
77

ISSN 1392–1258.  EKONOMIKA  2006  75

INTERNETO SVETAINIØ KOKYBËS VERTINIMO YPATUMAI

Juozas Ruþevièius

Vilniaus universiteto Ekonomikos fakulteto
Vadybos katedra
Saulëtekio al. 9, LT-10222 Vilnius
El. paðtas: juozas.ruzevicius@ef.vu.lt

Straipsnyje analizuojama interneto svetainës kokybë, jos vertinimo kriterijai ir metodai. Remiantis autoriø
teikiama metodika, atliktas konkreèios mokslo ir studijø institucijos interneto svetainës kokybës tyrimas.
Darbe pateikiamas ðio virtualaus produkto kokybës suvokimo modelis ir formuojamos tirtos interneto
svetainës kokybës pagerinimo rekomendacijos. Straipsnis parengtas remiantis mokslinës ir metodologinës
literatûros analize ir ðio darbo autoriø atlikto tyrimo rezultatais. Interneto svetainës kokybës vertinimas
atliktas naudojant ekspertinio vertinimo ir „savæs ávertinimo“ metodus, svetainës lankytojø apklausà ir
testuojant svetainæ Validator, Temesis ir Watchfire mechanizmais.
Pagrindiniai þodþiai: interneto svetainës kokybë, kokybës kriterijai, kokybës vertinimas, metodika.

Natalija Guseva

Université de Fribourg
Av. Europe 20
1700 Fribourg
El. paðtas: guseva_natalija@yahoo.fr

Ávadas

Interneto svetainiø tyrëjai, kûrëjai ir jø klientai
yra susidûræ su informacijos apie interneto pro-
duktø kokybës vertinimà trûkumu (Aldwani,
2002; Benard, 2002; Janavièienë, 2003; Kim,
2004; Sloim, 2001; Valstybës..., 2005; Zhang,
2001; Zhao, 2003 ir kt.). Yra daug mokslinës ir
metodinës literatûros ðaltiniø lietuviø kalba apie
specifinio produkto – informacijos kokybës va-
dybà, taèiau tai daugeliu atvejø tik bendresnio
pobûdþio poþiûriai ðiuo klausimu arba juose
nagrinëjami tik tam tikri kokybës aspektai, ne-
susiejant jø á kompleksinio kokybës vertinimo
sistemà (Atkoèiûnienë, 2000; Augustinaitis,
2000; Janavièienë, 2003; Mieþinienë, 1998; Ru-
þevièius, 2006; Simanauskas, 2000 ir kt.). Kita
vertus, internetiniø paslaugø kokybæ siekiama
gerinti ir valstybës mastu taikomomis priemo-
nëmis. Antai Elektroninës valdþios koncepcija,
Lietuvos nacionalinë informacinës visuomenës

plëtros koncepcija ir Bendrieji reikalavimai vals-
tybës institucijø interneto svetainëms turi glau-
dø ryðá su interneto svetainiø teikiamø paslaugø
kokybe. Minëtuose dokumentuose deklaruoja-
ma, kad elektroninës valdþios ágyvendinimas pa-
didins internetu teikiamø paslaugø poreiká Lie-
tuvoje, o jø naudotojai ávertins internetu gauna-
mø paslaugø kokybæ, patogumà ir pareikalaus ið
Lietuvos verslo subjektø naujos kokybës inter-
nete – naujo màstymo ir papildomø investicijø
(Elektroninës..., 2003; Lietuvos..., 2001). Taèiau
minëtø priemoniø taikymo veiksmingumo ver-
tinimà apsunkina nepakankamai iðplëtota inter-
neto produktø kokybës vertinimo metodologija
(Valstybës..., 2005). Todël aktualu interpretuoti
informacijà virtualiø produktø kontekste, kad
bûtø galima suprasti, kaip ávertinti, valdyti ir ga-
rantuoti interneto produktø kokybæ. Lietuvoje
daþniausiai naudojama interneto produkto for-
ma yra interneto svetainë. Atlikus mokslo pub-
likacijø analizæ paaiðkëjo, kad Lietuvoje dar në-
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ra susiformavusios universalios interneto svetai-
nës kokybës vertinimo kriterijø ir metodø siste-
mos. Taigi egzistuoja kuriamas, parduodamas ir
perkamas produktas-priemonë – interneto sve-
tainë, taèiau nëra aiðkiai apibrëþtø jo kokybës
reikalavimø. Darbo tikslas – atskleisti interneto
svetainës kokybës vertinimo kriterijus, parengti
jos vertinimo metodikà ir ja remiantis atlikti kon-
kreèios organizacijos interneto svetainës koky-
bës tyrimà.

1. Interneto svetainës kokybë

Nagrinëjant interneto svetainës kokybës sàvokà,
visø pirma reikia atsiþvelgti á galutinio vartotojo
(svetainës lankytojo) vertinimus ir lûkesèius, nes
bûtent jam ðis produktas ir yra kuriamas. Siekiant
uþtikrinti aukðtà svetainës kokybæ, pirmiausia bû-
tina uþtikrinti trijø ðaliø – uþsakovo, svetainës kû-
rëjo ir jos lankytojo tarpusavio supratimà bei in-
teresø ir lûkesèiø suderinimà. Taèiau tai nëra vie-
nintelis svarbus dalykas – nereikia pamirðti ir ki-
tø ne maþiau svarbiø aspektø, susijusiø su ðio pro-
dukto kûrëjo organizacijos kokybe (Iwaarden,
2003; Nielsen, 2003; Ruþevièius, 2006). Svetai-

nës kûrëjas ir uþsakovas dirba kartu formuodami
produkto kokybæ (interneto produktø profesio-
nalai kuria techninæ ir vizualià dalá, uþsakovas
aktyviai dalyvauja kuriant vizualià dalá ir rengia
informacinæ dalá), todël juos galima vertinti kaip
kolegialius kûrëjus. Interneto svetainës kokybës
suvokimo modelis vaizduojamas 1 paveiksle. Tai-
gi du aspektai – suvokta interneto svetainës koky-
bë ir interneto svetainës kûrimo kokybë yra labai
susijæ, vienas nuo kito priklauso ir pasireiðkia sve-
tainës lankomumu, techniniu funkcionavimu, tu-
rinio ir lydinèiøjø paslaugø kokybe. Lankytojo in-
terneto svetainës kokybës suvokimas remiasi jo
patirtimi, kûrëjø atlikto darbo kokybës suvoki-
mas taip pat remiasi jø patirtimi. Vertindami sa-
vo produktà kûrëjai pasitelkia tam tikrus kieky-
binius rodiklius. Taèiau kiekybiniai vertinimai in-
terneto produktø srityje nëra pakankami ir negali
iðspræsti kokybës problemø, nes koncentruojasi
ties rezultatais, neatsiþvelgiant á juos lemianèius
veiksnius. Todël tikslinga kurti ir neatitikèiø pre-
vencinæ sistemà bei nustatyti ðio produkto koky-
bës ávertinimo kriterijus ar standartus.

