiSk; pateikimui internete ir pan.
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Prisijungimas prie eBanko

Kaip prisijungti prie Kai jvesite eBanko internetinio puslapio adresg, atsivers pirmasis prisijungimo
sistemos puslapis kuriame reikia jvesti vartotojo varda, nuolatinj slaptazodj ir slaptazodj is
slaptaZodziy kortelés,

23 pav. Eksperto zinyno pavyzdys
Saltinis: sudaryta autées

Vartotojo klaid y vertinimas

Galimas atvejis, kad vartotojas, neatsakingai dgpilankeq, yra priskiriamas netinkamam
lygiui ir jam pateikiamas zimi lygio neatitinkantis el. bankininkyst Zinynas. Tokius netikslumus
sistema taiso analizuodama vartotojo darlstelzdama, ar jo elgsena atitinka esayuyi:

e Sistemai nusprendus, jog esamas lygis pernelygtiagds vartotojui (vartotojas daug laiko
praleidzia atlikdamas papkagusias funkcijas, retai naudojasi el. bankininkygpaslauga ir
pan.), jis yra perkeliamag zZemesp lygi ir informuojamas, kaip, naudojantis meniu
komandomis, pats gali pasikeisti Zinynaatip

e Nust&ius, jog vartotojas greitai perprato sistemos ngodpypatumus (nedaro klaig greitai
atlieka jvairias operacijas, domisi naujomis, dar neiSbanuig funkcijomis), jam pasioma
susipazinti su sudingesremis el. bankininkysts funkcijomis ir pereitii aukStesp lygi.
Varottojas taip pat informuojamas, kaip, naudogmtieniu komandomis, pats gali pasikeisti
zinyno tip.

2.3. Zinyno plétojimas ir adaptavimas

Vartotojo lygio parinkimas laikui dgant turi reaguoti jo darbo su sistema istayijTai apimty
aprasyd VPV modul, kai sistema pateikia informagigpie sudtingesnes el. bankininkyst operacijas
ir gali vartotojo lyg pakelti arba sumazinti. Modeliui funkcionuojanistemoje Ity galima sukurti
daugiau kintamju vartotojo elgesiui aprasyti, pvz., kiek laiko psaleidzia sistemoje, kgloperaciy
poaili dazniausiai naudoja, kokias daro klaidas. él@deityje reikty sudarytame modelyje pritaikyti
intelektualius metodus: neuroninius tinklus ar lekeualius agentus, kurie pad klasifikuoti ir

prognozuoti vartotej elges, pagal tai bty parenkama zinyno konfigacija pagal jam aktualias temas.
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3. INTERNETIN ES BANKININKYST ES PASLAUGU INDIVIDUALIZUOTO
MODELIO TYRIMAS
Teorirgje magistro darbo dalyje paatjl, kad nemazai internetia bankininkysis klieniy
nemoka naudotis Sia paslauga, o haskilomi vartotojo Zinynai ra pakankamai iSsarm ir lengvai
suprantami. Tdau manyti, kad visi bankklientai nemoka naudotis internetine bankininky$igy
klaidinga. Dalis klieni yra puikiai susipazinsu el. banko paslaugomis ir zino, kaip jomis naisdo
taciau egzistuoja ir kita vartotejgrupe, kurie réra uztikrinti savo veiksmteisingumu, kuriems nuolat
iSkyla daug klausimp Siai problemai spsti reikia istirti segmentavimo rodiklius, pagal rias
iSskiriami vartotoj poreikiai. Zinant vartotej grupes ir kiekvienos idyj poreikius, galima sukurti
zinym, parasyd remiantis techninio raSymo principais ir pritakkiiekvienam klient segmentui. Tam
atlikau du tyrimus:
1. Virtual Collaborative Learning (VLC) projektas;
2. Internetires bankininkysts vartotoy apklausa.
Siame skyriuje aprasomi tyrirprocesai, duomenrinkimas bei apdorojimas, rezulianaliz
ir pagrindziamas sudarytas internéirbankininkysts zinyno modelis, kuris yra pritaikytagairiems

klienty segmentams.
3.1 VLC projekto tyrimas

Eksperimentinis tyrimas buvo vykdomas VU KHF ir Bden Technische Universitat, kurie yra

Erasmus partneriai, virtualaus bendradarbiavimgegto pagrindu.

3.1.1. PasiruoSimas tyrimui ir tyrimo organizavimas

Tyrimo tikslas — pritaikant techninio raSymo principus sudaptiyna Lietuvos ir Vokietijos
bank; internetires bankininkysis vartotojams.

Tikslui pasiekti buvo iSkelti Siazdaviniai:

1. Nustatyti, kokias bendras internenbankininkysis paslaugas naudoja Lietuvos ir Vokietijos
gyventojai;

2. ISsiaiskinti, kokie yra vartotojporeikiai Zinynui;

3. Sudaryti jaunimui skig internetires bankininkysts zinyra naudojant informacijos zettapiy
(angl. Information Mapping) raSymo technolagij
Siekiant rasti atsakymusgSsikeltus tyrimo uzdavinius bus naudojamityiegmo metodai:

1. Apklausa;
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2. Analizé;
3. Klasifikavimas;
4. Sisteminimas;
5. Virtualaus komandinio bendradarbiavimo metddas
Apklausa reikalinga informacijos apie internétrbankininkysits klienty poreikius gavimui ir
tolimesnei analizei. Klasifikavimas ir sisteminimdmis naudojami apklausos pagalba gautiems
duomenims apdoroti, tai pagligyvendinti iSsikeltus tyrimo uzdavinius.
Objektas — Lietuvos ir Vokietijos studentai.
Tyrimo imtis — 20 student.

3.1.2. Empiriniy duomem rinkimas

Duomemy rinkimo priemon és

Eksperimentinio tyrimo duomenims surinkti buvo padetas empirinis pokalbio metodas.
Atliekamam tyrimui tinkamiausias pokalbio pabs yra Sis:

e Pagal turih— teminis;

e Pagal strukira — laisvas;

e Pagal dalyw skatiy — individualus.

Naudojantis Siuo metodu buvo siekta suzinoti, kakfarmacija yra aktualiausia iritiniausia
vartotojo zinyne — kokios paslaugos turiitib aprasytos bei kokia papildoma (pvz., saugumo
reikalavimai, dazniausiai uzduodami klausimai) mfacija turi ti pateikiama.

Duomem kiekis

IS viso buvo apklausti 20 bakalauro ir magistralgtu(10 lietuviy ir 10 vokietiy) studen.
Dalyvio statusas

Komand, sudaé 5 nariai:

e Henry Hiuske

e VaidaCimieliute

e Modestas Xys

e Lukas Wiederhold

e Alexander Kurz

1 SCHOOP, Eric. (2007) Technical Writing, Objectiiee the Bi-national Virtual Collaborative LearnirRyoject Summer
Term 2007.
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10 lentet

Komandos nariai

Vardas Tautyle Universitetas Studijy sritis Studiju pakopa

Henry .

L Verslo pedagogika
Alexander | Vokie¢iu DTU pedagog .

- Magistras
Lukas Verslo Informatika
Vaida . . Verslo informaciis sistemos
Lietuviy VU - -

Modestas Angly filologija Bakalauras

Saltinis: sudaryta autées

Tyrimo data
Tyrimas pradtas 2007 m. gegég 3 d., jo numatyta pabaiga — gegu25 d., viso tyrimui
skirtos 3 savads. Tai buvo tarptautinis projektas, kuris vyko s valstybse, Lietuvoje ir

Vokietijoje, dvejuose miestuose — Kaune ir Dresden.

3.1.3. Tyrimo duomenmy apdorojimas

Apklausos metodu buvo siekta suzinoti, kokia infacja yra aktualiausia ir tbiniausia
internetires bankininkysis vartotojo zinyne. On-line pokalbio metu (naudbj@kype*“ program) bei
susiraSigjant el., laiSkais buvo nustatyta, kad svarbiayssa

e AiSkus ir nesudtingas informacijos pateikimas;
e Informacija turi lti klasifikuota ir neperteklié;

e Vartojami visiems suprantami terminai;

e Akcentuojamos saugumo problemos.

