E. PASLAUGY TINKAMUMO NAUDOTOJAMS METODIKOS PRIEMONES PAVYZDYS

Interviu su naudotojais

Interviu su naudotojais turi apimti:

1. Tyrimo uZdaviniy ir plano dokumentavima: kg siekiama istirti, j kokius
klausimus siekiama atsakyti, ir kaip tai bus atliekama.

2. Tyrimo atlikima: interviu turi bati fiksuojamas tokiomis priemonémis, kad
bty prieinamas tolimesnei analizei (Projekto vykdytojas gali reikalauti
galimybeés stebéti interviu arba susipazinti su jrasais). Su kiekvienu naudotoju
interviu atliekamas atskirai. Interviu metu turi bati fiksuojama esminé
informacija, kaip dabar naudotojai naudojasi e. paslauga (arba bendra
paslauga jei tiriamas platesnis kontekstas), su kokiomis problemomis jie
susiduria, kaip jas sprendzia, kokius veiksmus atlieka ir kokius jrankius
naudoja, kokius rezultatus gauna.

3. Tyrimo rezultaty ir iSvady dokumentavima.

1. Tyrimo uzdaviniy ir plano dokumentavimas

Gyvenamosios vietos deklaravimo e.paslaugos tobulinimo tikslais planuojama atlikti
naudotojy interviu su tikslinés naudotojy grupés Lietuvoje gyvenantys LR pilieciai
atstovais.

Interviu su tikslinés naudotojy grupés atstovais siekiama:

1. daugiau suZinoti apie naudotojo gyvenimo bidg, technologijy priémimo /
naudojimosi lygj, konteksta

2. suprasti, koks naudotojy pozilris j gyvenamosios vietos deklaravimo
paslauga, kaip jie suvokia deklaravimo poreikj (kokiais atvejais), bei nauda,
kaip jsivaizduoja e.paslaugos procesg, rezultatg, reikalingas priemones /
informacija, kokj deklaravimo variantg rinktysi ir kodél, kokius mato skirtingy
deklaravimo budy privalumus ir trikumus

3. iSsiaiSkinti, kokiomis kitomis e.paslaugomis naudotojas naudojasi, kurios i$ jy
jam/jai atrodo lengvai vykdomos, suprantamos, o kurios — painios, sudétingos

4. kartu iSbandant deklaravimo e.paslaugg suzinoti naudotojo reakcijas,
poreikius ir likescius informacijai, proceso etapams

5. remiantis tyrimu nustatyti, kur gltdi didZiausias potencialas paslaugos
gerinimui (informacija, procesas, vizualinis pateikimas ir t.t.)

Sios naudotojy grupés tyrimas bus vykdomas taip:
- atrenkami 5 tikslinés grupés aprasymo pagrindu sukurto BRONISLOVO
naudotojo portretg atitinkantys asmenys
- interviu vykdomas neutralioje aplinkoje iki 90min (tyrimy bendrovés
konferencijy kambaryje ar panasioje aplinkoje), kur veikia interneto rysys
- patartina, kad interviu vykdyty du asmenys, is kuriy vienas bendrauty su
naudotoju, o kitas konspektuoty pastabas (jei néra galimybés interviu atlikti
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dviese, interviu vykdytojas po interviu turéty skirti papildomai laiko esminiy
pastaby uzrasymui)

Pries vykdant interviu, turi bati atlikti Sie paruoSiamieji darbai:

surasti tiksline grupe atitinkantys naudotojai (ir suderintas interviu laikas)
uzsakytos interviu patalpos (pasirGpinti vaisvandeniais ir lengvais uzkandziais)
parengta naudotojo sutikimo forma

paruosta kompensacija naudotojui

paruosti interviu klausimai (1, 2, 3 tikslai). Labai svarbu, kad klausimy
formuluotése buty iSvengta specifinés terminologijos. Klausimai turi kaip
jmanoma labiau atspindéti Snekamajg kalbg ir Zzmoniy naudojama
terminologija (tarkim - registracija, o ne gyvenamosios vietos deklaravimas)
paruostas uzduoties scenarijus ir klausimai (4 tikslas)

paruosta jzvalgy konspektavimo forma

parengtos jraSymo priemonés (patikrinti ar jos tinkamai veikia, ar baterija
pakrauta, ar yra atminties kortelé ir pan.)

