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Annotatsioon

Magistritod eesmérk on saada véikelaenufirma uue iseteenindusportaali kasutajatelt tagasisidet
laenamisteekonna kasutusmugavuse kohta ning selle pdhjal kavandada iseteenindusportaali

parandused.

Selleks seatakse magistritods darieesmarkidest tulenevad eesmaérgid iseteenindusportaali
kasutatavusele ning meetrika progressi modtmiseks. Seejarel seadistatakse tooriistad ning
kogutakse ja analtlsitakse andmeid veebianallitika meetodil. Kui tulemused ei vasta seatud
iseteenindusportaali  eesmarkidele,  koostatakse andmete analtlsi  pdhjal  nduded

iseteenindusportaali parandusteks.

Magistritod  tulemusena on saadud tagasisidet kasutajate kaitumise kohta uues
iseteenindusportaalis. Selle pdhjal on koostatud iseteenindusportaali MVP parandusteks nduded

ning otsustatud edasised uurimisvajadused.

LAputdd on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 174 lehekiljel, 4 peatlkki, 121 joonist, 12
tabelit.



Abstract

The Analysis of a Short-term Loan Company's Self-service MVP, and the

Design of Improvements

In December 2019 a short-term loan company released a new IT system MVP which replaced the
old one that had been in use in the company for 10 years. The system was not only new in its
architecture and back-end services, but also the whole customer self-service portal was rebuilt.
The customer self-service is the only way the customers can request a loan and the company gets
revenue from the loan interests; therefore, the self-service plays crucial role in the company’s
business. After the release of the system MVP the front-end team had no feedback on how the
customers interacted with the new self-service and if there were any issues with the usability,
especially when it comes to the borrowing journey. Without any input it was impossible to know
what needed to be improved in the self-service to increase the number of loans taken out.

The aim of this thesis is to get feedback from the self-service users about the usability of the

borrowing journey, and to design the improvements based on the feedback.

The thesis gives a theoretical overview of the methodology and tools used. It also introduces the
IT system and self-service MVP together with the limitations that the author has to consider when
designing improvements to the MVP. Then the borrowing journey’s KPIs and metrics are set, tools
are configured, and the user behaviour in the self-service borrowing journey is tracked using the
web analytics method. The collected data is analysed and the need for the self-service borrowing
journey improvements is decided based on the analysis. As a result of this work, the requirements
on the improvements are designed. Also, if there is not enough insight into some occurring issues,
the improvements are not decided upon right away, but a list of questions for future usability

testing test scenarios is composed.

The thesis is in Estonian and contains 174 pages of text, 4 chapters, 121 figures, 12 tables.



A/B testimine

,,ZAdequate Explanation

API
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Liihendite ja moistete sonastik

Testimine, mille puhul suunatakse kasutajaid Uhe lehekiilje kahele
vOistlevale disainile. Paremini totav lahendus kajastub
mdotmistulemustes ning aitab otsustada selle disaini
implementeerimise kasuks.

Dokument, mis tuleb kliendile anda lugemiseks enne laenulepingu
s6lmimist ning mis peab andma kliendile piisava seletuse
laenulepingu p&hipunktidest, et klient saaks hinnata, kas leping on
kohandatud tema vajadustele ja finantsilisele olukorrale.

Application Program Interface, rakendusliides. VV6imaldab
rakendustel omavahel suhelda.

Praegune olukord.

Credit Industry Fraud Avoidance System, pettuste ja
finantskuritegude vastu vditlev organisatsioon Suurbritannias.

,,consumer Credit sourcebook®, FCA késiraamat krediiti
pakkuvatele ettevotetele.

Laenuleping.

Rahvusvaheline era- ja juriidiliste isikute tarbimiskrediidi aruannete
jagamise ettevote.

Financial Conduct Authority, Suurbritannia finantsturgu reguleeriv
asutus.

,,General Data Protection Regulation® ehk ,,Isikuandmete kaitse
dldmaarus*.

Ettevotte partner, mis pakub uue infostisteemi keskmeks olevat
laenuhaldustarkvara.

Information Commissioner's Office, Suurbritannia avaliku sektori
andmete avatuse ja indiviidide andmete privaatsuse eest seisev
asutus.

Inline frame, Uhe veebilehe HTML element, mida saab lisada
véliste veebisaitide lehekiljele.

Internet Protocol address, numbrikombinatsioon, mille alusel
tuvastatakse arvutivdrkudes ja internetis olevaid seadmeid.

Infotehnoloogia.



Kasutaja

Kasutatavus
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Tag
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Ettevotte iseteenindusportaali kiilastaja olenemata sellest, kas tal on
konto juba loodud v6i mitte.

Kasutusmugavus, kasutajasdbralikkus (in.k. Usability).
Kvaliteeditunnus, mis néitab, kui kerge on kasutajaliidest kasutada
(Nielsen 2012).

Iseteenindusportaalis kasutajakonto loonud kasutaja.

Key Performance Indicator, keskne soorituse indikaator. M6ddik,
mis nditab mingi protsessi tulemuse vastamist drinbuetele.

Minimum Viable Product, minimaalne eluj6uline toode ehk
minimaalne todtav toode, mis loob vaartust.

Sort code, 6-numbriline kood, mida kasutatakse Suurbritannia
pankade poolt, et suunata pangailekandeid digesse panka ning neid
tuvastada.

Politically exposed person, riikliku taustaga isik.

»Privacy and Electronic Communications Regulations* ehk
,,Privaatsuse ja elektroonilise infovahetuse maarused.
Suurbritannia maarused, mis tdiendavad GDPR-i ja seda
Suurbritannias rakendavat akti ,,Data Protection Act 2018

Matemaatiliste reeglite jérgi arvutatud teabekogum, mille pdhjal ei
ole vBimalik tuletada algseid andmeid vdi sénumeid, mille pdhjal
see rasi loodi.

,»Standard European Consumer Credit Information®. Dokument, mis
tuleb kliendile anda lugemiseks enne laenulepingu sélmimist ning
milles antakse Ulevaade laenulepingust Euroopa standardvormi
kujul.

Tehnika hindamaks ettevdtte, selle projektide, protsesside voi
olukorra tugevusi (Strengths), norkusi (Weaknesses), vBimalusi
(Opportunities) ja ohte (Threats) &riotsuste tegemiseks.

Mérgend. KoodilBik, mis kaivitub veebisaidil teatud tingimustel
ning utleb, mida nendel tingimustel teha tuleb. VVdimaldab jalgida
kasutajate toiminguid.

Use case, kasutusmall. Traditsiooniline nBuete esitamise viis,
millega kirjeldatakse infosilisteemi funktsionaalsust.

User Interface, kasutajaliides. Graafiline kasutajaliides, mis
vBimaldab kasutajatel suhelda iseteenindusportaaliga graafiliste
elementide abil.



UX User Experience, kasutajakogemus. Kasutaja tunded
iseteenindusportaali kasutamisel.

Worldpay Ettevotte kaardi- ja makseteenuse partner.
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Sissejuhatus

2019. aastal algas vaikelaene pakkuvas ettevottes projekt kogu vana infosusteemi vélja
vahetamiseks. Selle hulgas loodi ettevotte klientidele taiesti uus iseteenindusportaal, mis on
muuhulgas ka ainus viis laenutaotluste esitamiseks. Uue iseteenindusportaali MVP ehk
minimaalse elujbulise toote juurutamise jarel ei ole aga seda ehitanud tiimil mingit tagasisidet
tehtud t00 edukusele ning pole teada, kas uus iseteenindus vGib kehva kasutatavuse tottu olla
takistuseks ettevotte tulude teenimisele. Et tehtud t60d hinnata ja toote arendustsukliga edasi
lilkuda, on tarvis saada tagasisidet loodud iseteenindusportaali MVP kasutatavusele, mis oleks
sisendiks, et kavandada parandused sinna, kus mddtmise tulemused enim laenamisteekonna

katkestamist naitavad.

Magistritdos antakse Kirjanduse (levaade t00s kasutatud metoodikast ja tooriistadest, samuti
tutvustatakse uue infosuisteemi ja iseteenindusportaali praegust olukorda ning iseteenindusportaali
parandustele rakenduvaid piiranguid. Seejarel seatakse iseteenindusportaali laenamisteekonna
eesmargid ning meetrika progressi mootmiseks, seadistatakse tooriistad kasutajate kaitumise
jalgimiseks laenamisteekonnal ning kogutakse ja analtiiisitakse andmeid, mille pdhjal koostatakse
parandusteks nduded juhul, kui tulemused ei vasta seatud iseteenindusportaali eesmérkidele. T66
tulemusena saab t06 autoril olema tagasiside selle kohta, kuidas kasutajad iseteenindusportaalis
kaituvad, mis on kasutatavuse puudujddgid ning mida tuleb laenamisteekonnal parandada selleks,
et iseteenindusportaalile seatud eesmarke saavutada. Tagasiside pdhjal saavad t06 tulemusena
koostatud iseteenindusportaali parandusteks nduded ning otsustatud edasised uurimisvajadused.

Kdik magistritdos tehtavad tegevused teenivad arieesmérki suurendada ettevétte tulusid.

Ké&esolev magistritdd koosneb neljast osast. Esimeses osas tutvustatakse to0 Utlesandepustitust,
sealhulgas probleemi ning magistritdd eesmérki. TO0 teises osas antakse Ulevaade
iseteenindusportaali hetkeolukorrast ja piirangutest selle parandamisele, samuti Kirjanduse
ulevaade t60s kasutatud metoodikast ja tooriistadest. T60 kolmandas osas selgitatakse andmete
kogumise, tootlemise ja analliisi lahtekohti ning analtlsitakse kogutud andmeid. Andmete
anallius on kirjeldatud detailselt, et lugeja saaks samm-sammult jalgida t66 autori moéttekéiku. T60
neljandas osas arutletakse andmete analusi (le, otsustatakse vajadus edasisteks kasutatavuse

uurimisteks voi parandusteks ning koostatakse parandustele nduded.
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1 Ulesandepustitus

Detsembris 2019 juurutas véikelaenufirma toodangusse uue infoslisteemi MVP, mis vahetas valja
10 aastat kasutusel olnud vana susteemi. Uus on kogu susteem alates infrastruktuurist,
tagarakendusteenustest kuni klienditeenindajate tarkvara ja laenu tarbijate iseteenindusportaalini
valja. Et uue infosusteemi arendamise ja parandamise tsikkel saaks jatkuda, oleks MVP
toodangusse panemise jarel vaja tagasisidet ehitatud susteemile. T60 autor todtas projektis
Kasutajaliidese tiimis, kus parimaid kasutajaliidese ja kasutajakogemuse praktikaid silmas pidades
Uritati ehitada laenutarbijale vdimalikult lihtne ja intuitiivne iseteenindusportaal, kuid klientide
tagasisidet tehtud t66 edukusele ei ole kusagilt votta. Samal ajal on iseteenindusportaalil vaga
oluline roll ettevotte arieesmérkides, sest laenu saab votta ainult iseteenindusportaali vahendusel.

Laenude intressid on aga ettevdtte ainus viis teenida tulu.

Magistritdd probleemiks on nii ari kui IT teadmatus uue iseteenindusportaali laenamisteekonna

kasutusmugavusest, mis takistab infostisteemi parandamist ja sellega ettevdtte sissetuleku kasvu.

Magistritod eesmadrk on saada kasutajatelt uue iseteenindusportaali ~ laenamisteekonna
kasutusmugavuse kohta tagasisidet ning selle pdhjal kavandada iseteenindusportaali parandused.

Suurimaid piiranguid iseteenindusportaalile ning selle parandustele seavad seadused ja
regulatsioonid. UK laenuturg on rangelt reguleeritud Financial Conduct Authority (FCA) poolt,
mille ,,Consumer Credit sourcebook® (CONC) on toimimise aluseks igale krediiti pakkuvale
ettevOttele Suurbritannias. Lisaks peab jalgima ,,Isikuandmete kaitse tldmé&érust (GDPR) ning
ldhtuma ,,The Privacy and Electronic Communications Regulations* (PECR) nduetest. Lisaks
seadusandlusele seab piiranguid ettevGttes kasutatav tehnoloogia, millest enim mdjutab
iseteenindusportaali disaini kasutajaliidesesse integreeritud makse- ja kaarditeenuse pakkuja
Worldpay HTML elemendi ehk iframe’i lahendus. Samuti on iseteenindusportaali MVP
parandamisel piiranguteks ari otsused, millest enim mdjutab iseteenindusportaali ari nduetele
vastav laenamisotsust tegev tagateenus. Iseteenindusportaali kasutajaliides peab koguma teenusele
otsuse tegemiseks vajaminevaid andmeid ning kuvama kliendile vastavalt teenuse otsustele tema
laenuotsust, valikus olevaid laenutooteid ja personaalseid krediidilimiite. Lisaks sellele tuleb

arvestada &ri poolt seatud eelarve reeglitega. Antud finantsilises olukorras teeb ettevdte ainult
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hédavajalikke kulutusi, mistdttu saab magistritd6 probleemi lahendamiseks kasutada ainult kas
vabavaralisi v0i juba ettevdttes kasutusel olevaid vahendeid.

Millistes kliendi laenamisteekonna etappides iseteenindusportaali probleemid esinevad, selgub
veebianalliitika meetodit kasutades t66 analliisi kéigus. Klientide kaitumise jéalgimiseks
laenamisteekonnal kasutatakse Google Analytics, Google Tag Manager ja Kibana tooriistu, mis
vbimaldavad tuvastada probleemsed kohad. Kasutusmugavuse tagasiside kogumisel jalgitakse
kindlaid KPI-sid, mis on SMART meetodile tuginedes eelnevalt vélja todtatud koostdos huvitatud

osapooltega. Nende KPI-de pdhjal hoitakse t66 fookus laenamisteekonna etappidel.