Dauguma apklausfy pabgzé itin aktualp saugumo Kklausim bei patarim, kaip saugiai
naudotis el. bankininkyste fittuma.

Gautai informacijai papildyti ir patikslinti buvoamdojamas dokumapanalizs metodas, buvo
analizuojami Lietuvos ir Vokietijos komercipibank el. bankininkysis vartotoy zinynai. Atlikta
analiz parod, kad beveik visi bankai pateikia universalius otjy Zinynus, nepritaikytus atskir
demografini grupiy poreikiams.

Duomemy Saltiniai

Atsizvelgiantj atliktos student apklausos rezultatus, viso buvo sukurti 5 klaugisentrump
sgrasas ir ,Dazniausiai uzduodami klausimai“.

Informacijos Saltinius, kuriais buvo remtasi renkarformacip, kiekvienas komandos narys
gakjo pasirinkti savo nuo#ira. Daugiausiai buvo naudojama asmérpatirtis ir jvairiy Lietuvos bei

Vokietijos bank: internetiniai puslapiai:
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e Hansabanko internetinis puslapgtp://www.hansabankas.lt

e Sampo banko internetinis puslagstp://www.sampo.)t

e Dresden Bank internetinis puslapigtp://www.dresdner-bank.com

e Deutsche Bank internetinis puslapistp://www.deutsche-bank.jle

Duomemy kiekis, patikimumas
Sukurto vartotojo zinyno patikimumuiertinti buvo atliktas Savings, SEB banko ir Debtsc

Bank vartotoy zinyny palyginimas atsizvelgiarnttai, kokius klausimus kiekvienas zinynas apraso:

11 lente¢
Vartotoj y zinyny palyginimas
Klausimas Savings SEB Deutsche
Bank
Kas yra el. bankininkys® X
Ko reikia norint praéti naudotis el. bankininkyste? X X X
Kaip reikia naudotis el. bankininkyste? X X X
Sitlomos paslaugos X X
Kainos X X
Kuo el. bankininkyst skiriasi nuojprastos bankininkyés? X
El. bankininkysts privalumai/ tikumai X
Kokios yra galimos rizikos? X X X
Kaip nuo j; apsisaugoti? X X X
Ka daryti jei kazkas negero nutiko? X X X
Kaip spesti iSkilusias problemas? X X X
Dazniausiai uzduodami klausimai (DUK) X X
Santrumpos X

Saltinis: sudaryta autés pagal SEB Banko ir Deutsche Bank internetiniusiapius

11 lentet parodo, kad Savings vartotojo zinynas ne tik agjat$EB banko ir Deutsche Bank
klausimus, bet ir atsakp kai kuriuos klausimus (pvz., kuo el. bankininkyskiriasi nuojprastos
bankininkyses?), kurie yra aktuas klientams, t&au kiti du bankaiy neanalizuoja.

Duomemy iSorinis validumas

Sukurtas vartotojo zinynas skirtas Savings bantaiau jis yra universalus ir nesunkiai gali
buti pritaikytas bet kuriam kitam bankui. Keli klausai, kaip ,Ko reikia norint pragti naudotis el.
bankininkyste?* ar ,l§ galima atlikti el. bankininkyste®, turiti pritaikyti pagal kiekvieno banko
siiflomas paslaugas, dau like 5 klausimai yra aktuat visiems bankams, wantiems el.
bankininkyses paslaug

Zinyna kiire komanda, kue sudaé nariai i3 dviej valstybiy, tai dar labiau iSptéa zinyno

pritaikomuny — neapsiribojama tik vienos Salies rinka.
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Pabeztina, kad zinynas sukurtas Wiki aplinkoje, tad giga susigs su jokia programine
jranga, tai taip parodo zinyno universalua— jis gali hiti jdiegtas bet kurio banko internetiniame
puslapyje.

Tyrimo apribojimai

Tyrima ribojo jvairios aplinkylgs:

e Visy pirma, trumpas laiko tarpas, skirtas projektuikétl Per pirmy savai¢ visi komandos
nariai susipazino vienas su kitu ir su uzduotingr pntg savait pracjo donetis tema ir
rinkti informacija, o tréia savait viskas jau tujo bati uzbaigta.

e Kita problema — Wiki apribojimai. Daug éfl; (spalvos, iSéstymas, nuorag karimas) liko
neigyvendinti &l riboty Wiki galimybiy. Visi komandos nariai sutiko, kad kikarta sialytu
naudoti HTML puslapi kiarimo kalls, kuri taip pat éra sudtinga, bet turi platesnes
galimybes.

e Paskutig, bet ne maziausiai svarbi aplinkybribojusi £kminga komandos dakh buvo
nariy motyvacija. Vieni nariai o daug pastangigyvendinant projelgt ne tik laiku ir
kokybiskai vyk@ savo uzduotis, bet buvo kupinijd, neatsisak pactti kitiems nariams, o
kitu poziiris buvo atsainus.Tartakos tuéjo tai, kad vieni nariai uz atliktdarka buvo
vertinami pazymiais (tokiutzlu skatinami kuo geriau pasirodyti), o kiti nebuxartinami,
kas Emé nerimt poziari i vykdomy projek.

3.1.4. Rezultatai

Literatiros analiz paroad, kad didet internetirts bankininkysis pktros dal sudaro ne
technires infrastrukiiros ar banik kompetencijos problemos, o vartatopemokjimas naudotis
internetine bankininkyste, baimdél saugumo ar atliktos operacijos, kuri gali sukelairius
nuostolius.

Virtualaus bendravimo projektas, vykdytas 2007 eguges 3-25 d., dalyvaujant VU KHF ir
Dresden Technische Universitat studentams ¢sgdpesti identifikuotas problemas. Projekto galutinis

rezultatas buvo pristatytas 2007 m. geguzs d., video konferencijos metu
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Henry Hilske, Lukas Wiederhald,
Yaida Cimieliute, Alexander Kurz,
Modestas Jucys

eBanking

VIRTUAL COLLABORATIVE LEARNING
Kaunas - Dresden

24 pav. Pristatymo tituliné skaidré

Saltinis: sudaryta autées
5 studeni komanda sulré internetires bankininkysis vartotojo Zinya, pritaikyta jaunimo

grupei ir paradyt angly kalba. Zinynas sukurtas panaudojant informacijesteiapiy principus —
turinys suskirstytag mazas dalis, pateikiama tik svarbiausia infornsadfiekviena dalis turi ai$k
pavadinima, jos yra sistemingai sunumeruotos. Ten, kur gdli keaiSkumy, kaip teksto dalis
pateikiami paveiksliukai ar nuorodos.

Sukurtas Zinynas pritaikytas jaunimo segmentui kleagsos metu buvo nustatyta, kokie
klausimai jiems yra aktualiausi. Informacija pataika glaustai, akcentuojamos tik bankininkgst
temos, nes manoma, kad jaunimas jau turi bent imidst naudojimosi kompiuteriu bei internetu
igadzius.

Zemiau esafiame paveiksle pavaizduotas Zinyno puslapis, sngaiantis, ko reikia norint
prackti naudotis el. bankininkyste:
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[
= Savings

Never expect less

2. What do I need for getting started with 2Banking?

Frerequisites

If you want to use the eBanking services of Savings you need to have:
® & personal computer (PCY
® Internet access to your PC (it would be best to have a digital subscriber line - DSL)

& & wab-browser like “Internet Explarer” (you can download it from here) or Firefox (from here)

Registration

In order to use our eBanking services you need to register these services, There arae three different ways:
& VYizit a branch of Savings (you will find an overview on: http:/fwww. savings. com/branches. htrml)

# Download the eBanking registration from http:/fwww. savings. cornfebanking-registration. pdf and zend it signed to Savings Bank, 90 Deptford
High Street, London, SES 4RQ.