Þodynuose interneto svetainë apibrëþiama
skirtingai. Monash universiteto (Australija)

1 pav. Interneto svetainës kokybës suvokimo modelis
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þodyne interneto svetainë apibrëþiama kaip rin-
kinys interneto puslapiø ir grafiniø elementø,
susijusiø hipertekstu. Tasmanijos universiteto
(Australija) mokslininkai interneto svetainæ api-
brëþia kaip organizacijos, asmens ar interesø gru-
pës interneto puslapiø rinkiná, kurio pirmasis
puslapis yra pagrindinis. Pagal prancûzø auto-
riø E. Sloim (2001), interneto svetainë – susiju-
si nuorodomis puslapiø visuma, ádëta tame pa-
èiame serveryje ir prieinama internetu. Galima
siûlyti ir toká apibrëþimà: interneto svetainë –
tai sisteminis produktas, sujungiantis koncepci-
jà, instrumentus, metodus, technikà, þmones, tin-
klà, interfeisà ir teikiamas paslaugas, susietus in-
terneto puslapiø sisteminiu rinkiniu. Tiriant VU
interneto svetainës kokybæ, buvo laikomasi bû-
tent ðio apibrëþimo.

2. Interneto svetainës kokybës
vertinimo kriterijai

Globali interneto svetainës kokybës vizija nu-
mato problemos analizæ ávairiais techniniais ir
moksliniais aspektais, kuriuos sujungus ir áver-
tinus kaip visumà bûtø galima ávertinti ir valdyti
bendrà svetainës kokybæ. Atliekant interneto sve-
tainës kokybës tyrimà buvo remiamasi prancû-
zø autoriø sukurtu penkiø kriterijø grupiø mo-
deliu VPTCS: Visibilité (matomumas), Percep-
tion (surinkimas), Technique (technika), Conte-
nu (turinys), Services (paslaugos) (Gateau,
Sloim, 2000, 2001). Ðis modelis pasirinktas dël
dviejø prieþasèiø. Pirma, jis yra labiausiai orien-
tuotas á kokybæ, o kiti þinomi vertinimo mode-
liai (pvz., Webby Awards) daþniausiai yra kuria-
mi interneto svetainëms ranguoti ir apsiriboja
nuomonës apie interneto svetainæ konstatavimu.
Jie nepadeda nustatyti visø esminiø svetainës ko-
kybës trûkumø ir todël negali bûti veiksmingu
kokybës vadybos árankiu. Antra, VPTCS mode-
lio autoriø kompetencijà patvirtina tai, kad vie-

nas ið jo autoriø E. Sloim 2005 m. buvo apdova-
notas SisQual parodos, kurios prioritetai yra ska-
tinti organizacijø tobulëjimà ir pasiekimus, tai-
kant kokybës vadybos metodus ir klientø paten-
kinimà, prizu. Remdamiesi VPTCS modelio
koncepcija, apibendrinsime ávairiø autoriø ið-
skirtø pagrindiniø svetainës kokybës kriterijø
grupiø sudëtá ir ypatumus.

1) Matomumo kokybës kriterijai. Tai svetai-
nës prieinamumas potencialiai auditorijai. Ver-
tinamos nuorodos, reklama, atstovø þiniasklai-
dai veiksmai ir kitos svetainës adreso ir santrau-
kos pateikimo vartotojams priemones. Daþniau-
siai nuoroda – tai paskutinë svetainës kûrimo
operacija (Gateau, 2000). Taigi paskutinë kûri-
mo operacija atitinka pirmà lankytojo þingsná –
tai parodo labai svarbià nuorodos reikðmæ, nes
pirmo þingsnio sëkmë arba nesëkmë lemia var-
totojo áspûdá. Jeigu vartotojas neþino tikslaus sve-
tainës adreso arba organizacijos pavadinimo, ta-
da, ieðkodamas tikslaus svetainës adreso, jis grei-
èiausiai panaudos paieðkos mechanizmus:
a) vartotojas gali atspëti svetainës adresà – in-

tuityvus adresas;
b) vartotojas turi surasti adresà arba nuorodà,

tada gali kilti klausimø dël:
• nuorodos kokybës;
• pozicionavimo teminiuose kataloguose;
• pagrindiniø þodþiø egzistavimo ir kokybës

(jø adekvatumo turiniui);
• adreso tikslumo kitose sistemose (paieðkos

sistemose, þiniasklaidoje);
• svetainës populiarumo (nuorodø skaièiaus,

vizitø skaièiaus);
• svetainës santraukos egzistavimo ir kokybës

(adekvatumas turiniui);
• santraukos kalbos kokybës.