Magistritod tulemusena kavandatakse anallitisi osas tuvastatud probleemidest tulenevalt
iseteenindusportaali laenamisteekonna parandused, kui neid parandusi lubavad infoslisteemile
rakenduvad piirangud. Paranduste kavandamisel lahtutakse arieesmargist tdsta tulusid ehk laenu
vOtmiseni joudvate klientide hulka. Eelkdige peetakse silmas kasutajaliidese parandusi, sest
piirangute tottu on vahe vdimalusi tagarakendusteenuste muutmiseks. Lisaks on kasutajaliidese
paranduste labiviimine suuresti Kasutajaliidese tiimi enda otsustada ja selleks on olemas ka
ressursid. Probleemkohade tuvastamisel teiste tiimide teenustes, mille ndrk toimimine ei tulene
piirangutest, tehakse siiski ettepanekuid parandusteks ka neile teenustele ja edastatakse vastavate
tiimide tooteanaltiutikutele voi tooteomanikele. Kui t60 analtiisi osas kogutud andmed viitavad
monele kitsaskohale, mille tdpne pohjus jadb selgusetuks, valitakse t66 arutelu osas kitsaskohtade
stigavamaks analttsiks sobilik uurimismeetod ning koos parandustega esitatakse ettepanek

probleemi edasiseks uurimiseks magistritoo jargselt.

21



2 Olukorra kirjeldus ja kirjanduse tlevaade

Magistritdo teoreetilises osas antakse Ulevaade ettevottest ning projektist, mis algatati vana
infosuisteemi valja vahetamiseks. Samuti tutvustatakse uue infosusteemi iseteenindusportaalile
rakenduvaid piiranguid, mis tulenevad seadusest, arist vdi infoslisteemist endast. Seejérel antakse
ulevaade projekti kaigus loodud infosiisteemi MVP-st keskendudes just kasutajaliidese tiimi
loodud iseteenindusportaalile ning sellega seotud teenustele. Peatlikis antakse ka teoreetiline
ulevaade valitud metoodikast iseteenindusportaali MVP kasutajaliidesele vGimalikult

usaldusvaarse tagasiside saamiseks ning nende andmete analiiusiks.

2.1 Ettevote

Magistritod keskmes on Suurbritannia ettevote, mis pakub véikelaene suuruses £100 kuni £2000
kolmeks, kuueks vdi kaheteistkimneks kuuks. Laenuteenust pakutakse ainult Suurbritannia turul.
Ettevotte pakutavad laenud kuuluvad kdrge kulukuse méaaraga lthiajaliste laenude hulka ning seda
turgu reguleerib Suurbritannias Financial Conduct Authority (FCA). Korge kulukuse mééraga
luhiajalisteks laenudeks on FCA definitsiooni jargi laenud, mille aastane protsent on 100% voi

rohkem ning mis tuleb tagasi maksta 12 kuu jooksul (Consumer credit — high-cost..., 2019).

EttevGtte protsesside arhitektuuri on néha joonisel 1. Ettevdtte tegevuse pohiprotsessid on klientide
verifitseerimine, laenude valjastamine ja laenu tagasimaksete kogumine. Nende pdhiprotsesside
toimimiseks on ettevottes hulk juhtimis- ja tugiprotsesse. Ettevotte juhtimisprotsessideks on IT
strateegia, finantsstrateegia, partnerite haldamine, investorite haldamine, ettevotte arengu
strateegia ning laenutoodete strateegia ja haldus. Tugiprotsessideks on klienditugi,
raamatupidamine, turundus, IT, HR ehk personaliosakond ja digusabi. Ettevote tegutseb kolmes
kontoris: Tallinna kontoris Eestis, Londoni kontoris Suurbritannias ning Banbury kontoris
Suurbritannias. IT-osakond asub peamiselt Tallinna kontoris, ehkki mdned IT-osakonna inimesed

tootavad ka Londonis.
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IT strateegia
Finantsstrateegia

Partnerite haldamine

Investorite haldamine
Ettevotte arengu sirateegia

Laenutoodete strateegia ja haldus

JUHTIMISPROTSESSID

Klientide verifitseerimine
Laenude viljastamine

Laenu tagasimaksete kogumine

POHIPROTSESSID
Klienditugi IT
Raamatupidamine HR
Turundus Oigusabi TUGIPROTSESSID

Joonis 1. Ettevdtte protsesside arhitektuur.

EttevOte asutati aastal 2010 ning laenuteenust hakati pakkuma majasiseselt arendatud kliendi- ja
laenuhalduse infosusteemis Morpheus. Tegu oli monoliitse infosusteemiga, mis oli vdimekuselt
mdeldud teenindama vaikest laenuettevotet. Infoslisteemi iseteenindusportaal vdimaldas klientidel
registreerida konto, taotleda laenu, hallata kontot, saada Ulevaade praegusest ja varasematest
laenudest, laadida alla laenudokumente ja teha makseid. Ettevotte kiire kasvu ning tehnoloogia
arengu tagajarjel jai monoliitne kliendi- ja laenuhaldussiisteem aeglaseks ning uute
funktsionaalsuste arendamine oli alati vdga riskantne ettevétmine, sest nende evitamine 18ppes
sageli susteemi mdne teise osa katki minemisega. Nii ei rahuldanud siisteem juba mdnda aega ari

vajadusi.

2.2 Projekt Sobra

Juulis 2019 teavitas ettevotte juhtkond IT-osakonda projekt Sobrast, mille eesméark oli asendada
vana susteem kaasaegse ja paindlikumaga. Projekt jagati kahte etappi: novembri I6puks 2019 pidi
valmis olema uus Kliendi- ja laenuhaldussisteem, mis pidi hakkama andma laene uutele
klientidele. Veebruari I6puks 2020 tuli migreerida ka olemasolevad kliendid ja laenud koos kdigi

dokumentide ja ajalooga uude siisteemi.
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Juhtkond oli selleks IT-projektiks valinud pohiliseks partneriks Iceneti, kes pakub
laenuhaldustarkvara. Ko&ik ulejaanud vajaminevad funktsionaalsused tuli aga ettevotte IT-

osakonnal ise mikroteenustena ehitada vdi teenustena sisse osta ning siis Icenetiga integreerida.

Koos uute tagateenuste ehitamisega loodi ka uus kasutajaliides Kklientidele, kes soovivad laenu
votta voi iseteeninduses oma laenu hallata. Ettevotte veebileht on ehitatud sisseostetud teenusena
Wordpressis ning seda projekt Sobra ei puudutanud. Umber ehitati veebisaidi iseteenindusportaal,
see on veebisaidi iseteenindusosa, kuhu saab liikuda Wordpressi lehtedelt vajutades nupule
»Alusta“ (,,Get Started ™), et alustada laenutaotluse teekonda, voi ,,Logi sisse* (,,Log in ), et logida

sisse olemasolevale kontole.

Detsembri alguses 2019 evitati Sobra infoslisteemi MVP. IT-osakonna neli tiimi jatkasid Sobra
projekti klientide, laenude ja dokumentide migreerimisega, kasutajaliidese tiimi lesandeks sellel

perioodil jai iseteenindusportaali MVP-d arendada, et parandada klientide kasutajakogemust.

2.3 Seadusest tulenevad piirangud iseteenindusportaali paranduste

kavandamisel

Uue infosusteemi kasutajaliidese kavandamisel lahtuti kasutajaliidese parimatest praktikatest, kuid
uut kasutajaliidest kavandades tuli alati silmas pidada ka Suurbritannia seadusandlust ja eeskirju
krediiti pakkuvatele ettevotetele, et tagada ettevotte seaduskuulekus. Neid seadusest tulenevaid
ndudeid tuli igal juhul téita hoolimata sellest, et osade nduete taitmine mdjutab kasutusmugavust.
Ka magistritods iseteenindusportaali parandusi kavandades tuleb lahtuda neist nduetest.
Kéesolevas peatukis on kirjeldatud nduded, mis on kasutusmugavuse tdstmise eesmaérgil

kavandatavate paranduste piiranguks.
2.3.1 ,,Consumer Credit sourcebook* (CONC)

Suurbritannia finantsturgu reguleerib 2013. aastal loodud Financial Conduct Authority (FCA).
Nad reguleerivad 59 000 Suurbritannia finantsteenuseid pakkuva ettevotte tegevust, et tagada
nende ettevotete aus ja Giglane tegutsemine. (About the FCA, 2019) Krediiti pakkuvad ettevotted

peavad oma tegevuses lahtuma FCA kasiraamatust ,,The Consumer Credit sourcebook* (CONC)
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(Consumer Credit sourcebook 2020, Chapter 1: CONC 1.1.1) ning madrama audiitori, kes
auditeeriks ettevotte tegevuse vastavust CONC-ile (Supervision 2020, Chapter 3: section 3.3).

Kuigi suur osa CONC-i ettekirjutistest on arilised, méjutavad mitmed néuded ka infoststeeme.
Jargnevas tabelis on toodud CONC-i nduded, mida tuleb iseteenindusportaali paranduste
kavandamisel silmas pidada. Tabeli iga sektsiooni alguses on viide dokumendile, millest selle
CONC-i peatuki nduded on vdetud ning iga ndude ees on viide konkreetse ndude numbirile.

Tabel 1. Iseteenindusportaali parandusi mdjutavad CONC-i nduded.

Viide ndudele Noude sisu Iseteenindusportaali paranduste
kavandamise piirangud lahtuvalt ndudest

CONC 2 (Consumer Credit sourcebook 2020, Chapter 2)

CONC 2.4.3; Firma ei tohi jatta kliendi Selle ndude taitmiseks on laenamisotsuse

2.5.7 krediidiaruandesse jélge kliendi tegemise momente laenamisteekonnal kaks.
laenusoovist enne, kui klient on Esimene otsus tehakse mittetdielike andmete
selgelt valmis laenama. pohjal kliendi krediidiaruandesse jalge

jatmata, et saaks pakkuda talle vdimalikke
sobivaid laenutooteid. Teine, pdhjalik
krediidivGimekuse kontroll, mis hdImab ka
jalje jatmist kliendi krediidiaruandesse,
tehakse alles laenamisteekonna IGpus,
vahetult enne laenudokumentide
allkirjastamist, kui klient on juba selgelt
valmis laenama. Ehkki kasutajasdbralikum
oleks Uhekordne laenamisotsus, peavad
mdlemad otsusemomendid laenamisteekonda

jaama.
CONC 2.5.3 (2) | Firma peab tegema mdistlikke Sellegi ndude taitmiseks tuleb
pingutusi selleks, et olla laenamisteekonnale jatta kaks laenamisotsuse
veendunud, et pakutavad tooted on | kohta, et esmane krediidivdimekuse kontroll
sobilikud arvestades kliendi ja sellel pdhinev eelotsus tehtaks enne, kui
vajadusi ja olukorda. kliendile kuvatakse tema krediidilimiit ning

talle pakutavad laenu tooted.

CONC 2.5.3 (6) | Firma peab suunama kliendi Selle ndude taitmiseks on laenutaotluse
téhelepanu sellele, kuidas ettevote | esimesel lehel jatkamise nupu all info,
kasutab tema isiklikke andmeid. milleks kasutaja isiklikke andmeid

kasutatakse, ning link ettevotte
privaatsuspoliitikale. Ehkki teksti on selle
info tottu kasutajaliideses palju, ei saa seda
ndude tottu eemaldada.
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CONC 2.5.8 (2) | Firma ei tohi saata turundusmeile Kuna ettevate soovib klientidele saata ka
ilma, et klient oleks ise ettevottele turundusmeile, peab kasutajaliideses olema
oma kontaktandmed andnud, et koht, kus kasutajad saavad
kontaktandmete kasutust oleks talle | turundusmeilidega ndustuda ning
selgitatud ning et kliendil oleks kasutajaliidese lihtsustamiseks seda
olnud lihtne vBimalus neist eemaldada ei saa. V6imalus
loobuda. turundusmeilidega nGustuda on

Registreerimise etapi kolmandal sammul,
samuti kliendi profiilil.

CONC 2.5.8 (9), | Firma ei tohi pakkuda finantsilist Selle ndude taitmiseks on jélgitud, et

259(1) vOi muud boonust vi peibutist, et | laenutooteid kuvataks tasakaalukalt ja

saada klient kiirelt laenulepingut
s6lmima. Samuti ei tohi klienti
informeerida, et laenutingimused
halvenevad vdi pakkumine aegub,
kui laenu ei voeta koheselt.

neutraalselt ning kuigi personaalsed
laenupakkumised tehakse iga paev varske
krediidivGimekuse kontrolli pdhjal, ei viidata
laenutingimuste véimalikule muutumisele.
Ehkki ettevottel voiks olla huvi mbjutada
kliente laenu koheselt vélja votma, et
vahendada laenamisteekonnalt vélja
kukkumist, siis ndudest tulenevalt seda ei
tehta.