® Contack our service center or write a letter to us with the subject "eBanking registration”. Then you get a letter from us with the eBanking
registration farm which you can send back signed to Savings Bank, 90 Deptford High Street, Landon, SES 4RO,

After Registration

Within five days after we have got your registration form yvou get your eBanking documents which contain:
& A transaction authentication nurber list [TAN)
# “our initial passward in order to login to the eBanking services,

How to do your first login, see chapter 3,

25 pav. Sukurto zinyno dalis — Kaip practi
Saltinis: sudaryta autes
Kai kurie skyriai gali lati bendri visiems klient segmentams, pavyzdziui, trumpas

supazindinimas su internetsm bankininkysts privalumais ir ftkumais lyginant su tradicine

bankininkyste:

[
— Savings

Never expect less

4. Where is the difference to normal banking?
what are the advantages/disadvantages?

Advantages
® Access for 24 hours a day - no banking hours
#* Transactions from every place in the world

* Savings@home is free of charge

Disadvantages
#® Mo personal support by our employees
#* Security risks (see below)

#* You need prerequisites to use eBanking [see chapter 2]

26 pav. Sukurto zinyno dalis — Koks skirtumas
Saltinis: sudaryta autées
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3.2. Internetinés bankininkystés vartotojy tyrimas

Internetire bankininkys¢ yra prieinama labai dideliam skaii vartotoy, kurie atitinkamai
pagal savo turimas Zziniaggudzius ar poreikius galiti suskirstytii atskirus vartotaj segmentus.
Dabar bankai savo internetg bankininkysts vartotoy i atskiras grupes neskirsto, t.y. jie vertinami
kaip vienas segmentas, tuo ¢jpa neatsizvelgiamaj atsking grupiy poreikius. Sios problemos

sprendimui, segmeunir ju poreikiy nustatymui bus atliekamas antras apklausos tyrimas

3.2.1. PasiruoSimas tyrimui ir tyrimo organizavimas

Tyrimo tikslas — istirti banko internetigs bankininkysis vartotoy segmeni poreikius
pagalbos Zinym turiniui ir struktirai, pritaikant statistiés analizs metodus ir techninio rasymo
principus.

Suformuluotam tyrimo tikslui pasiekti reikalingdikti Siuosuzdavinius:
Atlikti vartotoju apklaus;

Nustatyti kriterijus, kurie apiidina vartotoj segmentus;

Remiantis kriterijais nustatyti apibendrigams segmentus;

Sudaryti mode| pagal kur klientas bus priskiriamas segmentui;

ok~ 0D PE

Nustatyti kiekvieno segmento poreikius.

Siekiant rasti atsakymuysssikeltus tyrimo uzdavinius bus naudojamityiemo metodai:
Anketiné apklausa;
Duomem analiz;

Matematires statistikos metagtaikymas;

A

Rezultat, sisteminimas.

Analizé, matematia statistika ir sisteminimas bus naudojami anket@gafpa gautiems
duomenims apdoroti, tai peglrasti atsakymusiSsikeltus tyrimo uzdavinius.

Objektas: internetires bankininkysis vartotojai.

Tyrimo imtis : atsitiktiniu lidu apklausta 180 Zzmani

3.2.2. Empiriniy duomem rinkimas

Duomemy rinkimo priemon és
Internetires bankininkysis klieniy poreikiy analizei bus atliekama anketimpklausalvairiy

amziaus grupi, skirtingy gyvenamju viety el. bankininkysts klientai bus apklausiami dvienadbais:
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e Anketine apklausa rastu (60%).

e Anketiné apklausa zodziu (40%).

IS viso ankef sudaé 3 klausimy grupes:
e Apie naudojimosi kompiuteriigadzius (2 klausimai);
e Apie naudojimosi internetigadzius (3 klausimai);
e Apie internetigs bankininkysts vartojimy (5 klausimai).
Klausimus, pagaly tipus, galima suskirstyti dvi grupes — atsakymug pirmus penkis
klausimus galima pasirinkti IS pateikb variant, o atsakant likusius klausimus reikigvertinti savo
Zinias nuo 1 iki 5 bal

Zemiau pateikiami sudarytos anketos klausimai:

1. Kaip daznai naudojés internetu?
a) Kelis kartus per savait
b) Karta per savai
c) Kartg per meneg
d) Karta per pug mety
e) Niekada
2. Kaip daznai dirbate kompiuteriu?
a) Kiekvieng diem
b) Karta per savai
c) Karta per néneg
d) Karta per pug mety
e) Niekada
3. Ar esate susipazgs su internetiés bankininkysis paslauga?
a) Taip, nuolatos atliekwvairias pinigines operacijas internetu
b) Taip, galiu atlikti pagrindines operacijaggkaitos likwiuy apzvalga, magimy atlikimas ir
pan.)
c) Esu pasirag el. bankininkysts sutarg, tatiau paslauga nesinaudoju
d) Girdéjau apie § paslaug, tatiau pats nesu jos iSbagdd
e) Nezinau kas tai yra
4. Kaip daznai lankats banke?
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a) Karta per metus
b) Karta per pug mety
c) Kata per nenesg
d) Karta per savai
e) Banke bugs nesu
5. Nuo 1 iki 5jvertinkite savagudzius narSant internete (5 — minimsl 1 - puikis).
6. Nuo 1 iki 5jvertinkite savagudzius dirbant kompiuteriu (5 — mininta, 1 - puikis).

—

7. Nuo 1 iki 5 jvertinkite kaip daug &@mnesio skiriate saugumui narSant internete (5 - taa
neripi, 1 — nuolat atnaujinu antivirusines programas).

8. Nuo 1 iki 5 jvertinkite ar, dsu huomone, yra saugu naudotis internetine bankirsitekys —
visiSkai nepasitikiu Sia paslauga, 1 — manau kadvigaSkai saugus ias atlikti pinigines
operacijas)?

9. Nuo 1 iki 5 jvertinkite laiko ekonomg naudojantis internetine bankininkyste, atliekant
standartines operacijas (5 —uztrunka ilgiau nekbath — laiko ekonomija labai didg!

10.Nuo 1 iki 5jvertinkite naudojimosi internetine bankininkystel&ingumg (5 — labai suétinga,
1 — labai lengva).

Duomem kiekis

Natiralu, kad ne visos iSdalintos anketos bus atsakgtbs atsakytos tik dalinai, cau
griztamojo rySio tikimasi didelio, nes visi klausimd&ius atsakyti Zodis apklausos metu.
Prognozuojama, kad iS 180 iSdalirsinket, pilnai atsakytos sugr 160 (88%).

Duomemy patikimumas ir objektyvumas

Tyrimo duomenys atspindi tik Siuo metu egzistugjamtuvos gyventaj poziirj, tockl tyrimo
rezultatai galioja tik tai Sioje situacijoje, iejnegali ati apibendrinami platesniame kontekste, titi b
perkeliami iS vieno laikm&o ar sistemog kita. Be to, situacija yra konstatuojama esamuoju mamen
ir ji sunkiai prognozuoja ateities perspektyvasqRd993).

Kitas duomen patikimumo rodiklis —y aiSkinimas bus atliktas objektyviai, nes klausiya
vienareikSmiski, jie visada bus vienodai interpogami.

Tyréjo statug galima apibézti kaip dalinai dalyvaujaptstelgtoja — man, kaip internetiés
bankininkyses vartotojai, yra aktualu naudotis man tinkarzinynu, t&au mano nuomanapklausos
rezultatamsgtakos neturi.

Tyrimo data

Tyrimas buvo atliktas 2008 m. kovoem
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12 lentet

Tyrimo data
Metodas Data
Anketiné apklausa rastu Kovoén. 3 - 14 d.
Anketiné apklausa zodziu| Kovo én. 10 - 14 d.

Saltinis: sudaryta autées

3.2.3. Tyrimo duomenmy apdorojimas

Kaip ir buvo planuota, atsakytos buvo ne visos toskelS 180 apklaugty, buvo gautos 153

pilnai atsakytos anketos, kas sudaro 85¢tgmuna.

3.2.3.1. Klasterire analizé

Gauti pirminiai duomenys bus analizuojami klastesianalizs metodu. ISsiskiriafy klasteriy
skatiui nustatyti buvo naudotas nehierarchinis, K-vidur metodas. Visi skaéiavimai atlikti
naudojant Statistica v6.0 programpaket (duomenys pateikti 1 priede).