2. Tyrimo atlikimas

2.1. Procesas

2.1.1. JZzanga

Interviu vykdytojas turéty pasisveikinti, prisistatyti, priminti kokiu tikslu
vykdomas interviu ir trumpai nupasakoti procesa

pasiruosti video / audio jraSymo priemones

pasitikslinti, ar naudotojas atitinka atrankos kriterijus (kokie buvo
suformuluoti naudotojy paieska vykdzZiusiai jstaigai/jmonei)

duoti pasirasyti sutikimo formg (ypac svarbu aiskiai nurodyti, kas bus daroma
su medziaga jei naudotojas bus filmuojamas arba jraSomas monitoriaus
vaizdas/veiksmai)

interviu vykdytojas turi priminti, kad naudotojo jgtidziai néra vertinami
Padrasinti Zmogy interviu metu atvirai reiksti savo mintis

2.1.2. Interviu vykdymas

UZduodami i$ anksto paruosti klausimai susije su 1, 2, 3 tikslais
Naudotojas pazingsniui vedamas pagal gyvenamosios vietos deklaravimo
paslaugos scenarijy jam duodant uzduotis rastu arba Zodziu
Palaikomas dialogas su naudotoju siekiant kuo daugiau suzinoti apie jo/s
patirtj, jspldj, lGkescius, klausimus kiekviename paslaugos etape ir t.t.
Jei interviu vykdomas dviese, konspektuojantis asmuo turéty rasytis pastabas
pagal tyrimo tikslus. PavyzdZiui kiekviename proceso etape:
o Naudotojo patirtis sutampanti su paslaugos kiréjy likesciais (randa,
lengvai pastebi, supranta kazkg, pavyksta)
o PrieSinga likes¢iams naudotojo patirtis (neranda, nepastebi,
nesupranta, blaskosi, nepavyksta)
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o Stebétojo hipotezeé arba naudotojo paaiskinimas dél priesSingo
lGkesciams elgesio (t.y. kodél naudotojas taip elgiasi)

o Stebeétojui kilusios idéjos paslaugos tobulinimui (jei tokiy yra) ir
klausimai dél vartotojo elgesio (svarbiausius bus galima uzduoti
pasibaigus interviu)

2.1.3. UZbaigimas

- Su naudotoju atlikus uzduotis pagal scenarijy interviu vykdytojas turi
padékoti jam/jai uZ tridisg ir uzduoti i$ anksto parengtus patirtj
apibendrinancius klausimus (jei interviu vykdo du asmenys, Siame etape
pastabas rasesis zmogus gali uzduoti klausimus naudotojui)

- Pries atsisveikindamas, interviu vykdytojas turi dokumentuoti, kokiu
kompiuteriu naudotasi (ekrano dydis, rezoliucija), bei interneto greitj, iSjungti
jrasymo jranga

- Naudotojui jteikti kompensacijg, padékoti uz skirtg laika, susirinkti jrangg ir
atsisveikinti

2.2. Klausimy pavyzdziai pagal tikslus

1. daugiau suZinoti apie naudotojo gyvenimo badg, technologijy priémimo /
naudojimosi lygj, konteksta

e Papasakokite kaip atrodo jisy savaité / diena / vakar?

e Kaip daznai naudojatés kompiuteriu? Kokiu tikslu/ais? Kokiu
kompiuteriu naudojatés? Jis asmeninis ar su kuo nors dalinatés? Jei
nesiojamas, kur dazniausiai juo naudojatés? Kas jums sunkiausia
naudojantis kompiuteriu? Kokiomis programomis naudojatés?

e Kaip daznai naudojatés mobiliuoju telefonu? Kokiais tikslais?

2. suprasti, koks naudotojy pozilris j gyvenamosios vietos deklaravimo
paslauga, kaip jie suvokia deklaravimo poreikj (kokiais atvejais), bei nauda,
kaip jsivaizduoja e.paslaugos procesg, rezultatg, reikalingas priemones /
informacija, kokj deklaravimo variantg rinktysi ir kodél, kokius mato skirtingy
deklaravimo budy privalumus ir trikumus

e Sakykite, ar Zinote, kokiu adresu jus esate registruotas? Kodél Siuo
adresu?

e Jusy nuomone, kam reikalinga registracija? Kokiais atvejais ir kam tai
naudinga? Kokie pliusai/minusai jei Zmogus gyvena
neprisiregistraves?

e Arjlsy artimuyjy tarpe yra j uzsienj iSvykusiy asmeny? Gal Zinote, ar jie
iSvykdami iSsiregistravo? Jei taip/ne — kodél?