CONC 3 (Consumer Credit sourcebook 2020, Chapter 3

)

CONC3.3.1 EttevOte peab tagama, et Klientidele | Selle ndude taitmiseks on kdik
(1a) kommunikeeritakse infot tapselt, kasutajaliidese tekstid labi todtatud koostdoos
tasakaalustatult ja keskmisele huvitatud osapooltega turundus-, ari-,
kasutajale arusaadaval viisil. jarelvalve- ja IT-osakonnast pidades silmas
Sealjuures ei rdhutata labindhtavust, ausust ja lihtsust. Lisaks
potentsiaalseid kasusid teenuse sellele kuvatakse Laenutoote ning
tarbimisest, antakse silmapaistval Maksegraafiku lehekiilgedel kliendile
viisil aus tlevaade vdimalikest detailne info laenu intressi, tagasimaksmisele
ohtudest, ei peideta, jaeta vélja, kuuluva kogusumma ning igakuiste
vahendata vdi hagustata olulist laenumaksete kohta. Seega ei saa
informatsiooni, teavet voi hoiatusi. | kasutajaliidese lihtsustamisel véhendada
teksti labipaistvuse ja pohjalike seletuste
arvelt ega védhendada teavet voi hoiatusi
selleks, et suurendada Kklientide
laenamisteekonnal jatkamist.
CONC 3.4.1 (1) | Ettevote ei tohi miua korge Selle ndude taitmiseks on nii ettevotte

kulukuse maéraga laene ilma, et
nad lisaksid hoiatuse laenamisega
seotud riski kohta: “Warning: Late
repayment can cause you serious
money problems. For help, go to
moneyadviceservice.org.uk”.

avalehel kui ka iseteeninduses lehe péises
b&nner koos ndutud hoiatusega. Kuigi tegu
on lisatekstiga kasutajaliideses, mis ei toeta
kasutaja tegutsemist iseteenindusportaalis, ei
saa seda ndudest lahtuvalt eemaldada.
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CONC 3.5.3 (4) | Laenamisega seotud riski hoiatus Selle ndude taitmiseks on laenamisega seotud
peab olema toote muligi juures riski hoiatusega banner paigutatud just lehe
silmatorkaval moel. paisesse. Bannerit saab kasutaja ise sulgeda,

misjuhul banner jaab suletuks terveks
sessiooniks, kuid ilmub paises taas jargmisel
sessioonil. Ehkki tegu on lisaelemendiga, mis
peab nbudest lahtuvalt olema ka silmatorkav,
kuid samal ajal ei toeta kasutajat
iseteenindusportaalis tegutsemisel, ei saa
seda kasutajaliidese lihtsustamise huvides
eemaldada.

CONC 3.5.3 (1) | Kui laenu mufigi juures on Selle ndude taitmiseks on nii ettevotte
intressimaar voi summa nditamaks | avalehel kui ka iseteeninduses lehe pdises
laenu kallidust, peab mugi juures | banner koos ndutud néitega. Taaskord
olema ka CONC 3.5.5-le vastav tdhendab see lisaelementi koos hulga
thdpiline ndide. tekstiga, mis ei toeta kasutaja tegevust

iseteenindusportaalis, kuid ndudest lahtuvalt
ei saa seda kasutajaliidesest eemaldada.

CONC 3.8.2 (1) | Ettevdte ei tohi pakkuda Sellegi ndude taitmiseks tehakse esmane

laenutaotlust eeltdidetud
laenupakkumisega ilma, et oleks
labi viinud krediidivGimekuse
kontrolli.

krediidivoimekuse kontroll ja sellel pdhinev
eelotsus enne, kui kliendile kuvatakse tema
krediidilimiit ning talle pakutavad laenu
tooted, mistbttu peab laenamisteekonnal
olema kaks otsustuskohta.

CONC 5 (Consumer Credit sourcebook 2020, Chapter 5

)

CONC5.2A7 Ettevotte labiviidav Kuigi kasutajas6bralikum oleks, kui
krediidivGimekuse kontroll peab laenutaotluse pooleli jatmisel saaks sellele
pbhinema piisaval informatsioonil, | lihtsalt naasta pikema perioodi valtel, aegub
mis on teada kontrolli hetkel ning eelotsus selle nbude taitmiseks 24 tunni
mis on saadud kliendilt ning, kus jooksul. Uueks eelotsuseks kisitakse
tarvis, krediidiinfost. kliendilt uut infot tema tulude ja kulude

kohta ning péritakse tema krediidiaruandest
varsket infot. Sel pGhjusel ei tohi naasva
kliendi tulude ja kulude vorm olla kunagi
eeltdidetud nagu seda on isikuandmete vorm.
Klient peab oma kdesoleva hetke tulude ja
kulude olukorra iga kord laenu taotledes labi
mdtlema.

CONC 5.2A.15 | Ettevdte peab tegema mdistlikke Selle ndude taitmiseks on tulude ja kulude

2, (3) pingutusi, et méarata kliendi vormil véli kasutaja sissetuleku jaoks ning

sissetuleku suurus ning voimalikku
ohtu sissetuleku véhenemiseks
laenulepingu kehtivuse ajal.

kisimus, kas ta ndeb vdimalikku ohtu
sissetulekute vahenemiseks laenulepingu

kehtivuse ajal. Ehkki teise kiisimuse
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vajalikkus on ettevdttes palju arutelu
tekitanud ning kasutajasobralikum oleks ilma
ebavajalike kiisimusteta taotlusvorm, ei saa
seda kiisimust ndude tdttu eemaldada.

CONC 5.2A.18 | Kliendi véljaminekute alla Selle ndude taitmiseks kusitakse kasutajalt
@ kuuluvad prioriteetsed laenud, tema teiste laenude ja elamiskulude kohta,
elamiskulud ja teised kulud, mida samuti uuritakse, kas majapidamises on veel
on elu kvaliteedi sdilitamiseks raske | tdiskasvanuid peale tema. Kui on, palutakse
vahendada. Sinna alla kuuluvad ka | kasutajal eristada, palju on igakuised kulud

maksed, mille tegemiseks on kokku ning palju maksab tema isiklikult
kliendil lepinguline kohustus, igakuiste kulude katteks. EhkKki selline
naiteks laenumaksed, eristamine teeb taotlusvormi pikemaks, ei saa

kodulaenumaksed. Kui on pBhjust | seda nGudest tulenevalt eemaldada.
uskuda, et klient katab neist
kuludest ainult osa, tuleb ka seda
arvesse votta.

2.3.2 ,Isikuandmete kaitse tldmaarus“ (GDPR)

Information Commissioner’s Office (ICO) on Suurbritannias sdltumatu asutus, mis seisab avaliku
sektori andmete avatuse ja indiviidide andmete privaatsuse eest (Who we are). ICO Isikuandmete
kaitse ldmaaruse (GDPR) juhend seletab, kuidas GDPR rakendub Suurbritannia ettevétetele olles

neid ndudmisi kohandanud Suurbritannia ,,Data Protection Act 2018 jargi (Guide to the ...).

EttevOtte uue iseteenindusportaali kasutajaliides on ehitatud nii, et funktsionaalsus on viidud
tagateenustesse ning andmeid ei to0delda ega salvestata pikaajaliselt kasutajaliideses. GDPR-i tuli
siiski silmas pidada uue iseteenindusportaali loomisel andmete kogumise ja ajutise hoidmise osas.
Ka kaesoleva magistritd6 iseteenindusportaali paranduste kavandamisel tuleb jélgida, et ei

mindaks vastuollu jargmiste GDPR-i printsiipidega:
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Tabel 2. Iseteenindusportaali parandusi mdjutavad GDPR-i printsiibid.

Printsiip

Printsiibi sisu

Kasutajaliidese paranduste
kavandamise piirangud lahtuvalt
printsiibist

Seaduslikkuse,
digluse ja
labipaistvuse
printsiip

Isikuandmete kogumine ja
toGtlemine peab olema seaduslik,
oOiglane ja labipaistev. Seaduslikkus
tahendab, et klient on kas andnud
ndusoleku téodelda oma
isikuandmeid kindlal eesmargil voi
on toétlemine vajalik kliendiga
lepingu sdlmimiseks vbi olemasoleva
lepingu taitmiseks. Oiglane andmete
kogumine tahendab, et andmeid
kasutatakse selleks, milleks neid
Oeldakse kasutatavat ning inimesi ei
peteta andma infot. Labipaistvus
tdhendab olla selge, avatud ja aus
selle koha pealt, mis asutusega tegu
on ning kuidas ja milleks kasutatakse
inimeste isiklikke andmeid. Kasutada
tuleb lihtsat ja selget keelt. (Principle
(a): Lawfulness...)

GDPR-i esimese printsiibi taitmiseks on
kliendile registreerimise ja laenamise
teekonna igal sammul selgelt
kommunikeeritud, milleks tema andmeid
vaja laheb. Lisaks on registreerimise
esimesel sammul Klienti detailsemalt
informeeritud, kellega ja miks tema infot
jagatakse ning link ettevétte
privaatsuspoliitikale. Samuti on kliendile
Oeldud, et oma andmeid sisestades
ndustub ta andmete kasutamisega
seletatud viisidel. Seega kuigi
kasutatavuse vaatest sooviks t06 autor
vahendada kasutajaliideses olevat teksti,
on kommunikatsioon andmete kasutuse
kohta vajalik ja ka kohustuslik osa
kasutajaliidesest ning seetdttu seda
eemaldada ei saa hoolimata sellest, et
seletus on vordlemisi pikk.

Eesmaérgi piirangu
printsiip

Isikuandmeid vdib koguda
konkreetsetel, selgetel ja seaduslikel
eesmaérkidel ning neid ei voi tdodelda
viisil, mis ei Ghildu nende
eesmarkidega. See tahendab, et tuleb
olla labipaistev, milleks andmeid
kogutakse ja mida nendega teha
plaanitakse. Kui soovitakse andmeid
kasutada teistmoodi, kui algselt valja
toodud, peab ka see kasutus olema
seaduslik, labipaistev ja Giglane.
(Principle (b): Purpose limitation)

Ka selle GDPR-i ndude tditmise puhul
kehtivad eelmise printsiibi juures
selgitatud punktid arusaadavast ja ausast
kommunikatsioonist kliendi andmete
kasutamise kohta. Kdigi kliendilt
kasutajaliideses kogutavate andmete
eesmark on labi anallitsitud ning neid
andmeid kasutatakse ainult konkreetsetel
eesmaérkidel, mida selgitatakse ka
kliendile. See tdhendab taaskord, et
kasutajaliideses olevaid seletavaid tekste
andmete kasutamise kohta ei tohi lihtsama
kasutajaliidese eesmarkidel eemaldada.

Andmete
korrektsuse
printsiip

Isikuandmed peavad olema tépsed ja
ajakohased. Ettevdte peab tegema
mdistlikke pingutusi, et hoida
andmed korrektsed, tapsed ja
ajakohased. (Principle (d): Accuracy)

Kui klient asub iseteenindusportaalis
taotlema uut laenu ning tema viimase
laenutaotluse eelotsusest on méddas
rohkem kui 24 tundi, tuleb tal
laenutaotlusega jatkamiseks vaadata ule ja
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kinnitada oma isikuandmed ning sisestada
varsked andmed oma tulude ja kulude
kohta. Nii on tehtud kdik ettevottepoolsed
pingutused, et aktiivse laenuga klientide
andmed oleksid korrektsed ja uuendatud.
Seega ei saa sellest GDPR printsiibist
lahtudes laenamisteekonna
kasutusmugavuse parandamise huvides
loobuda naasvate klientide suunamisest
andmete uuendamisse laenamisteekonna
alguses.

Andmete
turvalisuse
printsiip

Isikuandmeid toddeldakse viisil, mis
tagab piisava andmete turvalisuse.
See tédhendab ka kaitset
autoriseerimata ja seadusvastase
tootlemise eest, tahtmatu andmekao
vOi andmete kahjustumise eest.
Tagada tuleb andmete
konfidentsiaalsus, terviklus ja
kaideldavus. Selleks tuleb kasutada
kohaseid tehnilisi voi
organisatsioonilisi vahendeid.
(Security)

Suur osa selle printsiibi jalgimisest on
tagateenuste juures, kuid ka uue
iseteenindusportaali kasutajaliides ja selle
lius mangivad andmete tervikluse,
kaideldavuse ja konfidentsiaalsuse
tagamisel olulist rolli. Iseteenindusportaali
kasutusmugavuse parandamise juures on
printsiibist tulenevad piirangud eelkdige
autentimise juures, ilma milleta klient
oma andmetele ligi ei paése. Seda sammu
ei saa kuidagi kaotada ega ka hdlbustada
labi selle, et veel autentimata kasutajale
anda vihjeid tema konto vdi
autentimisviisi kohta. Samuti ei hoita
turvalisuse kaalutlustel infosuisteemis ka
kliendi kaardi andmeid, vaid kasutatakse
teenusepakkujat Worldpay. Kuna ettevotte
infosusteem ei ole ehitatud turvaliseks
kaardi andmete hoidmise koha pealt ega
vasta selleks vajalikele nduetele, ei saa
kasutusmugavuse t@stmiseks loobuda ka
kasutajaliideses iframe’i kasutamisest ega
asendada seda otse oma stisteemi kaardi
andmete lisamisega.

2.3.3 ,,Privaatsuse ja elektroonilise infovahetuse maarused*« (PECR)

GDPR-i ning seda Suurbritannias rakendavat akti ,,Data Protection Act 2018 tdiendab ,,The

Privacy and Electronic Communications Regulations* (PECR). GDPR ja PECR ei asenda, vaid

taiendavad teineteist ning nende vahel on mdningaid erinevusi. Ettevotted peavad jalgima, et nad
taidaksid theaegselt nii GDPR-i kui PECR-i ndudeid. PECR-i mé&arused tapsustavad GDPR-is
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toodud inimeste Oigusi privaatsusele seoses elektroonilise infovahetusega kattes erinevaid
teemasid, millest ettevotte iseteenindusportaali kasutajaliidest puudutavad otseturundus ning
klpsiste kasutamine. (What are PECR?)

PECR keelab ilma kliendi ndusolekuta otseturunduse telefoni, faksi, meili véi SMS-i teel. ICO
selgitab, et otseturunduseks on vaja kliendilt spetsiaalset ndusolekut, mille saamiseks parim viis
on lasta klientidel teha linnuke markeruutu Kkinnitamaks, et nad on ndus ettevottelt saama
turunduskdnesid, -SMS-e, -fakse vOi -meile. (Electronic and...) See ndue on ettevotte
iseteenindusportaalis taidetud registreerimise kolmandal sammul asuva markeruuduga, kus klient
saab panna linnukese, kui ta soovib ettevottelt turundusinformatsiooni. Nousolekust saab igal ajal
loobuda iseteenindusest voi vottes thendust klienditoega. Lisaks CONC 2.5.8 (2) nbudele ei saa
ka PECR-i nbude jargimiseks kasutajaliidese paranduste kavandamisel korvaldada
turundusndusoleku elementi kasutajaliidese lihtsustamise eesmargil, sest ari soovib klientidega ka
turunduseesmarkidel kontakteeruda. Samuti tuleks turundusndusoleku element hoida just
markeruudu n&ol, sest selle on ICO vélja toonud kui parima praktika ndusoleku kiisimiseks.