Zemiau esantis paveikslas parodo akivaizdZiaikésscius du klasterius:

- Plot of Means for Each Cluster 3] x|

; Klasteriy grafikai
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3 27 pav. Klasteriné analizé: du klasteriai
Saltinis: sudaryta autes

Taciau tai dar nereiSkia, kad iSsiskiria tik du klaste Atlikta tolimesre analiz parinkus tris

klasterius da¥ Siuos rezultatus:
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Plot of Means for Each Cluster
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28 pav. Klasteriné analizé: trys klasteriai

Saltinis: sudaryta autes

i tris klasterius. Ketuui klasteri; grafikas pavaizduotas 29 pav.:

KL2 KL3 KL4 KLE KLE KLY KLZ KLS KLIO

—o— 1 klasteris
- - 2 klasteris
-4 3 klasteris

—

Aiskiai matosi iSsiskyy trys klasteriai. Vadinasi, gautus rezultatus ykalinga suskirstyti bent

- Plot of Means for Each Cluster

‘ Klasteriy grafikai
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29 pav. Klasteriné analizé: keturi klasteriali

Saltinis: sudaryta autés

turimus testo rezultatus, teisingiausia yra iSskirt klasterius.

Keturis klasteris iSskirti kur kas sétthgiau nei tris. Antras ir tégas klasteris dazai persidengia,

daug efektyviau ity juos apjungti, negu laikyti atskirais klasterial@dél gaunama iSvada, kad pagal
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Vartotojo priskyrimas prie segmento apskaojamas remiantis Euklido atstumo formule:

n

d(x,y) =[x =yl = | > _(z: = v)”.
i=1
kur d (x,y) arba |x-y| — atstumas tarp klasterikSmiy ir vartotojo atsakyng
n — kintamyju (atsakyna i klausimus) sk&ius;
| — nagrirgjamo nario numeris;
x(i) — i-tojo klasterio reikSriy

y(i) — vartotojo i-tojo atsakymo skaitinSraiska.

Apskatiuojamas skirtumas tarp kiekvieno vartotojo atsalkymkiekvieno klasterio vidurkio.

Vartotojas priskiriamas tam klasteriui, nuo kurtstamas yra maziausias.

3.2.3.2. Faktoriné analizé

Faktorire analiz sugrupuoja kintamuosiusgrupes, vadinamas faktoriais. Zemiau ég&ame
paveiksle pavaizduoti el. bankininkyst klienty apklausos faktoriss analizs (atliktos naudojant

Statistica v6.0 programimpakes, duomenys pateikti 1 priede) rezultatai:

Faktoriy issidéstymas, 1 faktorius ir 2 faktorius

Rotacija: normalizuota Quartiman
Metodas: principings komponentés

08

06 K(%T

04
KLS

02 ° kL3
kLA

2 faktorius

0o kLB KL2
KL4
02

04 Kgg K\bﬂ]

08
0gs o0gg 070 o072 074 076 078 080 082 084 086 088 080 092

1 faktorius

30 pav. Faktoriné analizé
Saltinis: sudaryta autées

Siuo atveju i$siskyrdvi faktoriy grupss:
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e Klausimai KL4, KL6, KL9 ir KL10
e Klausimai KL1, KL2, KL3 ir KL5.

Galima daryti iSvag, kad didziausi itaka turi klausimai apie laiko ekonomijj suctinguma
naudojantis el. bankininkyste, ir klausimai apieud@imosi kompiuteriu, internetu bei el.
bankininkystegudzius.

3.2.2.3. Anketos patikimumo analiz

Sudarytos anketos patikimumo analizei naudojausitat v6.0 programinpaket (duomenys
pateikti 1 priede).

Patikimumuijvertinti naudojamas indeksas Cronbach alpha, Siuis atveju lygus 0.9443, kas
reiSkia, kad testas yra labai patikimas (paprastaias laikomas patikimu, jei Cronbach alpha

koeficientas yra daugiau nei 0.7)

Ekeliahility Results: Spreadsheetl.sta ol

MNumher of items in scale: 10
Manher of walid cases: 153
IMamber of cases with missing data: 0O

Mizsing data were deletad: casewise

SUMMARY STATISTICS FOR SCALE

Mean: E£9,Z09150327 Sum: 4483 0000000

Standard Dewviation: 9,381304513 Variance: 27,840172879
Bkewness: -, ZE501380Z4 Eurtosis: -1,361601543

Minimwuam: 13,000000000 Maximuam: 45,000000000
Cronbach's alpha: L AddFe04E0 Standardized alpha: L I4EIEE03E
Average Inter-Item Correlation: LEdd510524

B 2]

31 pav. Testo patikimumo analiz
Saltinis: sudaryta autes

Pagal 31 pav.matyti, kad testas yra labai patikjna$au tam, kad iSsiaiskinti, ar paSalinus

viemg ar kelis klausimus jo patikimumas neiSaudar labiau, buvo atlikta tolimesmanaliz:
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Surmmary for scale: Mean=29 2092 Std. Dwv.=9 83130 Yalid N: 153 (Spreadsheeﬂ.sta)j
Cronbach alpha: 244260 Standardized alpha: 943938
Awerage inter-item carr.; 544520

Mean if | “ar if | StOv if | ltm-Totl | Alpha if
varighle | deleted | deleted | deleted | Correl. | deleted
KL1 [2577124174 53623 8 ,642119) 0 850465 0 532922

KL2 |2657320) 7938341/ 8909737 0,861528  0,93457c N R
KL3 |26,25490 7368012| 8583713 0863723 0,933994 B D
KL4 | 26,35294 8183621 9046337 0676327 0942442 D
KL5S | 26,30065 7414491 8510744 0872203 0933410 B
KLE | 26,49020 5218454 90655659 0714929 0940857 B
KL7 | 26,30719 8405903 9,168917 0639715 0943853 B
KLB |26,18954 77 35624| 8795239 0,803052| 0936322 N D
KL9 | 2643791 8304353 9,112623 0635389 0942100 B
KL 10 |26,10458 80,19820 8955345 0703431 0941413 Bl -«
1] »

32 pav. Klausimy patikimumo analizé
Saltinis: sudaryta autés

Apskatiuotas koeficientas ,Alpha if deleted” parodo, kadasikeisi testo patikimumas
iStrynus tam tikg klausimy. Nagrirgjamu atveju matosi, kadervieno klausimo paSalinimas nepakeist

dabartinio patikimumo, nes vislpha koeficient reikSmes yra labai aukstos (0.933 - 0.942).

3.2.3. Rezultatai

Atlikta anketos rezultatklasterire analiz parod, kad yra tikslinga iSskirti 3 el. bankininkyst
vartotop grupes. IStyrus atsakymus fakt@snanalizs metodu gauta iSvada, kad didZiausaka turi
klausimai apie laiko ekonomij suctinguma naudojantis el. bankininkyste ir klausimai apie
naudojimosi kompiuteriu, internetu bei el. bankkyisteigudzius.

Apskatiavus testo patikimumo Cronbach alpha koeficiephaiskjo, kad testas yra labai
patikimas, o iSanalizavus kiekvigklausim prieita iSvados, kad i$ anketos negalima paSaiénieno
klausimo, jie visi yra reikSmingi.
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ISVADOS IR PASIULYMA|

. Atlikus literafiros analiz paaisSkjo, kad kiekvienais metais sgai auga el. bankininkyss
vartotop skatius - 2006 m. per 9 én. vartotoj skatius iSaugo 24 proc. Internetinei
bankininkystei apimant vis daugiau tradisn bankininkysts paslaug, ji tampa ne tik
tobulesne, bet ir sétingesne, kasatygoje, kad dalis vartotqjnemoka ja naudotis. 2003 m.
SEB banko uzsakytas tyrimas patpkad trédalis apklausju nesinaudoja e-banku tik téeld
kad nemoka.

. Buvo iSanalizuoti trys techninio raSymo metodafotmation Mapping, Structured Writing ir
DITA. Visi metodai informacijos tekstsuskirstoj blokus, kiekvienam blokui priskirdami tam
tikra informacijos tip. Atlikus palyginamja analiz paaiSkjo, kad tolimesniam darbui
tinkamiausia yra Information Mapping informacijosat@ikimo technologija, nes Si
metodologija yra pritaikytaittent Zzinynui raSymui.