e Jei dabar jums reikty tai padaryti (registracijg), kur kreiptumétés? Ko
klaustuméte patarimo? Kaip manote, ar tai kainuoja? Kiek?
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e Kaip jsivaizduojate, kokie dokumentai reikalingi norint registruotis?
Kaip jisy nuomone, vyksta Sis procesas? (jei jis esate buto savininkas
/ jei gyvenate kitam Zmogui priklausan¢iame bute)

3. iSsiaiSkinti, kokiomis kitomis e.paslaugomis naudotojas naudojasi, kurios is jy
jam/jai atrodo lengvai vykdomos, suprantamos, o kurios — painios, sudétingos

e Aryra teke pirkti prekes kompiuteriu? Naudotis e.bankininkyste?
Kokie prisiminimai, jspudziai?

e Aryra teke naudotis m.paslaugomis? Kokiomis? Kokie prisiminimai,
jspudziai?

4. kartu iSbandant deklaravimo e.paslaugg suzinoti naudotojo reakcijas,
poreikius ir likescCius informacijai, proceso etapams

e Tarkime, susiklosté tokia situacija, kad jus persikéléte gyventi j kit
nuomojama buta. Stai matote interneto svetaine, kurioje galima
deklaruoti gyvenamosios vietos pakeitima. Kuris punktas tinkamas
jasy atveju?

e Kaip manote, kas bus paspaudus Sig nuoroda “UZsakyti”?

e | ka atkreipéte démesj atsidariusiame puslapyje? Kokie klausimai jums
kyla?

e (atsidarius anketai) Jveskite Siuos duomenis (duodami duomenys).
Kaip manote, kas bus toliau? Ko triksta iki proceso pabaigos?

3. Tyrimo rezultaty ir iSvady dokumentavimas

Interviu atlikes asmuo (asmenys) pasibaigus kiekvienam tyrimui turi:

- Perrasyti savo pastabas (visus interviu metu darytus uzrasus) is$ bloknoto j
kompiuterj (tolimesniai analizei)

- Jeiinterviu vykdé du asmenys — aptarti savo pastebéjimus ir jZvalgas

- Remiantis pastabomis ir atmintimi (rekomenduojama perziaréti / perklausyti
jrasa) parengti svarbiausias 3-4 jZvalgas pagal tyrimo tikslus bei pazymeéti
esmines naudotojo nuomone / poZziirj atspindincias citatas

- Parengti reikSmingiausias video / audio medziagos istraukas
demonstruojancias geriausiai naudotojo nuomone atspindincius teiginius

Atlikus visus interviu, juos vykdes asmuo (asmenys) turi:
- aptarti kiekvieno interviu jZzvalgas
- jomis remiantis parengti tyrimg apibendrinancias svarbiausias jZvalgas
(remiantis tyrimo tikslais)
- bei pasitlyti rekomendacijas problemy sprendimui

4. Tyrimo rezultaty ir iSvady pavyzdys
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Interviu buvo atrinkti 5 Bronislovo naudotojo portretg atitinkantys naudotojai, kurie
iki Siol nebuvo bande atlikti gyvenamosios vietos deklaravimo internetu.

Vieno interviu apibendrinimo pavyzdys

Naudotojas
Petras, 50 mety amZiaus

Gyvenimo bldas

Daug dirba, nedaug bina namie (nuosavas butas), kur dazniausiai Zitri TV ir narSo
kompiuteriu (daznai pabendrauja su uzsieny gyvenancia dukra). Kompiuterio
savininkas Petras, ta¢iau naudojasi ir Zzmona. Savo IT jgudzZius vertina vidutiniskai —
moka ir programg instaliuotis, ir jei reikia virusus pravalyt, internete iesko prekiy
informacijos, lygina kainas ir sglygas prie$ pirkdamas didelj pirkinj. Turi ir FB paskyrg,
taciau néra aktyvus naudotojas. Telefonu naudojasi kasdien (labiau skambina nei
raso Zinutes), taciau neturi iSmaniojo, nors galvoja jsigyti. Kiek neprimato, tad visad
pasididina Sriftg internete.