PECR nduab ka, et veebisaidid informeeriks kasutajaid selgelt kiipsiste kasutamisest. Kupsised
jagunevad héddavajalikeks kupsisteks ja valikulisteks kipsisteks. Hadavajalikud kipsised on need,
ilma milleta veebileht ei saaks toimida, nditeks kiipsised ostukorvi méletamiseks e-kaubanduses
vOi sessioonikipsised turvalisuse tagamiseks internetipangas. Neid vdib kasutada ilma veebilehe
kllastaja ndusolekuta, kuid hea tava on ka nendest kipsistest kasutajaid teavitada. (Cookies and...;
What are the rules...)

Kdik, mis pole selgelt hadavajalik veebilehe toimimiseks, on valikulised klpsised ning nende
kasutamiseks tuleb kiisida kulastaja ndusolekut. NGusolek peab olema tépne ja informatiivne,
kasutaja peab saama selgelt aru, millele ta nbusoleku annab. See tdhendab, et veebilehel peab
olema selgesonaliselt 6eldud, mis kipsised seadmesse seatakse, selgitatud, mida need kupsised
teevad ja kisitud ndusolekut salvestamaks seadmesse valikulisi kupsiseid. ICO rbhutab, et eriti
hoolas tuleb sdnastuse puhul olla siis, kui kulpsiste seadmine tungib rohkem kasutaja
privaatsusesse, sealhulgas kui andmeid kasutatakse kaitumise jalgimiseks veebilehel. Ndusoleku
andmiseks peab kasutaja tegema selge positiivse tegevuse, naiteks panema linnukese markeruutu
vOi vajutama lingile. Valikulisi kupsiseid ei tohi enne ndusolekut kliendi seadmesse salvestada,

kui ndusolek on aga saadud, ei ole vaja seda uuesti kiisida iga kord, kui kasutaja kiilastab veebisaiti.
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Tulenevalt GDPR-ist on kliendil aga igal ajahetkel 6igus oma ndusolekust loobuda. Oluline on
téhele panna, et erinevalt GDPR-ist nduab PECR ndusoleku kiisimist kiipsiste seadmiseks ka siis,
kui need koguvad ja todtlevad anonliimset datat. Lisaks laienevad PECR-i kipsiste reeglid ka
kdikidele muudele tehnoloogiatele, mis salvestavad informatsiooni kasutaja seadmesse v@i saavad
juurdepddsu informatsioonile kasutaja seadmes. (Cookies and...; What are the rules...; How do the
cookie...)

Ettevotte veebileht kasutab nii hadavajalikke kui valikulisi kipsiseid. Google Analyticsi kiipsised
jalgimaks ja analtiisimaks, kuidas kliendid kasutavad ettevdtte iseteenindusportaali, kuuluvad
valikuliste kiipsiste alla. Ettevote on jarginud PECR-i ndudeid ning neil pdhinevaid ICO nduandeid
ka kipsiste salvestamisel, selleks ndusoleku kiisimisel ning klientide kipsistest informeerimisel.
Esmakordselt veebilehele saabudes on veebisaidi alumises servas banner kupsiste
informatsiooniga. See annab (ldise lihikese Ulevaate sellest, et veebisait kasutab nii hadavajalikke
kui valikulisi kiipsiseid ning annab vdimaluse lugeda kupsiste kohta detailsemalt vdi liikuda otse
Privaatsuspoliitika lehele. Seal samas on ka vdimalus ndustuda valikuliste kupsistega vajutades
nupule ,,Noustu“(,,Accept”). Avades bénnerilt kiipsiste seaded (,,Cookie Settings*) avaneb
hlpikaken, kus seletatakse veidi pikemalt, milleks kasutatakse hadavajalikke ning valikulisi
klpsiseid. Ka sellest hiipikaknast on vdimalik liikuda Privaatsuspoliitika lehele v6i anda ndusolek
valikuliste kupsiste salvestamiseks seadmesse. Kui klient salvestab oma eelistused, sulgub ka
klpsiste banner ning valikulised kiipsised kas salvestatakse v6i mitte vastavalt kliendi valitud
eelistustele. See tdhendab ka seda, et Google Analyticsi kiipsis salvestatakse kliendi seadmesse
ainult siis, kui ta on seda ise lubanud. Seega on Google Analyticsi abiga voimalik jalgida ainult
ndusoleku andnud kliente. Klient saab igal ajahetkel oma kupsiste eelistusi muuta, sest ehkki
banner peale eelistuste salvestamist sulgub, jaéb ekraani alla paremasse nurka kupsiste seadete

ikoon, millele vajutades taasavanevad kipsiste seaded.

Et PECR-i nBudeid tdita, peab kasutajaliidese paranduste kavandamisel alles jadma kupsiste
banner, ehkki tegu on vordlemisi suure ja mobiilikasutajatele vaikese ekraani tottu tiltu
elemendiga. Samuti peab jatma ekraanile pisivalt kipsiste seadete ikooni, et kasutaja saaks
kipsiste eelistused igal ajahetkel jalle avada. See votab kull taaskord ekraanil ruumi, eriti mobiilis,
ning pole seetdttu parim kasutajaliidese lihtsuse kohta pealt, kuid on kohustuslik, mistdttu ei saa

sellest loobuda. PECR-i nduetest tulenevalt ei saa jélgida ka kdigi kasutajate k&itumist
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iseteenindusportaalis, kuigi t60 autor sooviks vOimalikult tdpsete andmete saamiseks jalgida
Google Analyticsi tooriistaga koigi, mitte ainult selleks ndusoleku andnud kasutajate kaitumist.

2.4 Ari piirangud iseteenindusportaali paranduste kavandamisel

Uut iseteenindusportaali kavandades tuli lisaks seadustele ja eeskirjadele arvestada ka &ri nbuete
ja piirangutega, mis sageli dikteerisid kliendi teekonda ning kasutajaliidese lahendusi. See

tdhendab seda, et neid piiranguid peab arvestama ka iseteenindusportaali parandusi kavandades.

CONC-ist tulenevate krediidivimekuse hindamise nduete pdhjal on &ripoole kommerts- ja
riskitiim valja to6tanud loogika, kuidas peavad to0tama ettevotte krediidivdimekuse kontrollid.
Nende kontrollide jaoks on eraldi laenuotsust tegev tagateenus, mis anallitsib kliendi poolt
kasutajaliideses sisestatud andmeid ning parib lisainfot tema krediidiaruandest Experianilt, mis on
tarbimiskrediidi aruannete jagamise ettevGte. Laenuotsuse teenus dikteerib ka kasutajaliidese
valjad laenutaotlusel. Teatud vélju on tarvis kliendi identifitseerimiseks ja tema krediidiaruande
leidmiseks, teisi tema maksejoulisuse arvutamiseks. Sealjuures on kohati véljad dikteeritud vaga
tapselt. Nditeks neli tiitlit, mille vahel on kliendil laenutaotluse alguses v@imalik valida, on sellised
just selleks, et need Uhtiksid Experiani tiitlitega ja oleks vdimalik Gles leida dige kliendi
krediidiaruanne. Nii tulenevad kasutajaliidese laenutaotluse véljad otse laenuotsust tegeva
tagateenuse vajadusest ega ole kasutajaliidese tiimi enda otsustada. See oli piiranguks nii

laenutaotluse kasutajaliidese ehitamisel kui on ka edaspidi selle paranduste kavandamisel.

Ari otsus on olnud ka, et uues siisteemis ei salvestata ega hoita klientide maksekaarte. Selleks
kasutatakse ari poolt valja valitud teenusepakkujat Worldpay. Kaardiandmete hoidmine oma
infoslisteemis tahendaks, et vastata tuleks veel vdga paljudele seadustele ja méé&rustele ning tagada
vaga korge turvalisus kaardiandmete hoidmiseks, mis ei ole ressursi mottes maistlik, kui on
voimalik kasutada selleks spetsialiseerunud teenusepakkujat. Iseteenindusportaalis on kliendil
laenamisteekonnal pérast laenutoote ja tagasimakse kuupdeva valikut vdimalik sisestada oma
kaardi andmed. Need sisestatakse otse ettevotte kasutajaliidesesse integreeritud Worldpay
iframe’i, mis téhendab, et kaardi andmeid salvestuvad otse Worldpay susteemi. Ettevotte
infosusteemi salvestub ainult kaardi andmete pohjal arvutatud rasi, mille p&hjal hiljem
kaardiandmeid périda. Iframe’i disaini sai ka teatud maéral kohandada ja kuigi teadlik kasutaja

vOib margata lehel disainierinevusi vorreldes llejadnud teekonnaga, jaab paljudele kasutajatele
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erinevus tdendoliselt markamata. Ehkki Worldpay iframe’i kasutamine tekitas palju raskusi Kaardi
lehekdilje ehitamisel, see ei vdimalda kliendile tdpsete veateadete kuvamist kasutajaliideses ega

jalgida kasutajate kaitumist sellel lehekiiljel, ei saa loobuda iframe’i kasutamisest.

Ettevotte poliitika on ka, et kliendid saavad laenu tagasimaksmisel kasutada ainult deebetkaarte.
Krediitkaardid ei ole lubatud, sest see tdhendaks laenu tagasimaksmist teise, ldiselt kallima
krediidiga ning ettevdtte vastutustundlikkuse pohimottest ldhtudes seda ei lubata. Samuti ei
aktsepteerita ettemaksuga kaarte, sest need pole seotud pangakontoga, kuhu kliendi sissetulekud
laeckuvad ning pole kindlust, et ettemaksukaardile veel kunagi raha kantakse. Nii on ka
iseteenindusportaal ehitatud nii, et aktsepteeritakse ainult deebetkaarte ning Kaardi lehekiiljelt
teekonna katkestajate vahendamise eesmargil ei saa aktsepteeritavaid kaarditilipe muuta.

Iseteenindusportaali parandamisele seavad piiranguid ari rahalised otsused. Kuna uue infosusteemi
arendamise perioodiks on kinni keeratud kdik turunduskanalid, on uute klientide pealevool véga
védike. Samal ajal on uue susteemi arendus olnud kulukas. Ettevottes tehakse magistritdo
kirjutamise hetkel minimaalseid kulutusi ja ainult hddavajalikke oste. See tahendab ka, et ehkki
turul on lai valik erinevaid veebianaliilitika tooriistu, tuleb klientide veebisaidil kaitumise
analliusiks valida tasuta tooriist voi kasutada ettevottes juba muudel eesmarkidel kasutusel olevaid
tooriistu. SeetOttu sai ka uue kasutajaliidese analiiisiks valitud Google Analytics, mille tavapakett
on ettevotetele tasuta, ning Google Analyticsit toetama Kibana, mis on ettevottes infosiisteemi

monitoorimiseks ja andmete parimiseks juba kasutusel.

2.5 Susteemi piirangud iseteenindusportaali paranduste kavandamisel

Lisaks seadusest tulenevatele ning &rilistele ndudmistele ja piirangutele on iseteeninduses parima
kasutajakogemuse kavandamisel takistuseks ka tagateenuste vdi kogu infostisteemi eripdrast
tulenevad piirangud, mis tuleb sujuvalt kasutajaliidesesse integreerida. Neid piiranguid oli rohkelt
algse iseteenindusportaali kavandamisel, kuid kdesolevas peatiikis on Kirjeldatud neid susteemi

piiranguid, mida autor pidi silmas pidama magistritdds iseteenindusportaali MVP parandamisel.

Uheks suurimaks eriparaks, millega tuli kasutajaliidese loomisel arvestada, on sisselogimise
erinevus uue ja vana stisteemi vahel. Vanas infoslsteemis said kliendid oma kontole sisse logida

kasutades slsteemis registreeritud mobiilinumbrit ja PIN-koodi. PIN-kood oli siisteemi poolt
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genereeritud ning SMS-iga kliendi mobiilile saadetud kood. Uues susteemis otsustati sellest
loobuda ning kasutada traditsioonilist meiliaadressi ja ise seatud parooliga autentimist. See aga
tdhendab seda, et Sisselogimise lehekiljel peab olema v@imalik iseteenindusse logida nii mobiili
ja PIN-iga, kui tegu on vana susteemi kliendiga, kui ka meiliaadressi ja parooliga, kui tegu on uue
susteemi kliendiga. Peale vana siisteemi klientide migreerimist uude infosiisteemi suunatakse kdik
sisse loginud vana susteemi kliendid muutma oma sisselogimisdetaile meiliaadressiks ja parooliks.
Need Kkliendid ei saa teha iseteeninduses midagi muud, sealhulgas vdtta uut laenu, kuni nad pole
sisselogimisdetaile uuendanud. See tahendab, et aja jooksul kaovad koéik kliendid, kes saavad
mobiili ja PIN-iga sisse logida. Uleminekuperioodil aga peab kasutajaliides toetama mdlemat tiiiipi
sisselogimist ning peab olema teekond nii juhuks, kui uue ststeemi klient on unustanud oma
parooli, kui juhuks, kui vana ststeemi klient on unustanud PIN-i. Selleks disainiti Sisselogimise
lehekdiljele kaks sakki, et kasutaja saaks sakilt valida oma autentimisviisi, mille jargi kuvatakse
talle vastavad valjad. Iseteenindusportaali MVP jaoks Kasutajaliidese tiimi poolt loodud
Sisselogimise lehekilje kuvatbmmis on néha joonisel 2.

Please choose the login option based on your

I osin credentials.

Email

Password

o

SignUp E

Joonis 2. Iseteenindusportaali MVP Sisselogimisleht: Mobiilivaade.