. Vartotojy segmentavimas dazniausiai atliekamas pristatug produkt ar paslaug — taiau
suklasifikuoti el. bankininkyss klientus yra taip pat svarbu. 1Sanalizavus dusikkavimo
metodus — Kklasterin ir faktoring analiz buvo pastedia, kad klasterié analiz pl&diai
naudojama vartotgjgrupiy iSskyrimui, to@l ji buvo naudota tolimesniame darbe.

. Pagal iSskirtas tris klientgrupes — pradedaimosius, patyrusius ir ekspertus buvo sudarytas
internetirts bankininkysis vartotoy zinyno IS modelis, kuriame informacija pateikiama
informacijos zerdlapiu metodu.ldiegus sistem visi esami ir nauji klientai tés atsakytii
anketos klausimus ir pagal tai bus priskirti vienankitam segmentui.

. Atliktus virtualaus komandinio darbo taikymo el.kannkysts zinynui parengti
eksperimentiptyrima, pagal informacijos Zeéhapiy techninio raSymo metodikuvo sudarytas
zinyno modelis, pritaikytas Lietuvos — Vokietijogunimo segmentui. Atlikus Lietuvos
gyventoj; apklaug ir jos rezultah analizei naudojant Statistica v6.0 prograipakes buvo
atlikta klasterig analiz ir paaisSkjo, kad yra tikslinga iSskirti tris vartotwpjgrupes. Prieita
iSvada, kad metodiniame skyriuje sudarytas modefisiSkai atitinka dabartiis el.

bankininkyses rinkos poreikius.

58



LITERAT URA

. BNS. (2006) Internetikgs bankininkysis vartotoy skatius per metus iSaugo 40 proc.

[interaktyvus]delfi.lt, sausio 25 d. [Aréta 2007 m. lapkeio 20 d.]. Prieiga per internget

<http://www.delfi.lt/news/economy/IThussines/artiglep?id=11179359

. SEB informacija. (2007) ,Global Finance® iSrinko BEVilniaus banlg geriausiu interneto

bankininkysés srityje [interaktyvusjverslo.infq rugsjo 4 d. [ziiréta 2008 m. sausio 16 d.].

Prieiga per internet< http://www.iverslo.info/news.php?readmore=15

. Enhansing Federal Oversight of Internet BankingiVvAtés [interaktyvus]. (1999) Federal

Financial Institutions Examination Counciljztta 2008 m. sausio 6 d.]. Prieiga per integnet
<http://www.gao.gov/archive/1999/gg99091.pdf

. YIBIN, Mu. (2003) EBanking: Status, Trends, Challenges and Policyds$umteraktyvus].

Paper presented at CBRC Seminar The Developmen$apervision of E-banking Shanghai,

Nov. 24-26, 2003 [Ziréta 2008 m. sausio 6 d.]. Prieiga per integnet
<http://ssrn.com/abstract=485343

. LB. (2008) Lietuvos Centrinio banko pateiktas ktedistaigi saraSas [interaktyvus]Ib.lt,

gegués 6 d. [ziiréta 2008 m. gegus 8 d.]. Prieiga per internet
<http://www.Ib.It/lt/istaigos/index.ht

. LB. (2008) Lietuvoje veikiatiu komerciniy bank ir uzsienio bank skyriu pelno (nuostolio)

ataskaita. [interaktyvuslb.lt, spalio 1 d. [Ziréta 2008 m. sausio 1 d.]. Prieiga per integnet
<http://www.Ib.It/It/istaigos/IKB_Pelnas7_4.htm

. VZ.LT (2007) E-bankininkysts vartotojai vis r&iau uzsukaj paiius bankus [interaktyvus]

oxid-sales.ltbirzelio 4 d. [ziréta 2008 m. balandzio 11 d.] Prieiga per integnet
<http://www.oxid-esales.lt/forum/archive/index.plHi®3.htmp

. GRIZIBAUSKIENE, Eugenija (2008) Internetn bankininkyst spatiai populiagja

[interaktyvus]veidas.lt sausio 7 d. [Ziréta 2008 m. balandzio 11 d.] Prieiga per integxnet
<http://www.veidas.lt/It/leidinys.full/4782111562b% 1

. PR Service/ Edelman affiliafe (2000kio banko internetiés bankininkysits vartotoj skatius
iSaugo 54,4 proc. [interaktyvujznews.|t rugppcio 24 d.[ziiréta 2008 m. balandzio 11 d.]
Prieiga per internet <http://www.biznews.|It/?psl=naujiena&id=8951

10.Hansabankas (2008) Hansabankasi&egaslaug kainodag [interaktyvus]hansa.lf balandzio

4 d. [ziaréta 2008 m. balandzio 12 d.] Prieiga per integnet
<http://www.hansa.lt/haujienos530 774.html

11.Statistikos departamentas prie LRV. (2007) Informiac technologiji naudojimas nam

ukiuose [interaktyvusstat.gov.lfrugpjicio 10 d. [ziiréta 2008 m. sausio 17 d.]. Prieiga per
internet;:
<http://www.stat.gov.lt/lt/news/view/?id=2075&PHPSEID=7e2fc387d4dbb855755b856fed5
c29b6>

59



12.Biznews.It (2005) SEB Vilniaus bankas didins makamu naudotis banko paslaugomis
internetu skaiiu [interaktyvus]biznews.It rugsjo 21 d. [ziiréta 2006 m. lapk&io 20 d.].
Prieiga per internet <http://www.biznews.It/?psl=naujiena&id=44%1

13.LEVISAUSKAITE, K; RAKEVICIENE, J. (2004) Elektroninbankininkyst Lietuvoje: pktros
tendencijos ir problemos.

14.Kauno dienos informacija. (2006) Kaune interngtibankininkys¢ nenusileidzia Vilniui
[interaktyvus] kaunodiena.lt lapkricio 16 d. [ziiréta 2006 m. lapktio 20 d.]. Prieiga per
internet: <http://www.kaunoradijas.lt/?id=13&nid=8341

15.eSecurity.lt. (2005) Daugiau nei 5@kstartiy elektronires bankininkysis vartotoy; pasirinko
banko ,,NORD/LB Lietuva" paslaugas [interaktyvusgeurity.lt kovo 29 d. [Ziiréta 2006 m.
lapkri¢io 10 d.]. Prieiga per internet <http://www.esecurity.It/article/1420.html

16.CIMIELI UTE, Vaida (2008) Elektroni¥s bankininkysis paslaug pritaikymas fiziniams
klientamgAkademinio jaunimo siekiai: Ekonomikos, Vadybos Tiechnologiy jZvalgos”
Studens mokslire-praktine konferencija 2008 05 09, Klaiga, Vakan Lietuvos verslo
kolegija, p. 29-33.

17.BORYSOWICH, Craig. (2007) Better Documentation [@esi [interaktyvus] liepos 7 d.,
[zitréta 2008 m. sausio 10 d.]. Prieiga per internet
<http://blogs.ittoolbox.com/eai/implementation/ands/better-documentation-design-16¥58

18.HORN, E. Robert. (1974)nformation Mapping By Robert E. Horfinteraktyvus] From
Training in Business and Industry. March 1974/Vb].No. 3. [ziréta 2008 m. sausio 10 d.].
Prieiga per internet

<http://www.stanford.edu/~rhorn/a/topic/stwrtng imfap/artclinfoMappingTraining.paf

19.Information Mapping a research note by Namdimteraktyvus] (2006) [Ziréta 2008 m. sausio
10 d.]. Prieiga per interreet <http://www.namahn.com/resources/documents/note-df.p

20.InfoMap. (2006) Formatting Solutions Pro FAQ [iratktyvus] [ziiréta 2007 m. gruodzio 21
d.]. Prieiga per interngthttp://www.infomap.ca/IM/Graduates/FAQ

21.HORN, E. Robert. (1993ptructurred Writing at twenty-fivfinteraktyvus] Performance and
Instructian, vasario 11-17 d. Reprinted by permission of Perforoe and Instruction a journal
of The National Society for performance and Indiaurc [zitréta 2008 m. sausio 8 d.]. Prieiga
per interned: <www.stanford.edu/~rhorn/a/topic/stwrtng_infomapzStwrtngAt25.pd#