Apie gyvenamosios vietos deklaravimo paslauga

“yra reikalinga dél balsavimo biuleteniy. Daugiau... nezinau, nesusidariau... gal kad
“didysis brolis” zinoty, kur manes ieSkot”

“Dukra tikrai neiSsiregistravo i$ masy buto, turbit nezinojo, kad reikia. O kg? Kas
blna jei ji vis dar registruota, bet negyvena? Mes kazkokius mokescius uz jg mokam
(Siuksliy iSvezima berods) ir tiek”

“Jei reikty registruotis kreipciausi j... (galvoja) savivaldybe skambinciau turbat. O jie
tada jau mane kur nors kitus pasiysty. Darbe vyry pasiklausinéciau — kazkas tikrai
Zinoty”.

“Dokumentai kokie reikalingi? Pasas, manau. Turbat dar reikia kazkokig forma
uzpildyti, nurodyt adresg ir tiek”.

“Jei as nesu savininkas, tai turblt pries deklaruojant reikty nueit pas notarg su
saviniky ir uzregistruot jo sutikima. Tada su tuo lapu eit kur galima deklaruot”

Apie kitas e.paslaugas

Prekiy kompiuteriu pirkt neteko, taciau prekes rinktis — taip. E.bankininkystés sutartj
yra pasirases, taciau bijo bt apgautas (kad kazkas pavogs kodus) ir kol kas
nesinaudojo.

ISbandzius e.deklaravimo paslauga
Pagrindinémis problemomis vardina paslaugos proceso aiSkumo trikumg ir
nedraugiskus tekstus.
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“tas prisijungimas per e.banka yra peilis. Ir Siaip a$ tikéciausi kokio trumpo video
apie paslaugos uzsakymg, nes dabar yra tas pagalbos vadovas, bet kas gi skaitys n
puslapiy nedraugisko teksto?”

“kai dabar pabandém, tai man buvo siurprizas, kad a$ turiu prisijungti prie varty ir
manes nejspéja, kokius dokumentus reikia turéti kad uzsakymas bty sékmingas”

“kazkoks bauginantis tonas ty puslapiy, daug visokiy nuorody j jstatymus, kurie man
vienodai Sviecia. Sovietmeciu kvepia”

Svarbiausios tyrimo jivalgos ir rekomendacijos (tyrimo rezultatai)

Tyrimo pavadinimas: interviu su naudotojais
Trukmé: 2013 08 12 - 16

Naudotojy profilis ir bendra informacija:

Vardas, amzius

Gyvenimo budas

Petras, 50

Daug dirba, nedaug blna namie (nuosavas butas), kur dazniausiai Ziari TV
ir narSo kompiuteriu (daznai pabendrauja su uzsieny gyvenancia dukra).
Kompiuterio savininkas Petras, tac¢iau naudojasi ir Zmona. Savo IT
jgudzius vertina vidutiniskai — moka ir programg instaliuotis, ir jei reikia
virusus pravalyt, internete iesko prekiy informacijos, lygina kainas ir
sglygas pries pirkdamas didelj pirkinj. Turi ir FB paskyrg, taiau néra
aktyvus naudotojas. Telefonu naudojasi kasdien (labiau skambina nei
raso Zinutes), taCiau neturi iSmaniojo, nors galvoja jsigyti. Kiek
neprimato, tad visad pasididina Sriftg internete.

Vitoldas, 43

Esminés jivalgos (nuo svarbiausios):

1. Nori kuo maziau turéti reikaly su valdZia, nes tai visuomet skausminga.
Internetu turéty bati paprasciau viska atlikti, bet nesitiki, kad valdzia gali
sukurti kokj patogy, draugiska sprendima (t.y. tikisi problemy, jsakmaus
tono, neaiskumy ir internetinéje paslaugy tiekimo versijoje)
(agreguotos, jZvalga remiancios citatos)

2. Néra visiskai tikras savo e.jglidZiais, todél labai noréty paprastumo ir
aiSkumo procese (kurio pabandzius e.deklaravimg sako triksta).
(agreguotos, jZvalga remiancios citatos)

3. Yra “popieriaus vaikai”, tad labai dZiaugtysi bukletuku, trumpai
paaiskinanciu paslaugg, jos poreikj ir Zingsnius internete
(agreguotos, jZvalgg remiancios citatos)

4. t.t.
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Rekomendacijos (nuo svarbiausios):
1. PerZiGréti paslaugos uzsakymo puslapiy tekstus ir padaryti juos
suprantamesniais, draugiSkesniais, pateikiant daugiau svarbios ir maziau
naudotojui nereikSmingos informacijos.

2. Tt
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