Kasutajaliideses Kaardi lehekiilge kavandades oli algselt soov kliendile anda t&pseid veateateid
juhul, kui mingil p6hjusel kaardi lisamine ebadnnestub. P&hjusi, miks see vdib ebadnnestuda, on
mitmeid alates vigadest sisestatud kaardi detailides kuni kaardi tliibi mittesobivuse voi kaardi
mittetoimimise staatusteni. Tapne veateade koos instruktsioonidega, mida klient tegema peaks,
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vahendaks kontaktide arvu kdnekeskuses ning oleks parem kasutajakogemus. Arenduse kaigus aga
selgus, et kaardihaldus- ja makseteenuspartner Worldpay tagastab kaardi lisamise Kkorral
kasutajaliidese llusi ainult True/False vastuse ning konkreetseid veakoode ei saadeta. Kuna
kasutajaliides ei tea, mis laks valesti, annab see v@imaluse klienti informeerida ainult sellest, et
kaardi lisamine ei Onnestunud, kuid mitte juhendada, mis ldks valesti ning mida tal kaardi

lisamiseks teistmoodi teha tuleb.

2.6 Infostisteemi MVP (AS-1S)

Kogu infosusteemi valjavahetamine projekt Sobraga tdhendas nii téielikult uut infosiisteemi
arhitektuuri, varasemast erinevaid voimalusi iseteenindusportaalis kui uusi driprotsesse. Jargnevad

joonised annavad (levaate loodud infostisteemi MVP praegusest ehk AS-IS olukorrast.
2.6.1 Infosusteemi arhitektuur

Infoslisteem pBhineb mikroteenuste arhitektuuril. Selle keskmes on laenuhaldussiisteem Icenet,
mis on sisseostetud teenus. Koik funktsionaalsused, mida Icenet ei vimalda, on mikroteenustena
integreeritud Iceneti laenuhaldussiisteemiga. Need teenused on kas ettevdtte IT-osakond ise
ehitanud voi ostnud teenusepakkujalt. Joonisel 3 on naha infostisteemi pdhilisi komponente. Neist
sinisega on tahistatud sisseostetud teenused, kollasega ettevotte enda poolt ehitatud teenused. Koik

teenused suhtlevad omavahel (le rakendusliideste ehk API-de.
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Joonis 3. Uue infostisteemi arhitektuuri komponentdiagramm.
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Iceneti laenuhaldussuisteemiga suhtlemiseks ehitati eraldi Icenet data teenus, millel on otsesuhtlus
Iceneti andmebaasiga. Enamik teenuseid parivad andmeid klientide ja nende laenude kohta labi
Icenet data teenuse ning ka teistelt teenustelt saadud uued andmed saadetakse Iceneti andmebaasi
l&bi Icenet data teenuse. Otsesuhtlus Icenetiga on ainult Makseteenuse lidsil, mida Icenet kutsub,
kui saabuvad klientide maksekuupéevad, et Makseteenus automaatsed maksete kogumised
kaivitaks. Tegu on asiinkroonse protsessiga ning Makseteenuse liius kutsub Iceneti, kui on saanud

vastuse makse dnnestumisest vOi ebadnnestumisest, et see Icenetis salvestada.

Iseteenindusportaali kasutajaliides kutsub alati Kasutajaliidese lllsi, mis on suhtluses teiste
teenustega. Kasutajaliidese llus kutsub laenamisteekonna vastavates etappides Laenuotsuse
teenust, jd&des ootama selle vastust, samuti Aadressi teenust, et pakkuda sisestatud postiindeksi
pdhjal kasutajale tema aadressi. Kui klient soovib vaadata, lisada vdi hallata oma maksekaarte,
kutsub Kasutajaliidese liitis Kaarditeenuse lldsi, mis hangib andmed Kaarditeenuselt voi saadab
sinna andmed. Kui kasutaja sisestab kasutajaliideses oma pangakonto detailid, kutsub
Kasutajaliidese liius Pangakonto verifitseerimise teenust. Kui kasutaja soovib teha maksegraafiku
valiseid makseid iseteenindusportaalis, kutsub Kasutajaliidese llls Makseteenuse llusi, mis
omakorda kutsub kaardi andmete parimiseks Kaarditeenuse lulsi. Manuaalse makse dnnestumise
korral kutsub Makseteenus Icenet laenuhaldussusteemi, et makse selles salvestuks.
Sisselogimiskatsete, konto registreerimise ja parooli l&htestamise korral kutsub Kasutajaliidese
luds Autentimisteenust. Kui kasutaja vaatab, lisab v6i muudab oma andmeid, kutsub
Kasutajaliidese luls lIcenet data teenust, et vajalikud andmed périda vdi salvestada Iceneti

andmebaasi.

Iceneti data teenus on ka see, mis kutsub Laenu ulekande teenust, kui Kasutajaliidese ltsilt on
tulnud info, et kasutaja on laenutaotluse 18petanud. Tegu on asuinkroonse protsessiga ning kui laen
on kasutajale lle kantud, kutsub Laenu Ulekande teenus taas Icenet data teenust, et laenu staatus
Icenetis vastavaks muuta. Icenet data teenust kutsuvad veel Autentimisteenus kasutaja
autentimisel, registreerimisel voi parooli lahtestamisel, Laenuotsuse teenus, et saada uusimaid
andmeid Kliendi kohta laenuotsuse tegemiseks ning Kommunikatsiooniteenus uusimate
laenuandmete parimiseks meilide ja SMS-ide koostamiseks. Ka Icenet data teenus kutsub
Kommunikatsiooniteenust, kui Icenet laenuhaldussiisteemi andmebaasis muutub laenuga seonduv

informatsioon, mis vajab meili saatmist kliendile, néiteks osamakse volateade, ebadnnestunud
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makse teade vOi laenu sulgemise teade. Kommunikatsiooniteenust kutsub ka veel Laenuotsuse

teenus, sest laenu otsusest teavitatakse kliente ka meilitsi.
2.6.2 Laenamisteekonna kasutusmallide diagrammid

Jargnevad kasutusmallide ehk Use Case (UC) diagrammid tutvustavad tegevusi, mida klient saab

teha iseteenindusportaali laenamisteekonnal.

Joonisel 4 on laenu taotlemise kasutusmallide diagramm. Kui uus klient tuleb iseteenindusportaali
ning tal pole veel kasutajakontot, tuleb laenu taotlemiseks see kdigepealt luua. Konto loomisel
saadetakse kliendile ka meiliaadressi verifitseerimise meil. Klient vdib, aga ei pea meiliaadressi
verifitseerima koheselt. Kui kliendil on juba kasutajakonto olemas ning ta soovib laenu taotleda,
tuleb tal sisselogimise (UC2) jarel uuendada oma registreeritud andmeid, vélja arvatud juhul kui
ta registreeris vdi uuendas andmeid vahem kui 24 tundi tagasi. Peale registreerimist vdi andmete
uuendamist saab klient valida laenutingimusi. Kui kliendil on selles etapis meiliaadress veel
verifitseerimata, tuleb enne jatkamist ka seda teha. Viimasena saavad kliendid laenu taotlemisel

allkirjastada lepingud.

UC1 Laenu taotlemine

UC1.1 Iseteenindusportaali
kasutajaks registreerimine

UC1.2 Andmete uuendamine
laenu taotlemiseks

Klient

Infoslisteem

UC1.3 Meiliaadressi
verifitseerimine

UC1.4 Laenutingimuste
valimine

UC1.5 Allkirjastamine

Joonis 4. Kasutusmallide diagramm: UC1 Laenu taotlemine.
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Joonisel 5 on iseteenindusportaali sisselogimise kasutusmallide diagramm. Kui kliendil on juba
varasemast olemas kasutajakonto, saab ta sellele sisse logida. Autentida saab end meiliaadressi ja
parooliga vdi mobiili ja PIN-koodiga, olenevalt sellest, kas konto on loodud uues v&i vanas
slisteemis vOi kas vana susteemi kontoandmed on uuendatud. Kui parool vdi PIN-kood on
ununenud, saab tellida nende lahtestamise sOltuvalt jallegi sellest, kummas slsteemis loodud
kontoga on tegu.

UC2 Iseteenindusportaali sisselogimine

UC2.1 Kasutaja
autentimine

Klient uC2.2 Parooli
lahtestamine

Infosiisteem

UC2.3 PIN-koodi
lahtestamine

Joonis 5. Kasutusmallide diagramm: UC2 Iseteenindusportaali sisselogimine.

2.6.3 Ariprotsessid

Magistritods tahelepanu all olevad keerukamad ariprotsessid on esitatud jargnevatel ariprotsesside

mudelitel.

Joonisel 6 on ndha kasutusmalli 1.1 &riprotsessi iseteenindusportaali kasutajaks registreerimisest.
Kui kasutaja avab kodulehel laenutaotluse, tuleb tal kdigepealt taita isikuandmete vorm, seejérel
tulude-kulude vorm ning kolmandaks seadistada meiliaadress ja parool kasutajakonto tarbeks. Kui
ta salvestab vormi, kontrollib slisteem, kas samade isikuandmetega klient on juba sisteemis
olemas. Kui on, 6eldakse kliendile, et tal on juba konto ning soovitatakse sisse logida. Kui ei ole,
kontrollib stisteem jargmisena, kas registreeritud meiliaadress on juba susteemis olemas. On
tavaline, et pereliikmed kasutavad sama meiliaadressi, mistottu tritavad erinevad kasutajad vahel
registreerida sama kasutajatunnusega. Kui meiliaadress on juba siisteemis olemas, palutakse

kasutajal registreerida moni muu meiliaadress. Kui meiliaadressi stisteemis pole, registreeritakse
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sisestatud isikuandmete ja kontoandmetega kasutajakonto susteemis. Ehkki konto saab sel hetkel
registreeritud, jatkub kasutusmalli protsess, sest kasutajat ei teavitata konto registreerimisest enne,
kui tema kohta on tehtud esmane laenuotsus. Seega saadetakse kohe registreerimise jérel taotlus
edasi Laenuotsuse teenusesse. Laenuotsuse teenus kontrollib PEP (politically exposed person ehk
riikliku taustaga isik) vastavust ja Cifas (pettuste ja finantskuritegude vastu vditlev organisatsioon
Suurbritannias (What is Cifas?)) vastavust. Kui susteem leiab kummalgi juhul vastavuse,
keeldutakse laenamisest. Kui mdlema vastus on negatiivne, kontrollib siisteem, kas isik on leitav
Experianis ning kas tema krediidiinfo on korras. Kui ei ole leitav vi leitakse ta krediidiinfost suuri
vOlgu, keeldutakse laenamisest. Kui inimene on Experianis leitav ning krediidiinfos probleeme ei
ilmne, tehakse esmane arvutus, kas kliendil on krediidivoimekust. Kui ei ole, keeldutakse
laenamisest. Kui slisteem arvab algse info p8hjal, et on, kinnitatakse kliendi verifitseerimine ning
arvutatakse tema esmane krediidilimiit. Krediidilimiidi arvutamisega 16ppeb laenu taotlemise

esimene etapp ehk kasutajaks registreerimine.
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UC1.1 Iseteenindusportaali kasutajaks registreerimine

8 ) & . - W
) Meiliaadressi ”
§ Isikuandmete Tulude-kulude . )
@ B i (kasutajatunnus) ja
8 vormi tditmine vormi tditmine - . .
Kasutai b salasdna seadistamine
asutaja ava
laenutactluse
g Jah
3 v %9? i
3 . i Kasutajakonto Taotluse saatmine
£ ()< e registreerimine FETIRETEE
s Jah . teenusesse
§ Samade Meiliaadress
é andmetega klient stisteemis
siisteemis olemas? olemas?
g Krediidivoimekus Experian vastavus Cifas vastavus PEP vastavus
E é;f%(rladiidi\imiicli & Kliendi > 07 positiivne? negatiivne? negatiivne?
E ami verifitseerimise |« < < < <
E arvutamine kinnitamine J‘ Jah Jah Y Jah Jah .
g Ei
H i Ei Ei
8 i
S

Joonis 6. Ariprotsesside mudel: UC1.1 Iseteenindusportaali kasutajaks registreerimine.
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Joonisel 7 on ndha kasutusmalli 2.1 driprotsessi kasutaja autentimisest. Selleks, et sisse logida, on
kaks autentimisvOimalust: kas meiliaadressi ja parooliga v6i mobiilinumbri ja PIN-koodiga. Kui
klient on sisselogimise lehel, tuleb tal valida, mil viisil end autentida. Vaikimisi kuvatakse
meiliaadressi ja parooli véljad, kuid nende kohal sakilt saab ta valida vBimaluse sisse logida
mobiilinumbri ja PIN-koodiga. Seejérel sisestab ta vastavad autentimisdetailid ning vajutab
sisselogimise nupule. Koigepealt susteem kontrollib, kas sisestatud meiliaadress voi
mobiilinumber on kasutajatunnusena olemas. Kui ei ole, teavitatakse sellest kasutajat ning
meenutatakse, et on olemas ka teine sakk juhuks, kui kasutaja autentimisdetailid on teised, kuid
talle kohe see ei meenunud. Kui kasutajatunnus on olemas, kontrollitakse sisestatud parooli voi
PIN-koodi vastavust sellele kasutajatunnusele. Kui need ei thti, palutakse kliendil parool vdi PIN-

kood uuesti sisestada. Kui Uhtivad, logitakse klient iseteenindusportaali kasutajakontole sisse.

|

Autentimisviisi Meiliaadress+parooli voi Sisselogimise
valimine mobiil +PINi sisestamine nupule vajutamine
Klient on

Klient

UC2.1 Kasutaja autentimine

»~
sisselagimise
lehel
Ei
Jah © Kliendi sisse
Ei Jah logimine
Sisestatud Parool/PIN thtib

kasutajatunnus kasutaja-
olemas? tunnusega?

Autentimisteenus

Joonis 7. Ariprotsesside mudel: UC2.1 Kasutaja autentimine.