2) Surinkimo kokybës kriterijai. Interneto tin-
klas – tai erdvë, kur patrauklumas turi strategi-
næ reikðmæ. Viena vertus, tinkamumo naudoti
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(angl. usability) atstovai skatina svetainiø kûri-
mo specialistus (angl. webmasters) laikytis pa-
prastø sisteminiø technologijø. Kita vertus, di-
zaino atstovai tvirtina, kad svetainë visø pirma
turi nustebinti, todël reikia naudoti daugiau va-
dinamøjø fun technologijø (pvz., flash, ir kt.) ar-
ba originalius, specifinius narðymo bûdus. La-
bai sunku rasti svetainæ, kuri bûtø ðiø dviejø ten-
dencijø aukso viduryje – tai yra kurioje bûtø su-
derinti grafiniai ypatumai ir maksimalus nau-
dojimo patogumas. Vertinant svetainës kokybæ
ið lankytojo pozicijos, prioritetas turëtø bûti ski-
riamas jos naudojimo patogumui, nes tai paleng-
vina prieigà prie turinio. Tiek kuriant svetainæ,
tiek vertinant jos kokybæ, vienas ið svarbiausiø
klausimø yra svetainës vartotojo identifikavimas.
Bûtent tai nulemia atitinkamø technologijø pa-
sirinkimà (Causse-Giron, 2001). Pavyzdþiui,
IBM nusprendë pristatyti savo svetainiø dizainà
remiantis paprastais ergonominiais principais:
pateikimo vienarûðiðkumas, greita prieiga prie
daþniausiai lankomø puslapiø. Praëjus mënesiui
po ðio sprendimo ágyvendinimo apsilankymø
skaièius svetainëje padidëjo 120 proc., o parda-
vimø padaugëjo net keturis kartus (Nogier,
2002). IBM duomenimis, tie, kurie praleidþia
„naudojimo patogumà“ projektavimo stadijoje,
rizikuoja iðleisti 80 proc. aptarnavimo iðlaidø
nenumatytiems vartotojø reikalavimams palei-
dus produktà. IBM specialistø teigimu, padarius
tinkamumà naudoti prioritetine sritimi, galima
ne tik patenkinti klientà, bet ir supaprastinti ope-
racijas, gerinant produkto projektavimo ir plët-
ros procesus, iðlaikyti iðlaidas nepadidëjusias
maþinant projekto vykdymo laikà ir apmokymø
iðlaidas (Karat, 1997). Susisiekimo tarp inter-
neto svetainës objektø (angl. navigation) koky-
bës kriterijai:
• Nuorodø pavadinimai turi bûti trumpi, aki-

vaizdûs ir intuityvûs. Lankytojai turi lengvai
suprasti kiekvienos nuorodos paskirtá.

• Pradinis meniu neturëtø bûti didesnis negu
6–7 nuorodos. Pradiniame meniu patariama
palikti tik svarbiausias nuorodas.

• Naudojant grafikà arba JavaScript nuorodas,
turi bûti prieinama tekstinë alternatyva.

• Lankytojams turi bûti suteikta galimybë su-
þinoti savo dislokacijà svetainëje bet kuriuo
momentu.

• Spalvinës nuorodø charakteristikos nebûti-
nai turi bûti standartinës, taèiau turi suteikti
lankytojui informacijà, ar ta nuoroda jau bu-
vo jo þiûrëta.

• Lankytojams turi bûti suteikta galimybë pa-
tekti á kiekvienà svetainës puslapá ið bet ku-
rio kito puslapio (ne tik ið pagrindinio sve-
tainës puslapio). Áëjimo taðkai gali bûti uþ
svetainës ribø: nuorodos kitose svetainëse,
paieðkos serveriai, þymeklis (angl. book-
marks). Todël reikia pasirûpinti, kad lanky-
tojai galëtø keliauti po svetainæ ið bet kuriuo
puslapio, pavyzdþiui, bûtinai turi bûti gali-
mybë pereiti á pagrindiná puslapá ið kiekvie-
no kito svetainës puslapio.

• Reikia turëti omenyje „maþiau pelës paspau-
dimø – geriau“ koncepcijà. Svarbi informa-
cija turi bûti pasiekiama greitai – ne daugiau
kaip du trys pelës paspaudimai (Brzeska,
2004).
3) Techniniai kokybës kriterijai. F. P. Brooks

(2003) pabrëþia konceptualaus vientisumo svar-
bà. Nesuderinamumas gali atsirasti dël to, kad
interneto svetainës projektas iðskaidomas á mo-
dulius, kuriuos kuria skirtingi þmonës. Geriau
ið sistemos iðimti atskiras ypatingas funkcijas ir
ágyvendinti vientisà konstruktyviø idëjø rinkiná,
negu aprûpinti sistemà daugeliu gerø, bet nesu-
sijusiø ir nesuderintø funkcijø. Sistemos projek-
tavimo tikslas yra uþtikrinti naudojimo papras-
tumà, todël techninis kokybës vertinimas remia-
si pasiektu funkcionalumo ir koncepcijø sudë-
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tingumo santykiu (Brooks, 2003). Nei funkcio-
nalumas, nei paprastumas atskirai negali bûti ge-
ro projekto poþymiai. Turima omenyje, kad, tu-
rint tam tikrà uþsibrëþtà funkcionalumo lygá, ge-
riausia sistema bus pripaþástama ta, kurià pa-
prasèiau naudoti. Nepakanka iðstudijuoti bazi-
nius elementus ir jø kombinavimo taisykles, rei-
kia dar gerai þinoti jø idiominá naudojimà. Pa-
prastumas ir tiesioginis sàsajumas iðplaukia ið
konceptualaus vientisumo. Visuose svetainës
moduliuose turi atsispindëti vientisa programa-
vimo koncepcija ir vienodi prioritetai, taip pat
turi bûti naudojama ta pati sintaksë ir semanti-
niai þymëjimai. Taigi naudojimo paprastumui rei-
kia konceptualaus projekto vientisumo. Þino-
ma, interneto svetainë – tai interaktyvus reiðki-
nys, todël vientisumas nereiðkia pastovumo. Di-
dëjantys lankytojø poreikiai ir interneto svetai-
nës lankstumas skatina kûrëjus nuolatos jà keis-
ti ir tobulinti. Tai atsitinka dël to, kad svetainës
nauda ir vertë pajuntama per jos paskirtá. Jeigu
keièiasi arba iðpleèiama svetainës paskirtis (pa-
vyzdþiui, nuo informacinës svetainës pereinama
prie registracijos internetu), keièiasi ir svetainës
programavimo pobûdis.