22.BACdraft (1998) Seven principles of structured imgt [interaktyvus] [Ziréta 2007 m.
gruodzio 21 d.]. Prieiga per interaet

<http://members.ozemail.com.au/~bcoster/seven piEgiof structured writing.htm

23.Computerworld. (2007) The Origins of DITA [intetstkus] computerworld.combalandzio
2d. [Ziaréta 2007 m. gruodzio 20 d.]. Prieiga per integnet

<http://www.computerworld.com/action/article.do?coamd=viewArticleBasic&articleld=285
909&intsrc=article pots bot

60



24.Darwin Information Typing Architecture (DITA) a esch note by Namalinteraktyvus]
(2006) [ziaréta 2007 m. gruodzio 18 d.]. Prieiga per integnet

<http://www.namahn.com/resources/documents/note-Dodifk

25.WILLIAMS, G., (2006) Data Mining Algorithms Cluster Analysignteraktyvus] Australian
National University. [4iréta 2007 m. gruodzio 18 d.]. Prieiga per integnet

<http://datamining.anu.edu.au/student/math3346 20086rs-2x3.pdf

26. StatSoft, Inc. (2005) Cluster nalysis [interaktylvstatsoftcom, 1984-2004 [Aréta 2007 m.
gruodzio 15 d.]. Prieiga per interaet <http://www.statsoft.com/textbook/stcluan.html

27.Cluster analysis [interaktyvus] fititta 2007 m. gruodzio 15 d.]. Prieiga per intexnet
<http://www.eng.auburn.edu/~gilbert/Comp7120/Clusterlysis.pdH

28.KANNAN, A., JOJIC, N., FREY, B. (2003Fast Transformation-Invariant Factor Analysis
[interaktyvus] University of Toronto [#réta 2007 m. gruodzio 16 d.]. Prieiga per integnet
<http://www.psi.utoronto.ca/~anitha/Papers/ftfazpdf

29.GOLDSTEIN, H. (2006) Multilevel Factor analysis n&dsl for continuous and discrete data
[interaktyvus] University of Nottingham [@iéta 2007 m. gruodzio 18 d.]. Prieiga per
internet: <http://www.maths.nott.ac.uk/personal/pmzwijb/matsfrafam.pd$

30.SCHOOP, Eric. (2007Technical Writing, Objective for the Bi-nationalriial Collaborative
Learning Project Summer Term 2Q0M®alandis.

31.Hansabanko internetinis puslapis [interaktyvus] s¢édrankas [Zréta 2008 m. gegués 20 d.].
Prieiga per internet <http://www.hansabankas>It

32.SEB banko internetinis puslapis [interaktyvus] SElréta 2008 m. gegus 20 d.]. Prieiga per
internet: <http://www.seb.lt

33.Deutsche bank internetinis puslapis [interaktyMbelitsche bank [#réta 2007 m. gegués 07
d.]. Prieiga per interngt <http://www.deutsche-bank.dexIt

34.Dresden Bank internetinis puslapis [interaktyvus¢$dlen Bank [#iréta 2007 m. gegus 07
d.]. Prieiga per interngt <http://www.dresdenbank.te

35.Sampo banko internetinis puslapis [interaktyvusinfa bankas [Ziréta 2008 m. gegus 20
d.]. Prieiga per interngt <http://www.sampobankast

36.JOYCE, D. E. (2002Euclid’s Elementdinteraktyvus] Clark University [Zréta 2008 m.
geguzs 16 d.]. Prieiga per internet

http://aleph0.clarku.edu/~djoyce/java/elements/Ipo&pl|20.html

37.KARDELIS, Kestutis. (2007Moksliniyg tyrimy metodologija ir metodaiKaunas: Judex. 398 p.
ISBN 9986-948-65-7

61



1 PRIEDAS

I ANKETAS):

STATISTICA DUOMEN U FAILAS (ATSAKYMAI

KL 1 KL 2 |[KL 3 |KL 4 KL 5 |KL 6 |KL 7 KL 8 KL 9 KL 10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

62



63

1 PRIEDAS (ESINYS)

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68



64

1 PRIEDAS (ESINYS)

2
1
1
2
3
2
2
4
1
2
1
2
3
4
4
3
4
1
4
2
2
2
3
4
1
4
3
4
4
2
4
4
2
1
2
2
3

100 4
101 |3
102 |2
103 2
104 |3
105 4

69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
84
85
86
94
95
96

8l
82
83
87
88
89
90
91
92
93
97
98
99



65

1 PRIEDAS (ESINYS)

AMINANM T AT AT NNMOO M T IO AT NN AO M| T IO AA T IO NM S (S
O MU TN NN A NM DS 0 S AN S ST S0 000 S W
O~ lo|lo/o/d/ln|m ||~ 0|lolod/d|m g |w|o i~ ol dlav|o (g |w o oo d|d
O 0|0 |dd d|d d|d|d d 4|4/ NN N NN NN N O OO oMo om0 o0/ 3 <
A H A A Hd A A A A (A [ A A A A (A (A A (A A A A A A A A



66

1 PRIEDAS (ESINYS)

2
1
1
2
2
3
4
3
4
2
3

143 4
144 1
145 2
146 2
147 3
148 4
149 4
150 5
151 4
152 5
153 4



2 PRIEDAS

ELEKTRONIN ES BANKININKYST ES PASLAUGU PRITAIKYMAS FIZINIAMS
KLIENTAMS

Vaida Cimieli até
Vilniaus universitetas Kauno humanitarinis fakuiet

Darbo vadow: dr. Dalia KriksS ¢ianiené

Anotacija

Nuo 1995 maet bankai prago teikti savo klientams tiesiogines prieigas p#&vo gskaity per internet iS bet kurio pasaulio tasko. Lietuvoje Sios
paslaugos vartotgjskatius auga kiekvienais metais. dfau dictjant internetigs bankininkysis klienty skatiui, daugja ir su paslaugos vartojimu
susijusiy problemy. Viena didZiausj — vartotoj kompetencijos ttkumas naudojantis paslauga. Vieni nemoka atlikfirastiausiy operacijy, o labiau
patyr; vartotojai dazniausiai néba susipaZig su visomis internetits bankininkysis galimytemis. Darbe aprasomas bankininkgsinyno modelis,
sukurtas naudojant techninio raSymo principusitajytas atskiriems vartotgjsegmentams.

Pagrindiniai ZodZiai: elektrontrbankininkyst, internetirt bankininkyst, techninis rasymas, tespatikimumo analiz

Abstract

Since 1995 banks offer to their clients direct asde bank accounts through internet from everyw/irethe world. In Lithuania number of internet
banking users is growing every year. While the neind$ users keeps increasing, we have to face prol#ems too. The biggest problem is lack in skills
needed to use internet banking. Beginners usuallgal know how to perform basic features while ambeal users are not familiar with all the internet
banking opportunities. In this paper there is adbed internet banking model, that has been deeelaising the principles of technical writing andda
for separated user segments.

Keywords: online banking, internet banking, techhigriting, test reliability analysis.

Jvadas

Spatiai besivystatios informacigs technologijos paveikia visus verslo sektorius. Nientis yra ir
finansires institucijos — komerciniai bankai. MWishank; teikiamos paslaugos ir produktai yra labai pasas
todkl konkurencija tarpy yra labai didel, o tai vetia kiekviera bank ieSkoti vis nauj bady maksimaliai
patenkinti kliento poreikius. El. Bankininkyskaip tik ir yra vienas idtbady, kurio populiarum ir naudingum
parodo ypatingai spé&ri augantis el.bankininkyst vartotoy skagius.

Nuo 1995 maet bankai praédjo teikti savo klientams tiesiogines prieigas @#&vo gskaity per internef is
bet kurio pasaulio taSko. Tokios prieigos priskaity per tinkh buvo pavadintos interneto bankininkyste.
Lietuvoje pirmieji internetin bankininkysg pristat SEB Bankas 1999 m.