Joonisel 8 on naha kasutusmalli 1.4 ariprotsessi laenutingimuste valimise kohta. Kui klient on
verifitseeritud ja esialgse laenuotsuse pdhjal krediidivoimekas, saab ta jatkata laenutaotluse teist
etappi. Koigepealt saab ta valida sobiva laenutoote tema krediidivimekust arvestava
krediidilimiidi ulatuses. Kui laenutoode on valitud ning klient soovib jatkata, kontrollib siisteem,
kas kliendi meiliaadress on verifitseeritud. Kui on, suunatakse ta otse tagasimakse kuupdeva ja
maksegraafiku valimise lehele. Kui ei ole, kuvatakse kliendile leht, mis palub tal meiliaadress
verifitseerida. Kui klient on meiliaadressi verifitseerinud, suunatakse ta sellelt lehelt automaatselt
edasi tagasimakse kuupdeva ja maksegraafiku valimise lehele. Kui klient on valinud sobiva
igakuise tagasimakse kuupdeva ning ndustunud maksegraafikuga, tuleb jargmisena sisestada
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maksekaardi andmed. Kaardi andmeid valideerib Kaarditeenus. Kui kaart ei kehti vdi ei vasta
ettevotte nduetele, palutakse kliendil uuesti kaardi andmed sisestada. Kui kaart kehtib ja vastab
nduetele, suunatakse Klient edasi pangakonto andmete sisestamisele. Pangakonto andmeid
verifitseerib ning selle sobilikkust hindab Pangakonto verifitseerimise teenus. Kui pangakonto
andmed on valed vdi ei sobi pangakonto oma tudbi, omaniku v6i staatuse poolest, palutakse
kliendil uuesti pangakonto andmed sisestada. Kui pangakonto hinnatakse sobilikuks, saadetakse
laenutaotlus uuesti Laenuotsuse teenusesse 18plikuks laenuotsuseks. Laenuotsuse teenusel on niid
ligipdés detailsematele krediidiaruannetele ning selle pdhjal tehakse I6plik otsus, kas kliendi
krediidivdimekus vastab laenutootele, mis ta on valja valinud voi mitte. Kui ei vasta, keeldutakse

laenuotsusest. Kui vastab, kinnitatakse 10plik laenuotsus.
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UC1.4 Laenutingimuste valimine

Meiliaadress

-
c
o verifitseeritud? o T -
= L . agasimakse- . & Pangakonto
¥ Laenutoote Meiliaadressi 9 N R Kaardi andmete 9
o . L kuupéeva ja . . andmete
valimine verifitseerimine . - sisestamine . .
Klient on laenugraafiku valimine sisestamine

verifitseeritud ja

potentsiaalselt

krediidivoimekas

Ei
g 2
% .
§ %aardl andmete
§ valideerimine
s Kaart kehtib ja
S vastab
néuetele?

Pangakonto verifitseerimise teenus

$:pa ngakonto
andmete
verifitseerimine

Ei

Pangakonto
sobilik?

ZiTaotluse saatmine
Laenuotsuse
teenusesse

Laenuotsuse teenus

&

Laenamisest
keeldumine

Ei Jah

Krediidivéimekus
vastab
laenutootele?

% Lopliku

laenuotsuse
kinnitamine

Joonis 8. Ariprotsesside mudel: UC1.4 Laenutingimuste valimine.
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Joonisel 9 on n&ha kasutusmalli 1.5 &riprotsessi dokumentide allkirjastamise kohta. Kui klient on
saanud 10pliku laenuotsuse kinnituse, suunatakse ta laenutaotluse kolmandasse ja (htlasi
viimasesse etappi. Laenuhaldussisteem koostab kliendi andmete ja valitud laenutoote pdhjal
laenudokumendid. Kdigepealt tuleb kliendil anda nbusolek, et talle sobib see, et dokumendid on
alla laetavad enne allkirjastamist iga vastava dokumendi lehel ning peale allkirjastamist laenu
detailide all. Kui klient on ndustunud sellega, kuidas dokumendid talle k&ttesaadavad on, tuleb tal
need kolm laenudokumenti l&bi lugeda ning allkirjastada. Seepeale laenuhaldussiisteem salvestab
kliendi allkirjad andmebaasis ning lisab ka allkirjad ettevGtte poolt. Seejarel kannab Laenu

ulekande teenus laenu kliendi sisestatud pangakontole.

Klient

& : 0, o
< ) "Dokument\de “ Dokumentide “ Dokumentide
kattesaadavusega . . .
) - ) lugemine allkirjastamine
Klient on saanud néustumine

¥

R
e
Laenudokumentide

koostamine

positiivse 1&pliku
“Dokumentide % Dokumentide
allkirja allkirjastamine
salvestamine ettevétte poolt

UC1.5 Allkirjastamine

laenuotsuse
L

& ‘
Taenu tlekandmine
kliendi pangakontole

Laenu iilekande teenus | Laenuhaldussiisteem

Joonis 9. Ariprotsesside mudel: UC1.5 Allkirjastamine.

Joonisel 10 on n&ha kasutusmalli 2.3 &riprotsessi parooli ldhtestamise kohta. Kui klient on
unustanud parooli, saab seda l&htestada. Selleks tuleb Sisselogimise lehel vajutada nupule
“Unustasid parooli?”. Seepeale kiisitakse kliendilt, mis meiliaadress on tal kasutajatunnusena
registreeritud. Kui klient on meiliaadressi sisestanud, kontrollib slisteem, kas meiliaadress on
kasutajatunnusena stisteemis olemas. Kui ei ole, ei tee stisteem midagi ning protsess 16ppeb seal.
Kui on, genereerib Autentimisteenus paroolivahetuslingi ning Kommunikatsiooniteenus saadab
selle meili teel kliendile. Kui klient ei vajuta paroolivahetuslingile 4 tunni jooksul, siis rési muutub

kehtetuks ja link aegub. Samuti muutub lingi rasi kehtetuks, kui parooli I&htestamise linki tellitakse
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uuesti. Iga lingi tellimisega muutub eelmises meilis saadetud lingi rési kehtetuks. Kui rési kehtib,
saab klient sisestada uue parooli ning selle salvestada. Uus parool salvestub vana parooli asemele

ning Kommunikatsiooniteenus saadab kliendile meili parooli vahetusest teavitamiseks.
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UC2.3 Parooli lahtestamine

@ Kasutajatunnusena

S,
Meilis oleva

t Unustasid parooli?" ‘ X e Uue parooli Uue paroali
g : : registreeritud N : . )
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x ‘ meiliaadressi sisestamine
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E Jah
£
g 5
7} 4 : o ‘ Uue parooli
E Ei Jah Paroolivahetusling Ei b .
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g o S asemele
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< kasutajatunnusena kehtib?
stisteemis olemas?
w
S
(=]
Q
] = =
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=
(=
E
E
E
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Joonis 10. Ariprotsesside mudel: UC2.3 Parooli lahtestamine.
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2.6.4 Ariinfo mudel

Magistritoos palju kasutatavate mdistete “klient”, “kasutajakonto” ja “laen” omavahelist suhet
koos nendega otseselt seonduvate mdistetega on selgitatud joonisel 11. Igal kliendil saab olla ainult
uks kasutajakonto ning siisteemis on spetsiaalsed kontrollid selle tagamiseks. Konto alt saab vétta
laene, kuid konto voib olla ka ilma laenuta. Piiri, kui mitu laenu thel kontol 1abi aegade vdib olla,
ei ole, kull aga tohib aktiivne korraga olla tks ainus laen. Laenud saavad olla ainult parasjagu
pakutavate laenutoodete seast. lIga laenu genereerimisega sisteemis luuakse talle maksegraafik.
See aga voib laenu aktiivne oleku ajal kliendi palvel muutuda. Kontol, millel ei ole veel laenu, ei
pea olema ka maksekaarte, kuid laenu votmisel peab kontol olema vahemalt iiks kaart. Uks kaart
vOib susteemis olla registreeritud ainult tihel kontol ning see peab kuuluma konto omanikule. Ka
selleks on siisteemis vastavad kontrollid. Kui kontol registreeritud kaarte on rohkem kui tks, peab
klient valima, milline on tema primaarne maksekaart. Sellelt kaardilt kogutakse tema automaatsed
igakuised osamaksed. Klient saab teha makseid iseteeninduses ka késitsi. Makse tegemiseks valib
ta summa ja kaardi, millega makset teha. Makse tegemisel otsustab susteem, kas makse laheb

maksegraafiku jargi vBlas osamakse(te) v3i viimase osamakse katteks.
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Kasutajakonto

Klient + Kood
+ Kasutajatunnus Laenutoode
+ Eesnimi + Parool / PIN
+ Perekonnanimi + Alates + Periood
+ Stinniaeg + Kuni + Summa piirid
+ Mobiilinumber 0.1 + P#evane intress
+ Agdress "1 + Konto loomine + Aastase
+ Sissetulek 1 + Sisse logimine intressimaara piirid
+ Kulud . + Vlja logimine
+ Laenud, vdlad + Kasutajatunnuse + Laenutoote lisamine
) muutmm_e . . + Laenutoode
+ K.asutajfak_onto + Parooli / PINi muutmine eemaldamine
registreerimine + Konto sulgemine + Laenutoote
+ Laenu taotlt?mlnle muutmine
+ Makse sooritamine 1
+ Andmete uuendamine (1 1
Maksegraafik
+ Osamaksete hulk 0.* 0.+
+ Osamaksete kuupaevad = =
1 *| + Osamaksete suurus Maksekaart
] ] + Tudp
: Maksegraafiku loomine + Kaardi number X .
Maksegraafiku muutmine + Kaardi omaniku nimi 0 0
+ Osamakse(te) + Kehtivusaeg Laen
volastaatusesse minemine - CW
+ Kood
+ Kaardi lisamine * S“mma
1 . . + Periood
+ Kaardi kustutamine . -
+ Kaardi muutmine N Ae__istane ".“ress".'“a??‘..r
. - + Paevane intressimaar
primaarseks kaardiks )
+ Koguintress
+ Maksegraafik
1 + Osamaksete suurus
+ Laenamise kuupéaev
0..* + Laenu sulgemise kuupaev
Makse + Staatus
+ Kuupaev + Laenu vélja v6tmine
+ Summa 0.* + Osamaksete tagasi
+ Osamakse maksmine
1] + Laenu tagasi maksmine
0“*

+ Makse tegemine
+ Tehtud makse tagasi
néudmine

1

Joonis 11. Uue infosiisteemi ariinfo mudel.
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2.6.5 MVVP SWOT analiils

Ettevotte uue infosusteemi MVP tugevuste, ndrkuste, vOimaluste ja ohtude anallitsiks kasutati

SWOT analiisi, mida on naha joonisel 12. Selle eesméark oli mdtestada infoststeemi praegust

olukorda ning otsustada selle pdhjal, mida tuleks MVP-s parandada, et vdhendada nérkuseid ja

ohte.
Tugevused Noérkused
e Suurem kdideldavus ning lintsam evitus tanu | e Teadmatus vdimalikest kaotatud Klientidest

mikroteenuste arhitektuurile

tulenevalt klientide tagasiside puudumisest
uuele kasutajaliidesele

e Skaleeruvus vastavalt vajadusele tdnu
pilvearhitektuurile e Piirangud kasutajaliidese disainile tulenevalt
e Suurem paindlikkus arenduses ning véimalus FCA rangetest nouetest
kergemini palgata arendajaid t&nu moodsate e Iseteenindusportaal on algselt plaanitust
tehnoloogiate kasutamisele aeglasem tulenevalt Icenet
e Usaldusvaarsus klientide silmis tanu laenuhaldusststeemi aeglusest
kaasaegsele kasutajaliidese disainile e Sagedane lihtsamate lahenduste eelistamine
e Head suhted FCA-ga tinu tipsetele FCA parimatele tulenevalt piiratud 1T-eelarvest
juhiste jargimisele infoslisteemi ehitamisel e Palju ootamatult lisandunud ja lisanduvat
e Vihem infosiisteemi vigu tanu selgetele IT arendustood Icenet laenuhaldusstisteemi
protsessidele arenduses ja evituses vahese paindlikkuse ning ett?vc”)tte
e Kuvaliteetne t60 tdnu padevale IT tiimile vajadustele mittevastamise tottu
Vdimalused Ohud
e Vdimalus masinBppeks, et pakkuda e Oht kaotada kliente arvukate konkurentide
klientidele veelgi paremat kasutajakogemust olemasolu ja kasutajakogemuse tagasiside
e V&imalus arendada pikaajaliste laenude puudumise tottu
platvorm tulenevalt ndudlusest Suurbritannia | e Oht trahvideks v8i koguni ettevotte
turul sulgemiseks FCA rangetele nduetele mitte
e V6imalus kasutada to6tajate varasemaid &ri- vastamise korral
ja IT-teadmisi kiiremaks ja odavamaks e Oht infosusteemi toeks ja edasiseks
arenduseks uute laenuplatvormide ehitamisel arenduseks vajalike téotajate puuduseks
e Voimalus uuteks innovaatilisteks arendusteks arendajate ja arhitektide vahese hulga tottu
tulenevalt ettevéttes alustatud IT hakatoni tooturul.
traditsioonist e Oht investorite kaotamiseks ja infoslisteemi

projektide venimiseks force majeure’st
tulenevalt

Joonis 12. Infosisteemi MVVP SWOT analuiis.
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SWOT-i pohjal vdib 6elda, et moodsad ldhenemised ja tehnoloogiad ning padev tiim on uue
infoslisteemi tugevusteks ning need loovad ka vBimalusi. Samal ajal ndrkused ja ohud tulenevad
teadmatusest kasutajaliidese kasutusmugavuse kohta ning piirangutest selle ehitamisel. Ohtu
kujutavad infostisteemile ka té6turu olukord ning force majeure, kuid neid ei saa magistritdo autor
infoslisteemi parandades korvaldada. Kull aga saab tegeleda iseteenindusportaali kasutatavuse
kohta tagasiside hankimisega ja leida selle pohjal infostisteemi MVP parandusvdimalusi samal ajal

arvestades seadusest, arist ja stisteemist tulenevaid piiranguid.