Skirtini tokie techninio svetainës pagrindo
kokybës aspektai (Nielsen, 2003):
• Struktûrø (angl. frames) tinkamumas ávai-

rioms narðyklëms: evoliucionuojant narðyk-
lëms problemø, susijusiø su svetainës struk-
tûros pavaizdavimu ir spausdinimu, sumaþë-
jo. Taèiau skirtingø narðykliø problema iðlie-
ka aktuali, nes, kuriant svetainæ, daþniausiai
kokybë vertinama remiantis svetainës pavaiz-
davimu su viena ar dviem narðyklëmis, pa-
mirðtant apie kitas platformas. Todël svetai-
nës daþnai yra labai priklausomos nuo speci-
finiø technologijø ir tampa nebetinkamos, kai
tik atsiranda naujos technologijos ar nauja tos
paèios technologijos versija (Boudreau, 2004).

• Naujøjø technologijø (angl. bleeding-edge)
naudojimas: lankytojai neturi kantrybës aið-
kintis, kaip veikia jiems neþinoma progra-
ma, ypaè kai yra daug kitø svetainiø, kurios
veikia suprantamai. Èia kalbama apie nesu-
derintà naujø technologijø ádiegimo kûrëjo
ir lankytojo tempà: lankytojai daþniausiai su
naujomis technologijomis susipaþásta daug
vëliau negu profesionalai.

• Interneto adresø (angl. URL) sudëtingumas:
adresai gali suteikti informacijos apie lanky-
tojo buvimo vietà ir padëti greitai narðyti. Da-
bar vartotojai maþiau dëmesio kreipia á in-
terneto adresà, nes svetainës daþniausiai turi
logiðkà narðymo sistemà. Taèiau ilgi adresai
kelia problemø, kai lankytojai nori rekomen-
duoti puslapá kitiems.

• Pavieniø puslapiø (angl. Orphan pages) eg-
zistavimas – lankytojai þino, kad nutrynus
adreso pabaigà galima pereiti á pagrindiná
puslapá (angl. home). Pavieniø puslapiø eg-
zistavimas erzina lankytojus, nes neleidþia
pasinaudoti ðia galimybe.

• Nuorodø spalva: lankytojai ið nuorodos spal-
vos sprendþia, ar ta nuoroda jau þiûrëta. Kai
spalvos nesiskiria, lankytojai po keletà kartø
gráþtà á jau þiûrëtà puslapá ir neturi galimy-
bës susiorientuoti, kurià svetainës dalá jie jau
yra aplankæ. Be to, dël nuorodø spalvø atsi-
tiktinio naudojimo lankytojai kiekvienà teks-
to pabraukimà painioja su nuoroda.

• Puslapio krovimosi laikas: tinklo pralaidu-
mo problema dar neiðspræsta. Ðiuo metu tik
paþangiø technologijø naudotojai (angl. high-
end users) gali pasidþiaugti pakankamu pra-
laidumu.

• Svetainës adreso pastovumas: keièiant adre-
sà nustoja galiojusios visos nuorodos á tà pus-
lapá ið kitø svetainiø (Nielsen, 2003).
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• Atsakymo ið serverio gavimo laikas: ilgo lau-
kimo prieþastis daþniausiai sunkus grafinis
dizainas, ávairûs priedai (pvz., angl. applets,
ádiegti á puslapá JavaScript priedai). Kiek-
vienas ið jø turi bûti ájungtas á bendrà siun-
èiamø duomenø srautà. Vadinasi, jeigu ser-
veris neástengia greitai aptarnauti tokio duo-
menø srauto, puslapio krovimosi laikas pail-
gëja. Todël siûloma investuoti á greità serve-
rá, pasamdyti ekspertà, kuris analizuotø sis-
temos architektûrà ir optimizuotø svetainës
kodà (Nielsen, 2003).
4) Turinio kokybës kriterijai. Patikimumas –

tai tik vienas ið pagrindiniø informacijos kokybës
elementø. Svarbu þinoti informacijos ir svetainës
tikslø atitiktá ir adekvatumà. Informacijos atitik-
ties aspektas yra maþiau apibrëþtas negu patiki-
mumas. Norint uþtikrinti informacijos patikimu-
mà, reikia tiksliai nustatyti duomenø apdoroji-
mo procedûras ir pasitelkti tam tikslui tinkamas
technologijas. Taèiau to paties negalima pasakyti
apie kità svarbø kriterijø – informacijos ir svetai-
nës tikslø atitiktá. Ðio aspekto vertinimas priklau-
so visø pirma nuo lankytojø, o jø poreikiai ir inte-
resai yra labai kaitûs. Todël atitikties uþtikrinimo
metodai yra maþiau techniðki negu patikimumo
uþtikrinimo. Informacija traktuojama kaip esmi-
në ir atitinkanti svetainës tikslus, kai ji leidþia lan-
kytojui vykdyti jo norimus veiksmus ir pasiekti jo
keliamø tikslø veiksmingiausiomis sàlygomis
(Bénard, 2002). Iðskirtini tokie kriterijai:
• Informacijos naujumas (aktualumas): grei-

èiausias bûdas prarasti lankytojø pasitikëji-
mà – tai pateikti pasenusià informacijà (Niel-
sen, 2003) (atkreiptinas dëmesys, kad archy-
vo informacija negali bûti traktuojama kaip
pasenusi informacija).

• Archyvo egzistavimas: daþnai gali prireikti
senesnës informacijos, todël, nors nauja in-
formacija visada yra daug vertingesnë negu

sena, turëtø bûti galimybë prieiti prie senes-
nës medþiagos. Nielsen (2003) nuomone, ar-
chyvas gali padidinti svetainës kûrimo kainà
10 proc., o svetainës vertingumas padidëja
iki 50 proc. Archyvas bûtinas, nes tai vienin-
telis bûdas iðvengti nuorodø „lauþimo“, kai
nuorodos á senà informacijà iðlieka, tai lei-
dþia kitø svetainiø ðeimininkams Jus cituoti
nebijant, kad paliktos nuorodos nebegalios.

• Antraðèiø ir konteksto atitiktis: antraðtës sve-
tainëje turi bûti parenkamos kitaip negu kitose
þiniasklaidos priemonëse. Antraðtë – tai funk-
cionalus vienetas, kuris turi padëti narðyti.