Dabar kiekvienas bankas turi individugiinformacire sistem, kurioje integruota el. bankininkystEl.
bankininkysés modeliavimu, diegimu ir prieitia fipinaisi kiekvienas bankas atskirai. Bbél. bankininkysts
problemos daugiausia yra tiriamos banko lygmenggniausia pamirStama svarbiausia paslaugos grandis
vartotojai.

Straipsnio tikslas — apraSyti metodnternetires bankininkysis Zinynams formuoti, apjungiant el.
bankininkysés vartotoj segmentu iSskyrimo ir techninio raSymo principus.
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Elektronin és bankininkystés vartotojy skai¢iy kitimo tendencijos

Lietuvos Centrinio banko duomenimis, Siuo metutleje veikia 9 Lietuvos banko licengijturintys
komerciniai bankai, 2 uzZsienio bankkyriai, 3 uZsienio bankatstovyls, Lietuvos centriérkredito unija ir 66
kredito unijos.

Bankai daugumsavo paslaugteikia Internetu. DeSimt Lietuvos komergairhank; 2006 m. spalio pradZioje
turéjo 1,62 min. el. bankininkyss paslaug vartotoj; - 40 proc. daugiau nei pernai tuocpametu, kai y
skatius siek 1,16 milijono. Palyginti su 2007 mgpradZia, kai bankai tgjo 1,31 min. el. bankininkyss
klienty, ju skatius iSaugo 24 proc., rodo bapBNS pateikti duomenys [1].

10%

o,
432"

B SEE Vilniaus bankas
O Hanzabankas

O Snoras

@ Sampo

| DMNE Mord

40%

44%

1 pav. Bankg uzimama el. bankininkysts rinkos dalis
Saltinis: Internetias bankininkysis vartotojj skatius per metus iSaugo 40 proc.

http://www.delfi.lt/news/economy/ITbussines/artiglep?id=11179359

Pagal 1 pav. akivaizdu, kad didj Interneto vartotaj dalf valdo SEB bankas ir Hansabankas, atitinkamai
uzimantys 40% ir 44% rinkos. Artimiausias fonkurentas — DNB Nord bankas atsilieka keturiguea— jam
tenka 1/10 Lietuvos elektroris bankininkysts rinkos.

Vytautas Sinius, SEB banko prezidento pavaduotp@stebi, kad bankklienty skatius ir toliau auga -
2007 met pirmo pusmeio pabaigoje SEB banko paslaugomis internetu nagdéB1 tikst. klienty — 8,1 proc.
daugiau neiit met; pradzioje.

Daugja ne tik SEB banko internetia bankininkysts klienyy skatius, dictja bendras Sios paslaugos
vartojimas. Statistikos departamento ,Informagitéchnologij naudojimo nam tikiuose” tyrimo duomenimis
(2007 08 10), 2007 m. piaji ketvirtj, palyginti su 2006 m. pirmuoju ket¢iu, buvo daZniau naudojamasi
internetires bankininkysts paslaugomis (43 ir 35 proc.).

Nors el. bankininkyss vartotoj skatius kiekvienais metais auga, visltd, ne visi Zmons nori naudotis
Sia paslauga. ,Transcom* SEB Banko uzsakymu atlkiona 2005 rugsjo 13-15 d., kuriuo apklagd.ietuvos
gyventojus ir iSsiaiskino, kad daugiau nei 60 prdidZiyjy Lietuvos miest gyventoj nesinaudoja el.
bankininkysts paslaugomis ir net penktadalisii¥g nedaro, nes nemoka.

Sias iSvadas pagrindZia ir 2004 m. atliktas tyrinkasio rezultatai pavaizduoti 1 lentg:
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1 lentdd

Nesinaudojimo el. bankininkysgs paslaugomis prieZastys (proc.)

Priezastis 2002 m. | 2003 m.
Nepasitikjimas el. operaaij saugumu 15 26
Informacijos apie paslaugasikumas 18 14
Galimyhes naudotis internetu nebuvimas 23 22
Nemokjimas naudotis paslaugomis 19 16
Poreikio naudotis paslaugomis nebuvimas 12 11
Kitos priezastys 13 11

Saltinis: LEVISAUSKAIE, K; RAKEVLIENE, J. (2004)

Elektronire bankininkyst Lietuvoje: pétros tendencijos ir problemos

Didelé dalis apklausfy 2002 m. ir 2003 m. pafifé, kad jie nemoka naudotis internetine bankininkyste
2005 m. Sis skaius netgi iSaugo, nes padajagel. bankininkysts vartotoy, o ir pati internetia bankininkysg
tapo sudtingesit, nes ji apima vis daugiduairiu funkcijy.

Techninio raSymo principai
Craig Borysowich (2007) iSskiria 4 punktus, privalgs geram vartotojo Zinynui:

Parinkti kuo geresni Zinyno dizain
Pritaikyti dizaimm daugumaos vartotojporeikiams;
Padti skaitytojui rasti informacij kuo gretiau;
Sukurti nesuétinga sistema informacijos atnaujinimui.

Kiekvienas bankas gali pasirinkti Zinyno dizain@inaujinimo sprendimus, nagtjamu atveju yra svarbiau
kokia informacija bus pateikta Zinyne ir kaip jisbiscstyta. Toliau analizuojami trys techaginformacijos
pateikimo Imdai: Information Mapping, Structured Writing ir DAT

Information Mapping

Information Mapping metagd tirdamas, kaip skaitytojams sekasi susidoroti dsdeliais informacijos
kiekiais, 1965 m. pristatkolumbijos Universiteto (JAV) psichologas RoberHBrn.

Pagal Robert E Horn (1974), Information Mappingidgeda iS integruat principu ir technologij, kurios
leidZia autoriui suskaidyti s@tinga informacip i pagrindinius elementus, ir tada tuos elementugilpat
skaitytojams, kad jie gétlu greitai ir lengvai per#réti ir jsisavinti informaci, kurios jiems reikia.
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Comparing Rezgular Data Values, and . . . Non-Rezgular Data Values

17.1.0

Introduction Some data have patterns, They Some data do not show any pattern
progress by fixed increments of ntervals between the valucs

Diefinition Data are called regula when Duata are salled “non-regular™ data
the values of a data vector when they have no system atic
progress from some mitial pattemn of intervals between them
value with some fixed

2 pav. Information Mapping pavyzdys
Saltinis: Robert E Horn (1974) Information Mappinm5
Structured Writing

Structured Writing sulé tas pats asmuo kaip ir Information Mapping, t.gbBrt E Horn. Pristatytas 1969
m., metodas iSkart iSpopuligm kaip lankstesnis Information Mapping pakaitalas.

Pagal Robert E Horn, Structured Writing at twentef(1993), informacijos blokai yra pagrindiniai
Structured Writing vienetai, kurie paki jprastini paragrad. Blokai sudaryti i$ vieno ar daugiau sakiti/ar
diagramy apie tem. Juose paprastaiiba ne daugiau kaip devyni sakiniai.

2 lentet
Structured Writing informacijos blokas su lentele
Sprendimas | JEIGU knyga yra... TADA Klientui nugsti... IR nusisti...

Prekyboje knyg saskaifa
Knygos rera: 25 form

e niekada nebuvo

e pamesta
Knygos rera ir ji neuzsakyta 66 form 66 formos kopi tiekimo skyriui
Knygos rera, bet ji uZsakyta 66 forarir uzsakymo lapél | 66 formos kopi tiekimo skyriui

Saltinis: sudaryta autess

Darwin Information Typing Architecture (DITA)

Computerworld duomeninis, 1999 m. kurti DITA pégd IBM darbo grug. DITA yra XML pagrindu
sukurta informacijos architekta, skirta technini dokumeni Zinyny karimui ir pateikimui.

Remiantis DITA metodu, dokumensudaro daug tem Tema yra informacijos dalis, orientuctaviena
objekt. Kiekviena tema turi savo informacijos djpkuris apilidina temos turin DITA turi 4 pirminius
informacijos tipus: bendra tema ir koncepcija, wi#is ir nuoroda. DaZniausiai skirtinguose inforijasc
tipuose saugoma skirtingo turinio informacija.
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Kiaréjai gali iSpksti ar sukurti nawj informacijos tip naudojant egzistuojémus tipus kaip pagrind Kelios
taisykies, kuriy privaloma laikytis norint taisyklingai specializiioaujus tipus:

¢ Kiekvienas naujas informacijos tipas turi jungtisjau egzistuojatius
¢ Naujas tipas turiiti siauresnio turinio nei aukf&u uZ j einantis.