2.7 Varasemad tood

Veebirakenduste kasutatavuse analuilisi, veebianaluilitika ja Google Analyticsi kasutamise kohta on
Kirjutatud tuhandeid artikleid ja 18put6id. Ka Eestis on viimase viie aasta jooksul neid teemasid

kasitletud mitmetes I16putdodes.

2016. aastal Tartu Ulikoolis kaitstud magistritoos 16i Lauri Sokk kasutajasdbralikkuse hindamise
tooriista integreerides erinevaid hindamismeetodeid, sealhulgas ka Google Analyticsit (Sokk
2016). 2017. aastal Tartu Ulikoolis kaitstud Kertu Kauri magistritdds uuriti e-poe kasutatavust
pilgujalgija ja jarelintervjuude meetodil (Kaur 2017). 2018. aastal Tallinna Tehnikaulikoolis
kaitstud magistritdos selgitas Kaisa Kask prioriteetsed kasutatavuse mdoddikud www.rik.ee
veebilehel, vordles avaliku sektori veebilehtedel kasutatavaid analuitikavahendeid ning joudis
jareldusele, et esmaseks veebilehe andmete kogumiseks ja analtlsimiseks piisab Google
Analyticsist (Kask 2018). Koéik kolm autorit andsid oma t6ds pdhjaliku Ulevaate Nielseni
kasutatavuse printsiipidest ning kdrvutasid neid ka teiste autorite kasutusmugavuse printsiipidega.
Lisaks andsid kdik kolm autorit ka pdhjaliku Ulevaate erinevatest kasutatavuse hindamise
meetoditest. (Sokk 2016, 14-17, 17-29; Kaur 2017, 11-13, 14-23; Kask 2018, 17-18, 20-22)
Ké&esoleva magistritd6 autor otsustas eelkéijate pdhjaliku t66 t6ttu oma téos mitte anda llevaadet
Nielseni kasutatavuse printsiipidest ning tuntumatest kasutatavuse hindamise meetoditest, vaid
vOtta teistsuguse lahenemise tutvustades metoodikat &rieesmarkidest tulenevate KPI-de seadmisest
ning Google Analyticsi kasutamisest nende eesmdarkide saavutamiseks vOi edasiste

uurimisvajaduste otsustamiseks.

Veebirakenduste kasutatavuse analiisi teemadel on tehtud rohkelt uurimusi ka valismaal. 2016.
aasta Borys et al. artiklis pakuti vélja kasutajakogemuse disaini meetod mobiilisaitide loomiseks.
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Aluseks voeti olemasolev veebisait, mille mobiilikasutajate kaitumise uurimiseks kasutati
veebianallitika meetodit. Sel teel kogutud andmete analtlsi pdhjal loodi prototlip, mida
valideeriti andes seda kasutajatele testida ning jalgides neid pilgujélgimise tooriistadega. Selle
testimise tulemuste analiiiisi pdhjal tehti prototlipi parandusi. Autorite sénul on see meetod
efektiivne, kiire ning toob héid tulemusi kasutajakeskse mobiilidisaini loomisel. (Borys et al.
2016) 2016. aastal kirjutasid Kaur ja Singh uurimistoo klikkide analulsi tooriistade, tdpsemalt
Crazy Egg’i kasutamise vOimalusest veebilehe analiilitikas. Nad kasutasid katsetuseks kahte
akadeemilist veebisaiti ning jélgisid, mida saab klikianalliisi tOdriistadega teada nende
kasutatavuse kohta. T66 tulemusena pakkusid autorid véalja klikianaltiisil pdhineva lihtsa meetodi,
mida saaks kasutada veebilehtede disainil ja kasutajate kaitumise analtlsil ning mis aitaks
efektiivistada tulemuste interpreteerimist. (Kaur ja Singh 2016) 2017. aastal Amity Ulikoolis
uurisid Kumar ja Hasteer loodud akadeemilise veebisaidi kasutatavust. Nad kasutasid A/B
testimist veebisaidi kahe versiooni vordlemiseks ning jalgisid viite seatud meetrikat mdlema
versiooni puhul. Selleks kasutasid nad viite eri tooriista ning joudsid jareldusele, et Google

Analytics andis kdige paremaid tulemusi ja oli kbige mugavam kasutada. (Kumar ja Hasteer 2017)

Erinevate kasutatavuse analiilisi meetodite ja todriistade kombineerimine selleks, et luua uusi
meetodeid veebirakenduste analiiisiks voi loomiseks, paistab olevat levinud uurimisteema. Ka
kaesoleva t00 autor usub, et tuntud meetodite kombineerimine ja rakendamine kohandatult
vastavalt &rile ning selle veebirakendusele teenib kasutaja parema mdistmise ning paremate

rakenduste disaini loomise eesmarki ning on seet6ttu vajalik.

Magistritoo autor uuris ka, mis artikleid on kirjutatud finantssektori veebirakenduste kasutatavuse
kohta. Ehkki laenudele spetsialiseerunud ettevotete kohta artikleid ei leitud, oli finantssektorist
uurimusi pankade kohta. 2018. aastal avaldatud Mbama et al. artiklis uuriti Suurbritannia pankade
digipanganduse moju klientide kogemusele ja pankade finantsilisele edule pankade juhtide
arvamuse pohjal. Uuring néitas, et kasutajad aktsepteerivad digitaalset pangandust aina enam kui
normaalsust ning liiguvad aina enam mobiilipanganduse suunas. Pankade juhid leidsid kdll, et
nende kliendid on Usna rahulolevad digitaalse pangandusega, mida nende pank pakub, kuid et
internetipangad ja mobiilipangad ei ole piisavalt personaliseeritud ja nad sooviks vastavalt
ressurssidele kohandada teenuseid erinevatele kasutajatele. (Mbama et al. 2018) Samal ajal
Albashrawi ja Motiwalla 2017. aasta uurimus USA mobiilipanga kasutamisest néitas, et ehkki

rakendused, mis personaliseeritakse vastavalt kasutajale, on kdrgema kasutaja rahuloluga, kui
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need, mis seda ei tee, siis turvalisust nimetatakse number tks pdhjusena, miks kasutajad ei tee
mobiilimakseid ja ei kasuta mobiilipanga teenuseid. See loob autorite sdnul paradoksi, kus parema
teenuse loomise nimel peaks ettevotted Uhelt poolt rakendusi kasutajatele personaliseerima, teiselt
poolt austama nende privaatsust ja tagama turvalisuse. Autorid joudsid jareldusele, et
personaliseerimine tuleb lahendada parema data kogumise ja analtlsi viisiga nii, et austataks
kasutajate privaatsusega seotud muresid. (Albashrawi ja Motiwalla 2017) See, et kdesoleva
magistritdd keskmes olevas ettevottes saab laenu vdtta ainult veebilehe iseteeninduses, on viimaste
aastate uuendus. Need finantssektori artiklid kinnitasid t66 autorile, et finantsvaldkonna liikumine
digitaalseks on kasutajate jaoks aktsepteeritud ning ettevotte pdhitegevuse suunamine
iseteenindusplatvormile ei ole midagi eripérast. Samal ajal on ka t66 autori ettevottes kdinud
arutelud iseteeninduse personaliseerimise voimalikkusest, kuid ressursside piiratus on selle motte

esialgu maha matnud.

2.8 Metoodika

Magistritoos kasutatakse veebianalliitika meetodit jalgimaks ja analtiisimaks kasutajate kaitumist
iseteenindusportaalis. Et teada, mille kohta tépselt soovitakse tagasisidet, seatakse KPI1-d tuginedes
SMART meetodile ja selle taiendustele. T60 kdigus selgub ka vajadus kasutajate k&itumise
uurimise jatkamise jarele magistrit6éo jargselt. Vajalikke vastuseid t60s tekkivatele kiisimustele
annavad t60 autori hinnangul kasutatavuse testid, mille l&biviimise jaoks pustitatakse
uurimiskusimused. Kéesolevas peatiikis tutvustatakse veebianalliitika, KPI-de ja kasutatavuse

testide meetodeid andes neist kirjanduse toel Ulevaate.
2.8.1 VeebianalUutika

Veebianallilitika on meetod saamaks teada, kuidas kasutajad suhtlevad veebisaitide ja
mobiilirakendustega. Selleks salvestavad veebianalldtika tdoriistad kasutajate  k&itumist
veebilehel vdi mobiilirakenduses ning muudavad selle kaitumise anallilisitavateks andmeteks.
(Beasley 2013, 2) Veebianalitika eesmdrk on aidata ettevottel voi asutusel saavutada oma
eesmarke parandades veebilene vdi mobiilirakenduse Klientide kasutajakogemust. (Waisberg

2015, Planning Your Implementation).

Veebianalidtika on kvantitatiivse meetodina tdiendus kvalitatiivsetele uurimismeetoditele, néiteks
kasutatavuse testidele. Kasutatavuse testid voi teised kvalitatiivsed meetodid vdivad valja tuua
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probleeme, kuid kuna valim on véike, ei anna see tlevaadet probleemi suurusest ning pole piisav
huvitatud osapoolte veenmiseks muutuste vajadusest. Veebianaludtika néitab selgete numbritega
ara probleemi olemasolu ja selle suuruse. Téiendus toimub ka vastupidiselt — veebianalliiitika
vOimaldab avastada potentsiaalseid probleeme ja pustitada kisimusi, mida ldéhemalt uurida
kvalitatiivsete uurimismeetoditega. Nimelt nditab veebianaltltika &ra, kus on probleem, aga ei
vasta kusimusele, miks see koht problemaatiline on. Kiisimusele, miks kasutaja héatta satub, aitavad
vastust leida kvalitatiivsed uurimismeetodid nagu kasutatavuse testid, vaatlus voi intervjuud.
Veebianaludtika kvantitatiivse uurimismeetodina annab numbriliselt md6detavaid véértusi samal
ajal kui kvalitatiivne uurimus aitab mdista pdhjusi nende numbrite taga. Nii kvalitatiivne ja
kvantitatiivne uurimus tdiendavad, kuid ei asenda teineteist. (Beasley 2013, 1, 3, 162; Hay 2017,

The Importance of Analytics for UX, Defining Qualitive and Quantitive Data)

Erinevad allikaid ndustuvad, et veebianalultika protsessi alguspunktiks on teadmine sellest,
millele vastust otsitakse. Nditeks on paika pandud uurimiskisimused, KPI-d vdi eesmérgid. Hea
praktika on alustada lihtsate Gldiste kiisimustega veebilehe kasutatavuse kohta ja hakata neid
sammhaaval kitsendama. See tédhendab, et alles siis, kui kogutud andmed laiematele kisimustele
on loogilised, vdiks hakata laiendama analttsi skoopi ja liikuda kitsamate ja tdpsemate kiisimuste
poole. (Beasley 2013, 18) Waisberg pakub the vBimaliku to6tava variandina vélja 6-sammulise

analliusi protsessi, mida on kujutatud joonisel 13.

WEB ANALYTICS PROCESS

Joonis 13. Veebianaliiusi protsess. (Waisberg 2015, Planning Your Implementation)

Joonisel 13 kujutatud veebianallisi protsess algab selgete arieesmarkide defineerimisega, millele
jargneb neile tuginevate KPI-de paika panemine. Nende KPI-de pdhjal soovitakse jalgida
arieesmérkide taitmist. Alles paika pandud KPI-de pdhjal hakatakse koguma andmeid, millele
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jargneb nende analtitis. Andmete analiitisi pohjal kas viiakse sisse muudatused veebilehele voi
testitakse veebilehel alternatiive enne nende implementeerimist. (Waisberg 2015, Planning Your
Implementation) Seda saab teha A/B testimise abil. Selle jaoks otsustatakse meetrika, mis naitaks
kisimuse all oleva lehekiilje edukust, ning suunatakse siis kasutajaid selle lehekilje kahele
erinevale disainilahendusele. Nende lahenduste tulemuste vordlemine néitab, kumb disain on
edukam. See aitab teha otsuseid Uhe lehekiilje parema disainilahenduse kasuks ning see
implementeerida. (Beasley 2013, 201). Peale muudatuste implementeerimist analiilsitakse
muudatuste edukust uute andmete pohjal v6i naastakse sammu 1. Oluline on mdista, et valtimaks
suvalise data kogumist ja tdhenduseta aruannete loomist, ei tohiks veebianaliiltika tsiikkel kunagi
alata andmete kogumisega. (Waisberg 2015, Planning Your Implementation)

Joonisel 14 on kujutatud Beasley kirjeldatud analuisi mudelit. Ka Beasley ndustub, et enne
analliusi tuleb pistitada uurimiskisimus(ed), mis on vajalik, et saada aru, millal on tulemuseni
joutud ja voib analliisimise l18petada. Sealjuures tuleb uurimiskisimusi koostades silmas pidada,
et need oleksid ,,mis*“-kiisimused, sest veebianaliiiitika ei voimalda vastata ,,miks* kiisimustele.
Alles siis, kui kiisimused on paigas ja on teada, mis andmeid hakatakse koguma, saab liikuda
andmete kogumise sammu juurde. Selleks tuleb kasutada tooriistu, mis v@imaldavad soovitud
andmeid koguda. Andmete kogumisele jargneb andmete to6tlemine. Sageli ei vaja lihtsamad
kiisimused uldse andmete to6tlemist, sest selle on juba &ra teinud veebianalidtika tooriistad. Siiski
tuleb sageli ka ise andmeid kombineerida, sorteerida vdi filtreerida. Peale andmete to6tlemist tuleb
analliusi faas, mis tdhendab andmete interpreteerimist ja nende Ule méotlemist. Vahel saab
andmetest vastuse(d) kiiresti katte, teine kord tuleb minna tagasi ning kas koguda veel andmeid
vOi toodelda olemasolevaid andmeid stigavamalt. Andmete t06tlemisel ja analtiusil vdib olla
mitmeid iteratsioone. Viimase sammuna tuleb vastata uurimiskisimus(t)ele. Lihtsatele
kisimustele vdivad olla luhikesed konkreetsed vastused, keerulisemate jaoks v@ib koostada
aruande. (Beasley 2013, 15-17) Ei ole Uhest reeglit, millal v6iks I6petada anallitsi. Tuleb ise
otsustada, millal ollakse katte saanud, mida vajatakse. Uldiselt voib analtitisi 16petada siis, kui
ollakse tulemustes nii kindel, et ollakse valmis selle pdhjal tegema otsuseid. (Ibid., 18)
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Joonis 14. Analiilisi mudel. (Beasley 2013, 15)