• Turinio datavimas: kai straipsniai, oficialûs
praneðimai ar kiti dokumentai nëra datuoja-
mi, lankytojai neþinos, ta informacija yra ak-
tuali ar pasenusi.

• Interaktyvaus gráþtamojo ryðio egzistavimas
– atsiliepimø ir teikiamø klausimø analizë
yra bûtina, norint valdyti svetainës turinio
kokybæ.

• Svetainës variantas uþsienio vartotojams.
Adaptuoti svetainæ uþsienio publikai yra ga-
na sudëtinga, nes gali bûti nevienalytë visuo-
menë, kurioje lankytojai skirsis tarpusavyje
dar labiau negu vietos lankytojai. Todël uþ-
sieniui skirtam variantui reikia ypatingo dë-
mesio.
Vadinasi, turinio kokybës kriterijø grupëje

svarbiausi yra informacijos kokybës kriterijai ir
informacijos adaptavimo konkreèioms vartoto-
jø grupëms laipsnis.

5) Paslaugø kokybës kriterijai. Norint áver-
tinti paslaugø kokybæ, reikëtø atsakyti á klausi-
mø kompleksà:
• Ar teikiamos paslaugos daþnai naudojamos

lankytojø.
• Ar yra nusiskundimø dël paslaugø kokybës.
• Ar nurodomos visos paslaugos teikimo sàly-

gos.
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• Ar yra laikomasi paskelbtø sàlygø.
• Ar teikiama garantija.
• Ar tiriama, kokiø paslaugø lankytojas lau-

kia.
• Ar paslaugø teikimo infrastruktûra yra pa-

kankama ir efektyvi.
• Ar yra atsakoma á visas uþklausas.
• Kaip greitai reaguojama á lankytojø uþklau-

sas.
Paslaugø kokybë prasideda nuo galimybës

jomis pasinaudoti, t. y. interaktyvi paslauga bus
traktuojama kaip kokybiðka, jeigu lankytojai no-
riai ja naudojasi ir jei jø kûrëjai teikia paslaugas
visa apimtimi ir svetainëje nurodytais terminais.

3. Interneto svetainiø kokybës
vertinimo metodika

Kuriant interneto svetainiø kokybës vertinimo
metodikà, buvo laikomasi veikëjø poþiûrio me-
todologijos (poþiûris á objektà ið keleto pozici-
jø) ir pateikto VPTCS modelio logikos (svetai-
nës kokybës vertinimas pagal penkias kriterijø
grupes). Objekto ávertinimas ið skirtingø pozi-
cijø ir suteiktø prasmiø komunikavimas tarp vei-
këjø lemia nagrinëjamo objekto naujo lygmens
suvokimà, leidþia geriau paþinti kiekvienos vei-
këjø grupës tikslus ir lûkesèius bei vertinimus.
Todël, remiantis gilesniu paþinimu, galima ge-
riau optimizuoti nagrinëjamà objektà ir veiks-
mingiau pagerinti jo kokybæ. Sukurtos metodi-
kos turinys ir jos taikymo algoritmas apibendri-
namas 1 lentelëje ir 2 paveiksle.

Pirmame tyrimo etape testavimais yra nu-
statoma svetainës atitiktis World Wide Web kon-
sorciumo þiniatinkliams nustatytiems reikala-
vimams bei identifikuojami trûkumai, kurie ga-
li bûti aptinkami ir panaikinami automatinëmis
techninëmis priemonëmis – Validator, Temesis,
Watchfire, Webxact mechanizmais (Gateau,
2001; Validator, 2005). Panaikinus pirmame

etape iðaiðkintus trûkumus, interneto svetainëje
nebelieka klaidø, kurios gali bûti aptiktos nau-
dojant technines priemones. Taèiau siekiant at-
likti kompleksiná svetainës kokybës vertinimà,
bûtina iðaiðkinti automatiniø mechanizmø ne-
matomus trûkumus ir jø prieþastis.

Antrame metodikos taikymo etape svetainës
kûrëjai patys vertina savo sukurto produkto ko-
kybæ, remdamiesi Temesis (Gateau, 2001) ir ðio
darbo autoriø parengtu klausimynu bei tikrin-
dami svetainæ pagal specialius tikrinimo taðkø
sàraðus. Siekiant, kad bûtø ávertinti visi pagal
VPTCS modelá svarbûs aspektai, atliekamas te-
stavimas specialia svetainës kûrëjams skirta
VPTCS testavimo priemone, kuri remiantis kû-
rëjø atsakymais pateikia kiekvieno svetainës mo-
dulio kokybës ir bendrà svetainës kokybës verti-
nimà balais. Galimoms problemoms identifi-
kuoti gali bûti panaudota ir prieþasèiø–pasekmës
(Iðikavos) diagrama, Pareto analizë ir kiti koky-
bës vadybos metodai. Ðiomis „savæs ávertinimo“
priemonëmis atliekamas svetainës atskirø mo-
duliø vertinimas. Tai leidþia tiksliau apibrëþti
svetainës paskirtá, numatyti kûrëjø poþiûriu to-
bulintinas sritis ir svetainës plëtros kryptis.

Treèiame etape atliekama interneto svetai-
nës lankytojø apklausa, ji atskleidþia vartotojø
nuomonæ apie svetainæ, jø poreikius ir lûkesèius.
Apklausiant lankytojus laikomasi VPTCS logi-
kos, klausimai grupuojami pagal atitinkamus
modulius. Tai palengvina tolesná rezultatø ap-
dorojimà ir interpretavimà. Ðiuo etapu reikia itin
gilios analizës. Remiantis lankytojø iðsakyta
nuomone ir vertinimais, galima tiksliau nusta-
tyti jø poreikius, koreguoti svetainës tobulini-
mo ir plëtros kryptis. Visi tyrimo rezultatai api-
bendrinami tiek pagal atskirus svetainës vertini-
mo modulius, tiek pagal vertintojø grupes. Api-
bendrinus ir palyginus minëtais tyrimo etapais
gautà informacijà, nustatomi koregavimo veiks-
niai ir priemonës bei paleidþiama iðtaisyta sve-
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1 lentelë. Interneto svetainës kokybës vertinimo metodikos turinys