Tema
/r\
Konceptas Uiduotis Potemé Pagzlba

/

Miniuiduotis

Pagrinidniai
puslapiai

Ll pagalba Programos Jinunes

3 pav. DITA iSplésti informacijos tipai
Saltinis: Darwin Information Typing Architecture (DA)

Didziausias Structured Writing privalumas lyginaut kitais modeliais yra tai, kad Structured Writyrg
atviras standartas, téldnereikia mokti uz jo naudojim. Tafiau kur kas svarbesnis yra Information Mapping
iSskirtinumas — metodologija yra pritaikytatent Zinynui raSymui. Jei reikia pateikti atsakynklausimus kas
tai yra, kaip tai veikia, kaip tai padaryti ir pafh.o hitent tai ir yra pagrindiniai internetia bankininkysts
Zinyno klausimai — Information Mapping yra tinkaméda technologija. Bl to informacijos pateikimui Zinyne
naudosiu btent § metod,.

3 lentek

Techninio raSymo principy palyginimas

Information Mapping| Structured Writing DITA

Atviras standartas X X

Nesunkiai gali bti pritaikytas jvairiems

organizaciy poreikiams X X
Informacija susideda i$ blgk X X X
Specializuoti informacijos tipai X X
Pritaikyta Zinym karimui X X

Saltinis: sudaryta autas

Testo analiz

Vartotojams suskirstyfi segmentus bus naudojamas anketinis apklausos aseteimig anket sudag¢ 10
klausimy: kaip daZnai naudojed internetu ir kompiuteriu; ar esate susipegigu internetiégs bankininkysts
paslauga; rei§o jvertinti jgudzius narSant internete, dirbant kompiuteriu ir t.t
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Apklausus 50 internetéis bankininkysts vartotoj buvo atlikta testo patikimumo analizsu Statistica 6.0
programa. Apskdiuotas Cronbach alpha koeficientas, parodantiso tgettikimum. 3 pav. matosi, kad
Cronbach alpha = 0.7086, t.y. testas yra patikirBaskatiavus Cronbach alpha kiekvienam klausimui pagisk
kad atsisakant 1, 4 ir 5 klausimo testo patikimupedictty:

Summary for scale: Mean=45 1750 Std. Dv.=7.51712 “alid M40
Cronbach alpha: 706288 Standardized alpha: 702035
Axerage inter-itern corr: 198065

Mean if | “ar if StOv. if | Itm-Totl | Alpha if
vatiable | deleted deleted deleted
kL1 5. 3443 ' 0 7
L2 4337500 41 93438 54?55?5 0.517695| 0.530055 |

43 Q?EDD 44 595938 6675277

0.451392| 0.6685651 |
) 0 | ]
|
kLB 43 47500 47 54938 6 A9SE06 0 289263 O BIB4E0 I
L7 43.22600 42 774358| 6.540212 | 0.497599 | 0.655502 |
LS 43.50000 42.30000| 5.503845 0.573162 | 0.646177 |
kLS 43.57500 48.09435 5.935011 0.287497 | 0.695151 |
KL1O | 43.95000 41.69750 5457360 0.552351 0.645138 _I

4 pav. Testo patikimumo anali2 su Statictica 6.0

Saltinis: sudaryta autess
Todeél buvo nuspgsta atsisakyti §iklausimy ir anket, sutrumpinti iki 7 klausim.

Pagal atsakymus, vartotojai bus suskirstis grupes: pradedantieji, pazengekspertai.

Rezultatai

Pagal klieni segmentus, bus sukurti trys internésilbankininkysts Zinyno variantai, pritaikyti kiekvieno
segmento poreikiams. Naujas banko klientas, pikara prisijungdamas prie interneti® bankininkysis
sistemos, tus atsakyti 7 klausimus ir taip bus priskiriamas prie viendkism segmento.

Jeigu naujas banko klientas buvo priskirtas practédia vartotojy segmentui, jam bus pateiktas detalus,
gausiai iliustruotas Zinynas, nusakantis kiekyi&mgsn, reikalingy operacijos vykdymui. Sis Zinynas apra3ys
tik pagrindines, populiariausias internesrbankininkysts funkcijas — prisijungimy saskaitos lik&iy perziira,
pervediny bei mokjimy atlikima, taip pat e-paslaugas.

Patyrusi vartotoj Zinyne bus apraSytos visos banko teikiamos pastgugfiau jame bus maZiau
iliustracijy, jis nebus toks detalus kaip padetiajo kliento Zinynas. Zinyne bus pateikiama infouija
reikalinga skmingai, be klaid ir negaistant daug laiko naudotis internetibankininkysis paslauga.

Nuo kity Zinyny ekspent skirsis tuo, kad kai kurios paslaugos jame bugaitniretos. Manoma, kad patyr
kompiuteriy ir Interneto vartotojai be pagalbos gali atliktagpasiausius veiksmus, tokius kaimskaitos
iSklotines iSvedimas ekrane ar moklks mokejimas. Didesnis émesys bus skiriamas stithgesems
operacijoms — vertybinipopieriui pirkimui, paskal paraiSk pateikimui Internete.

ISvados

Kiekvienais metais spé&ni auga el. bankininky&s vartotoy skatius - 2006 m. per 9 ém. vartotoj
skakius iSaugo 24 proc. Internetinei bankininkystenaguit vis daugiau tradiats bankininkysis paslaug, ji
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tampa ne tik tobulesne, bet ir stidgesne, kasadygoje, kad dalis vartotqjnemoka ja naudotis.2003 m. SEB
banko uZsakytas tyrimas patodtad tr€dalis nesinaudojainju e-banko nedaro tik téfj kad nemoka.

Buvo iSanalizuoti trys techninio raSymo metodafotmation Mapping, Structured Writing ir DITA. Visi
metodai informacijos teksgtsuskirstoi blokus, kiekvienam blokui priskirdami tam tikinformacijos tip.
Atlikus palyginamja analiz paaiSkjo, kad tolimesniam darbui tinkamiausia yra Infotiba Mapping
informacijos pateikimo technologija, nes Si metadjijb yra pritaikyta btent Zinynui raSymui

Pagal iSskirtas tris klientgrupes — pradedainosius, patyrusius ir ekspertus buvo sudarytasrmetires
bankininkysés vartotoj Zinyno IS modelis. Pradedé&njy vartotojy segmentui bus pateiktas detalus, gausiai
iliustruotas Zinynas, nusakantis kiekwiegingsn, reikalingy operacijos vykdymui. Patyrusiam klientui bus
apraSytos visos banko teikiamos paslaugasadajame bus maziau iliustragjj jis nebus toks detalus kaip
padedatiojo kliento Zinynas. Ekspertams didesnimiésys bus skiriamas stithgesems operacijoms —
vertybiniy popieriui pirkimui, paskal paraiSk pateikimui Internete.
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INTERNET BANKING ADAPTATION TO PERSONAL USERS

Summary

Number of internet banking user is increasing eyer. During 9 months of year 2006, number of uibess increased
24 %. More and more traditional banking featuresiarplemented into internet banking and that makiesnet banking
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complex. As a result, there are users who do nowkimow to use this service. In 2003 SEB Bankasadiout a research
that indicated that one third of people do notinsernet banking because they are not ignorarttisfservice.

Three technical writing principles were analyzeafofmation Mapping, Structured Writing and DITA.|Ahethods
divide information text into blocks, each of theotits has an information type assigned. Comparigaimease methods
resulted that Information Mapping best suited theds of manual.

A model of internet banking manual has been dewslogccording to three separated customer clusteeginners,
advanced and expert users. Beginners will getmistestep manual with a lot of pictures. Advancedm will have all the
internet banking featured described. On expert’auahit will be focused on advanced features litazlss, loans and e-
government.
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