Eiliðkumas Etapo pavadinimas Vertintojai Etapo esm
1 etapas Interneto svetain s

vertinimas 
automatin mis 
priemon mis 

Automatiniai 
mechanizmai 

Identifikuojami tr kumai, kurie 
gali b ti automatiðkai aptinkami 
technin mis priemon mis 
( vertinama svetain s ir 
þiniatinklio standart  bei kit
technini  reikalavim  atitiktis) 

2 etapas „Sav s vertinimas“ K r jai K r j  savo produkto vertinimas, 
s þiningai atsakant  VPTCS ir 
kitus klausimynus bei patikrinant 
svetain  pagal specialius tikrinimo 
taðk  s raðus. Ðiomis priemon mis 
vertinama atsiet  svetain s

moduli  ir VPTCS kokyb s
kriterij  atitiktis. Problemoms 
identifikuoti gali b ti naudojama 
prieþas i –pasekm s diagrama, 
Pareto analiz  ir kiti kokyb s
vadybos metodai 

3 etapas Lankytoj  apklausa Lankytojai, 
tikslin  auditorija 

Subjektyvi  nuomoni  analiz ,
surenkant vertinimus pagal 
VPTCS modelio atskirus 
modulius 

4 etapas Rezultat
apibendrinimas ir 
analiz

Tyr jai Gaut  rezultat  sisteminimas, 
lyginamoji analiz , tobulintin
sri i  prioritet  nustatymas, 
rekomendacij  formulavimas 

tainë. Siekiant iðvengti naujø klaidø atsiradimo,
prieð paleidþiant iðtaisytà svetainæ patartina pa-
kartoti anksèiau apraðytus testavimus.

4. Vilniaus universiteto interneto
svetainës kokybës tyrimo rezultatai

Vilniaus universiteto interneto svetainës koky-
bës tyrimo rezultatai apibendrinami 2 lentelëje.
Ið lentelëje pateiktos matricos matyti, kad lan-
kytojø ir automatiniais vertinimo mechanizmais
gauti svetainës kokybës tyrimo rezultatai yra la-
biau kritiðki negu VPTCS priemonëmis (kurios
pagrástos kûrëjø atsakymais) ir gauti kûrëjø sa-
væs ávertinimo rezultatai. Tai leidþia padaryti ið-

vadà, kad tirtu atveju kûrëjø ir lankytojø nagri-
nëjamos interneto svetainës kokybës suvokimas
nëra suderintas (þr. 1 pav. ir 2 lentelæ).

Pateiktos matricos analizë pagal modulius
leidþia nustatyti, kokiose interneto svetainës sri-
tyse yra didesnis vertinimø skirtumas ir kokioms
sritims reikia pirmos svarbos koregavimo veiks-
mø. VU interneto svetainës didþiausias yra tech-
ninës kokybës modulio vertinimø skirtumas. Ki-
ta vertus, bûtent ðis modulis yra ávertintas sil-
pniausiai. Taèiau ðio tyrimo pabaigoje (2006 m.
geguþës mën.) analizuojamoje interneto svetai-
nëje buvo padaryta daug pokyèiø, turinèiø tei-
giamà átakà svetainës techninei kokybei – sve-
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2 pav. Interneto svetainës kokybës vertinimo metodikos algoritmas

tainës kode jau yra áraðyti „meta-tags“ ir pagrin-
diniai þodþiai, tinkamai apraðyti grafiniai ele-
mentai, atsirado galimybë keisti ðrifto dydá ir kt.
Taèiau tai yra vienkartiniai kokybës gerinimo
veiksmai. Svetainës techninei kokybei uþtikrin-
ti reikëtø vykdyti nuolatinæ svetainës stebësenà.

Sutampa lankytojø ir kûrëjø nuomonë apie
VU interneto svetainës turinio modulio kokybæ
– ávertinta „gerai“, taèiau ir ðiame modulyje yra
tobulintinø srièiø. Tokiu bûdu analizuojant tyri-
mo rezultatus galima nustatyti toká tobulintinø
moduliø eiliðkumà: 1) techninës kokybës mo-
dulis (daugiausiai kritikos sulaukæs modulis),
2) matomumo modulis (ávertintas tik patenki-
namai), 3) paslaugø modulis (jo lankytojø ir kû-
rëjø kokybës vertinimai skiriasi, be to, nustatyta
nemaþai dar neágyvendintø lankytojø lûkesèiø,
4) surinkimo modulis (ávertintas gerai, lankyto-

jø ir kûrëjø vertinimai skiriasi nedaug, pirmos
eilës prioritetas sutampa) 5) turinio modulis
(ávertintas gerai, lankytojø ir kûrëjø vertinimai
sutampa). Taigi pateikta matrica leidþia kom-
pleksiðkai analizuoti veikëjø vertinimus, paleng-
vina nuomoniø palyginimà ir sprendimø dël pri-
oritetø rangavimo motyvavimà. Tyrimas leido
suformuluoti tokias rekomendacijas:
1) Svetainës matomumo kokybei pagerinti:
• dëti nuorodas kitose svetainëse;
• pateikti pagrindinius þodþius svetainës kode;
• analizuoti svetainës statistikà, nes, kai veda-

ma statistika nëra reguliariai analizuojama, jos
egzistavimas neturi prasmës. Analizë galëtø
padëti iðaiðkinti, kas yra ádomiausia ir svar-
biausia lankytojams, iðaiðkinti puslapio lan-
kymo ir narðymo dësningumus, gauti kitos in-
formacijos, galinèios padëti tobulinti puslapá.

1) Testavimai
(Validator, Temesis,

Watchfire
 Webxact  ir kitomis

priemonëmis)

2) Savæs ávertinimas:
Tikrinimo lapai,

Iðikavos diagrama,
Temesis klausimynas

3) Lankytojø
vertinimø analizë:

apklausa

4) Vertinimø analizë
ir koregavimo

veiksmø numatymas
bei ágyvendinimas

5) Iðtaisytos
svetainës testavimas

ir paleidimas
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2)  Svetainës surinkimo (ergonomikos ir dizai-
no komplekso) kokybei pagerinti:

• laikytis „3 pelës paspaudimø“ principo;
• kûrëjams daugiausia dëmesio reikëtø skirti

svarbiausiems pagal prioritetus aspektams:
turinio informatyvumui ir interaktyviai pa-
galbai;

• atskirti iðorines nuorodas nuo vidiniø, kad
lankytojas þinotø, kurioje svetainëje jis yra;

• suteikti lankytojui galimybæ matyti „narðy-
mo kelià“, nes lankytojui daug lengviau orien-
tuotis svetainëje, jeigu kiekvienà momentà
gali aiðkiai matyti, kur jis yra ir kokiais ke-
liais jam pavyko surasti informacijà.

3) Svetainës techninei kokybei pagerinti:
• unifikuoti techniná svetainës pagrindà, kad

jis bûtø tinkamas bet kuriai narðyklei;
• sudaryti sàlygas, kad visa informacija bûtø

prieinama turint tik operacinæ sistemà ir at-
virø ðaltiniø programinæ árangà (pvz., Acro-
bat Reader);

• vykdyti nuolatinæ svetainës stebësenà ir pe-
riodinius tikrinimus automatiniais vertini-
mo mechanizmais;

• sistemingai tikrinti nuorodø galiojimà, sie-
kiant iðvengti neegzistuojanèiø ar neveikian-
èiø nuorodø, nes puslapiai (ne tik VU sve-
tainës, bet ir kitø svetainiø, á kurias ðioje sve-
tainëje pateiktos nuorodos) gali bûti panai-
kinami, perkeliami ir pan.;

• stebëti puslapio dydá – puslapis yra priimti-
nose ribose, taèiau jeigu jis bus dar papildy-
tas, tai atsilieps jo krovimosi laikui;

• kode reikëtø nurodyti svetainës autorystæ;
• pateikiant Javascript langus, sukurti ir teks-

tinæ alternatyvà.

4) Svetainës turinio kokybei pagerinti:
• kurti apie centralizuotà duomenø bazæ, ið ku-

rios atnaujinta informacija automatiðkai at-
sinaujintø visuose svetainës puslapiuose, ku-
riuose ji yra pateikiama – taip bus galima
iðvengti prieðtaravimo rizikos;

• reikia profesionaliø vertëjø ir kalbininkø pa-
galbos, nes vertimo ar kalbos kokybës trûku-
mai gali sukelti abejoniø pateikiamos infor-
macijos kokybe ir organizacija praras auto-
ritetà, jeigu jos puslapyje bus tekstas su raðy-
bos klaidomis, blogu vertimu ir pan.

2 lentelë. Apibendrinti VU interneto svetainës kokybës tyrimo rezultatai

Vertintojai 

Modulis 

Lankytojai K r jai 
VPTCS 

priemon s

Automatiniai 
vertinimo 

mechanizmai 

Bendras 
modulio 

vertinimas 

Matomumas Patenkinamai Silpnai Labai gerai Patenkinamai Patenkinamai 
Surinkimas Patenkinamai Gerai Labai gerai Patenkinamai Gerai 

Technin  kokyb  Silpnai Puikiai Silpnai Silpnai Patenkinamai 
Turinys Gerai Gerai Labai gerai Gerai Gerai 
Paslaugos Patenkinamai Gerai Gerai Ne vertinta Gerai 
Bendras svetain s
vertinimas  

Patenkinamai Gerai Gerai Patenkinamai Gerai 
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• turi bûti nurodytos atnaujinimo datos, nes
atnaujinimø nekontroliavimas gali sukelti
abejoniø pateikiamos informacijos kokybe.

5) Svetainëje siûlomø paslaugø kokybei page-
rinti:

• nuolat analizuoti lankytojø uþklausas, iden-
tifikuoti ir ágyvendinti lankytojø poreikius ir
lûkesèius;

• lankytojø apklausa parodë, kad nëra iki galo
iðsiaiðkinta, kokios bûtent informacijos rei-
kia lankytojams, daug poreikiø dar nëra pa-
tenkinta (pvz., bûtø galima sukurti dëstytojø
ir studentø komunikavimo kanalà, perkelti
popierinius praðymus ir duomenø pateiki-
mo formas á internetà – banko duomenys,
pasirenkamieji dalykai ir kt.);

• prie el. paðto, skirto uþklausoms, nurodyti
reagavimo á uþklausas terminus ir jø laiky-
tis;

• nurodyti padaliniø ir tarnybø darbo tvarka-
raðtá ir kontaktus, tokios informacijos patei-
kimas parodo organizacijos darbo kultûrà ir
padeda lankytojui geriau planuoti savo veiks-
mus.
Tyrimas parodë, kad siûloma metodika yra

veiksminga sisteminio interneto svetainës koky-
bës vertinimo ir gerinimo priemonë, gali padëti
svetainiø kûrëjams ir priþiûrëtojams nustatyti jos
trûkumus ir tobulintinas sritis, atsiþvelgus á var-
totojø poreikius ir lûkesèius.

Iðvados

Siekiant uþtikrinti aukðtà interneto svetainës ko-
kybæ, pirmiausia bûtina uþtikrinti trijø ðaliø –
uþsakovo, svetainës kûrëjo ir jos lankytojo tar-

pusavio supratimà, interesø ir lûkesèiø suderi-
nimà. Ðio uþdavinio sprendimui palengvinti, au-
toriai teikia interneto svetainës kokybës suvoki-
mo modelá.

Kurdami interneto svetainës kokybës verti-
nimo metodikà, autoriai laikësi veikëjø poþiû-
rio metodologijos (poþiûris á objektà ið keleto
pozicijø), vertinant svetainës kokybæ pagal pen-
kis kriterijø modulius – matomumà, surinkimo
kokybæ, techninæ kokybæ, turiná ir paslaugas. Me-
todika apima penkis tyrimo etapus ir integruoja
svetainiø automatiná testavimà, svetainës kûrëjø
„savæs ávertinimo“ metodologijà, svetainës lan-
kytojø apklausà, kokybës vadybos metodus ir ki-
tas priemones.

Metodika aprobuota atliekant VU interneto
svetainës kokybës vertinimà. Tyrimas parodë,
kad ið lankytojø ir automatiniais vertinimo me-
chanizmais gauti svetainës kokybës tyrimo re-
zultatai yra labiau kritiðki, negu VPTCS prie-
monëmis (kurios pagrástos kûrëjø atsakymais)
ir gauti kûrëjø savæs ávertinimo rezultatai. Tai
leidþia padaryti iðvadà, kad tirtu atveju kûrëjø ir
lankytojø nagrinëjamos interneto svetainës ko-
kybës suvokimas nëra suderintas. Lankytojø ir
kûrëjø nuomonë sutapo vertinant tirtos interne-
to svetainës turinio kokybæ. Parengti konkretûs
pasiûlymai, kaip pagerinti tirtos svetainës turi-
ná, matomumà, surinkimà, techninius kokybës
aspektus ir paslaugas.

Tyrimas parodë, kad siûloma metodika yra
veiksminga sisteminio interneto svetainës koky-
bës vertinimo ir gerinimo priemonë, gali padëti
svetainiø kûrëjams ir valdytojams nustatyti jos
trûkumus ir tobulintinas sritis, atsiþvelgus á be-
sikeièianèius vartotojø poreikius ir lûkesèius.
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INTERNETO SVETAINIØ KOKYBËS VERTINIMO YPATUMAI

Juozas Ruþevièius, Natalija Guseva

Santrauka

Viena ið svarbiø kiekvienos organizacijos veiklos srièiø
yra informacijos paskirstymas ir bendravimas su klien-
tais. Bûtent ðiam tikslui ir kuriami interneto produk-
tai: informacinës svetainës, portalai, elektroniniai ka-
talogai-parduotuvës. Lietuvoje daþniausiai naudoja-
ma interneto produkto forma yra interneto svetainë.
Todël svarbu atskleisti interneto svetainës kokybæ ir
jos svarbiausias dimensijas, nustatyti ðio produkto var-
totojø lûkesèius ir prioritetus. Tai aktualu ir interneto
svetainës kûrëjui, ir uþsakovui, ir svetainës lankytojui.
Lietuvoje dar nëra susiformavusios universalios inter-
neto svetainës kokybës vertinimo kriterijø ir metodø
bei instrumentø sistemos. Tai apsunkina ðiø produktø
plëtrà ir komercializacijà.

Darbo tikslas – atskleisti interneto svetainës ko-
kybës vertinimo kriterijus, parengti jos vertinimo me-
todikà ir ja remiantis atlikti konkreèios organizacijos
interneto svetainës kokybës tyrimà. Straipsnis pareng-

tas remiantis mokslinës ir metodologinës literatûros
analize ir ðio darbo autoriø atlikto tyrimo rezulta-
tais. Interneto svetainës kokybës vertinimas atliktas
naudojant ekspertinio vertinimo metodà, svetainës
lankytojø apklausà bei testuojant svetainæ Validator,
Temesis ir Watchfire ir kitomis priemonëmis.

Parengta interneto svetainiø kokybës vertinimo me-
todika, kuri panaudota tiriant Vilniaus universiteto sve-
tainës kokybæ. Metodika pagrásta veikëjø poþiûrio me-
todologija – objekto vertinimas ið skirtingø pozicijø ir
suteiktø prasmiø komunikavimas tarp veikëjø lemia
nagrinëjamo objekto naujo lygmens suvokimà, leidþia
geriau paþinti kiekvienos veikëjø grupës tikslus ir lû-
kesèius bei vertinimus. Pirmame tyrimo etape testavi-
mais yra nustatoma svetainës atitiktis World Wide Web
konsorciumo þiniatinkliams nustatytiems reikalavimams
bei identifikuojami trûkumai, kurie gali bûti panaiki-
nami programiniu bûdu. Antrame tyrimo etape svetai-
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nës kûrëjai patys vertina savo sukurto produkto koky-
bæ, remdamiesi autoriø parengtu klausimynu. Tai leidþia
tiksliau apibrëþti svetainës paskirtá, numatyti kûrëjø
poþiûriu tobulintinas sritis ir svetainës plëtros kryptis.
Treèiame etape atliekama interneto svetainës lankytojø
apklausa, kuri atskleidþia vartotojø nuomonæ apie sve-
tainæ, jø poreikius ir lûkesèius. Ðiam etapui reikia gilios
analizës. Remiantis lankytojø iðsakyta nuomone, gali-
ma koreguoti svetainës tobulinimo ir plëtros kryptis ir
identifikuoti jø poreikius. Visi tyrimo rezultatai api-

bendrinami pagal atskirus svetainës vertinimo modu-
lius ir pagal vertintojø grupes.

Parengti pasiûlymai, kaip pagerinti svetainës turiná,
matomumà, surinkimà, techninius kokybës aspektus ir
paslaugas. Tyrimas parodë, kad siûloma metodika yra
veiksminga sisteminio interneto svetainës kokybës ver-
tinimo ir gerinimo priemonë bei gali padëti svetainiø
kûrëjams ir priþiûrëtojams nustatyti jos trûkumus ir
tobulintinas sritis, atsiþvelgus á besikeièianèius vartoto-
jø poreikius ir lûkesèius.

PECULIARITIES OF WEB SITE QUALITY EVALUATION

Juozas Ruþevièius, Natalija Guseva

S u m m a r y

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

In Lithuania, there is no common web site quality
evaluation criteria, techniques or system of tools. Thus,
there is created and sold product, web site, but there
are no clearly described its quality requirements. There-
fore this product’s expansion and commercialisation
difficulty . The problem of web site quality evaluation
should be analysed from different scientific, methodo-
logical and technical points. Web site is a complicated
system consisting of interrelated elements. That is why,
to evaluate its quality, a set of criteria and tools is
necessary. The purpose of the present work was to
disclose the contents of web site quality, to prepare its

evaluation technique and to carry out a case study
based on this technique. The publication is based on
analysis of scientific and methodical literature, on the
authors' quality research results. The evaluation of web
site quality was based on the experts’ and users’ inter-
rogatory and on testing by Validator, Temesis, Watchfi-
re mechanisms.

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

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