Sellise protsessi juures eristab Beasley avatud struktuuriga ja tdielikult struktureeritud anallitsi.
Avatud struktuuriga analtiiis on see, kui analliisijal pole kiisimusi ja ta ei otsi vastust konkreetsele
probleemile, vaid ta vaatab aruannetes ringi, et avastada huvitavaid trende. Sellise lahenemise
miinuseks on see, et nii vdib veeta I6putult aega huvitavates aruannetes, kuid sinna v@ib end dra
kaotada saamata 10puks tegelikku arusaama sellest, kuidas kasutajad kodulehte kasutavad. Seega
vOiks siiski olla alati mingi eesmérk, uurimiskisimused voi I6ppsiht olemas. Teine &&rmus on see,
kui otsitakse vaga konkreetset vastust tihele véaga struktureeritud kiisimusele. Jaades vaga kindlalt
ainult struktureeritud kiisimuse vastuse juurde ning ignoreerides muud datat, mis sellega kaasneb,
ei saa seda vastust sageli laiemalt mdista ja kasutada. Seega soovitab Beasley keskset meetodit, nd
semi-struktureeritud analudsi. Sellisel juhul on analiiisile kulutatavale ajale piiride seadmiseks
olemas kusimus voi kusimused, millele analliiisija vastust otsib. Samas aga ei jaeta tdhelepanuta

kaasnevat datat, mis vBiks anda parema sissevaate probleemi. (Ibid., 14-15)

Veebilehe kasutatavuse analliitika ei ole midagi keerulist, sest tdnapaevased vastavad tarkvarad
teevad enamuse t00st ara. Veebilehe kasutatavuse analiilisi tegijalt ei oodata andmeanaltittiku
sligavaid statistikateadmisi ja keerulisi valemeid, veebianalliitikaga saab koguda ja anallilisida
andmeid ka ilma nende oskusteta. Oluline on teada, mis aruannetes vajalikke andmeid leiab ja
kuidas neid tdlgendada. (Hay 2017, The Importance of Analytics for UX) Kill aga on
veebianallttika puhul oluline teema nii kogutud andmete korrektsus kui anallsi pdhjalikkus, et
valtida valesid jareldusi, millel hakkavad pdhinema otsused. Waisberg réhutab, et kogutavate
andmete korrektsuses ja organiseerituses veendumine on oluline enne, kui minnakse andmete
analliusi juurde. Selle jaoks on vajalik selge arusaam sellest, mis infot otsitakse ning kasutatava
tooriista moistmine. (Waisberg 2015, Implementation Best Practices). Analliisi koha pealt rohutab
Beasley korduvalt, et numbreid jalgides tuleb silmas pidada konteksti ning et andmete analuilsis

tuleb vaadata suuremat pilti — panna nditajad kokku teiste néitajatega, analtitisida eri andmeid koos,
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analliusida eri segmente ja nditajate muutumist ajas, et otsustada, mis on veebilehel hasti, mis on
murekohad. Sealjuures ei tasu oma tulemusi vorrelda mdne teise veebilehe omadega. Arid on
erinevad ning isegi konkurendid on erinevad, seega analliusis tuleb kasutada ainult oma asutuse
kodulehe andmeid. (Beasley 2013, 18-19) Beasley rohutab ka, et alati tuleb jalgida proportsioone,
mitte absoluutarve. Nimelt on alguspunktiks alati see, mitu inimest kodulehele joudis. Oluline
pole, mitte mitu inimest ettevotte seatud eesmargini joudis, vaid mitu protsenti see kdigist
kllastajatest moodustas. (Ibid., 20-21)

Veebianalitika andmed véimaldavad huvitatud osapooltele anda numbrilise vo6i graafilise
ulevaate UX-i tehtud toost ja selle kasust. Numbritega on keeruline vaielda, mistdttu on
veebianalliutika hea vdimalus nédidata UX-i tehtud t66 kasulikkust v6i plaanitava too vajalikkust.
Sellega on veebianalliutika aluseks nii parandusettepanekutele kui edasistele kasutajauuringutele.
(Ibid., 221-224; Hay 2017, The Importance of Analytics for UX)

2.8.2 Kesksed soorituse indikaatorid (KPI-d)

Eri autorid rohutavad, et enne veebianaltltika Glesseadmist on oluline teada, mis on &ri ja
analliusitava veebilehe eesmargid, ning millistele kisimustele otsib analllsi teostaja vastuseid
(Waisberg 2015, Planning Your Implementation; Beasley 2013, 15; Hay 2017, Finding Problems
with Analytics).

Waisberg utleb, et enne veebilehe voi -rakenduse optimeerima asumist tuleks alati teadvustada
arieesmarke. Soov tdita arieesmarke aitab defineerida ka veebilehe v&i -rakenduse eesmaérgid.
Alles parast drieesmérkide defineerimist saab jatkata kesksete soorituse indikaatorite ehk KPI-de
(inglise keeles Key Performance Indicator) paika panemisega. (Waisberg 2015, Planning Your
Implementation) KPI-d on meetrika ari votme-eesmarkide jalgimiseks ning nende arv tuleks hoida
usna madal, sest kdik ei saa olla korraga drile prioriteetne (Miessler 2019). KPI-d aitavad jélgida,
kuidas tdidab veebileht oma eesmaérki ning kuidas muutuvad tulemused aja jooksul. Selleks, et
koguda justnimelt vajalikku datat, soovitab Waisberg alati kdigepealt seada arieesmargid ning
selle pdhjal meetrika eesmérgi tditmiste moddtmiseks. (Waisberg 2015, Planning Your

Implementation)

Ka Beasley soovitab, et selle asemel, et raisata oma aega uurides kdike, mida saab mddta, tasub

paika panna KPI-d. KPI-d suunavad silmas pidama kindlat hulka mdddikuid, mis annavad tldpildi
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sellest, kui hésti veebileht tdidab oma eesmarke. (Beasley 2013, 53) Et otsustada, mida mddta,
annab Beasley neli suunavat kiisimust:

1. Mis on ettevotte vdi organisatsiooni eesmark?

2. Kuidas sobitub veebileht sellesse eesmérki?

3. Mida tahab ettevdte/organisatsioon, et kasutajad teeksid veebilehel?

4. Millised konkreetsed mdddetavad kaitumised nditavad, et kasutajad tegid neid soovitud

tegevusi? (Ibid., 64)

Kuulsaimaks meetodiks KPI-de kirjutamisel on 1981. aastal George T. Dorani avaldatud SMART
meetod. Selle kohaselt peab Uks driliselt seatud eesmérk olema:

1. Spetsiifiline (Specific) — suunatud spetsiifilisele valdkonnale

2. Madddetav (Measurable) — on olemas kvantifitseeritud progressi néitaja

3. Madratud (Assignable) — on selge, kes seda teeb

4. Reaalne (Realistic) — reaalselt saavutatav arvestades olemasolevaid ressursse

5. Ajaliselt seotud (Time-related) — on selge, mis aja jooksul eesmark saavutatakse (Doran

1981, 36)

SMART akroniimile vdib leida ka alternatiivseid definitsioone. Naiteks McGrath ja Bates
annavad a-tdhe tdhenduseks saavutatavuse (,,achievable®), mis meenutab eesmirkide seadjale, et
eesméark peab olema tehtav (Bates ja McGrath 2017, SMART Goals). Ka Yemm annab a-tdhe
tdhenduseks saavutatavuse, lisaks r-tihe tdhenduseks relevantsuse (,,relevant®). Selle puhul tuleb
jalgida, et KP1 oleks relevantne tiimi ja indiviidide rollile, samuti, et erinevad eesmargid omavahel

konflikti ei satuks. (Yemm 2013, Setting the direction for your team)

KPI-sid tdiendab meetrika. Meetrika tdhendab kokkulepitud médtmisviise, et jalgida progressi
eesmargi suunas, kuid ta ei sisalda iseendas eesmarki. Ka KPI on meetrika, kuid see on érile
aluseks olev meetrika, mis tdhendab, et KPI-sid ei saa olla palju. Samal ajal meetrikat, mis aitab
mdista ari hetkeolukorda ja teha kaalutletud otsuseid, vdib olla veel palju. (Miessler 2019) Néiteks
saab meetrika abil teada, kui kaua kasutajad veetsid Uhel lehekuljel vdi mitu korda nad seda
vaatasid. See annab numbrilist infot kasutajate kaitumise kohta ning aitab teiste andmetega

kdrvutades paremini anallitsida veebilehe kasutatavust. (Beasley 2013, 31).
2.8.3 Kasutatavuse testid

Kasutatavuse testid on uurimismeetod, mille puhul antakse testis osalejale ette veebisaidil- voi

rakenduses tehtavad tiilpilised Glesanded ning jélgitakse, kuidas ta neid teeb. Selle eesmérk on
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maérgata kohti, mis ajavad kasutajaid segadusse voi pingesse. Oluline on selle uurimismeetodi
juures see, et inimest jélgitakse tegelikult veebisaiti vOi -rakendust kasutamas, mitte ei vestelda
vOi kusitleta teda neil teemadel. Testimiseks tuleb valja mdelda tlesanded, mida soovitakse, et
osalejad teeksid. Need soovitatakse sdnastada voimalikult tapselt, et kbik osalejad neist aru saaks
ning justnimelt soovitud tegevust teeks, kuid samas jatta vabadust nditeks konkreetse toote
valimisel vOi andmete sisestamisel, et suurendada osalejate emotsionaalset seotust veebisaidi voi
-rakendusega. (Krug 2014, 113; 124-5)

Kasutatavuse teste on vdimalik teha ka distantsilt nii, et osalejatega ei pea kohtuma fuusiliselt.
Naiteks voib selliste kasutatavuse testide labiviimiseks kasutada ekraani jagamist, mille puhul on
mdlemal poolel tarvis vaid internetitihendust ning mikrofoni. Samuti on olemas t06riistu, mis
vOimaldavad kasutajatel teha kasutatavuse teste ilma ettevdttepoolse labiviijata. Osalejale
saadetakse test-stsenaariumid ning link veebisaidile, prototiubile vdi rakendusele ning hiljem saab
testide korraldaja vaadata videot, kus osaleja teeb test-stsenaariumites ette néhtud tegevusi ja
kommenteerib oma motteid. (Ibid., 140) Kasutatavuse testide osalejate leidmiseks vOib testide
tegemist avalikult reklaamida, aga ka podrduda klientide voi kas vOi tuttavate poole otse.
Kasutatavuse testide sessioonidel osalemise eest makstakse osalejatele tldjuhul véikest tasu, et

nende kulutatud aega kompenseerida. (Ibid., 121)

Peale igat sessiooni tuleks voimalikult Kiiresti, mil n&dhtu on veel vérskelt meeles, leida aeg
reflekteerida selle lle ning otsustada, mida ndhtu pdhjal ette votta. Iga kasutatavuse testi
labiviimisega selgub mitmeid probleeme, kuid k6ikide nende parandamiseks ei jatku ressurssi.
Eesmark on leida olulisimad probleemid ning need &ra parandada. Selleks tuleks leitud
probleemidest koostada nimekiri, otsustada, millised neist on kdige tdsisemad, hinnata nende
olulisust ning leida viisid, kuidas olulisimaks tunnistatud probleemid parandada. (Ibid., 119; 137-
138)

2.9 Google Analytics

2005. aastal, mil Google oli ostnud veebisaidi statistika analtisi ettevotte Urchin, hakkas ta
pakkuma veebianaliditika teenust, mis sai Kkiiresti maailmas kdige laiema kasutusega veebilehe
analliutika teenuseks. Google Analyticsi pdhieelis on see, et see on tasuta. On olemas ka tasuline

premium pakett, millega saab koguda ja analtitisida rohkemaid andmeid ning millega kaasneb
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tehniline tugi. Seda aga soovitatakse ainult veebilehtedele, mis saavad miljoneid kulastusi kuus,
sest tasuta versioon pakub pohiliselt sama funktsionaalsust, mis premium versioon, ning on sellega

piisav enamikele ettevotetele. (Hay 2017, A Look at Some of the Analytics Tools Available)

Google Analyticsil on palju kasutajatuge. Pohjalikke Gpetusi ja dokumentatsiooni pakub Google
ise, kuid lisaks sellele kirjutavad ka paljud Google Analyticsi kasutajad selle kohta regulaarselt
blogipostitusi ja raamatuid. Samuti tdiendatakse Google Analyticsit pidevalt, mis tahendab, et
regulaarselt lisatakse uusi funktsionaalsusi, mis vdimaldavad todriista kasutajatel analtitisida oma

veebisaiti tha uutel viisidel. (Ibid.)

Google Analyticsi tugevuseks loetakse veel seda, et tooriista on lihtne (les seada. Alustamiseks
tuleb vaid luua konto ja lisada tiksainus koodildik igale lehekdiljele, mis annab juba juurdepaasu
enamikele Google Analyticsi standardaruannetele. Kui soovida saada t&psemalt huvitavaid
andmeid ja aruandeid, tuleb aga kasutada kohandamisvalikuid, mis on samuti todriista kasutajale
vaga lihtsaks tehtud. (Ibid.)

2.9.1 Eesmargid ja nende jalgimine

Uks pdhilisi asju, mida Google Analyticsiga seadistada ja jalgida, on kasutajate jdudmine ettevotte
poolt seatud eesmérgini veebi- vOi mobiilirakenduses (Google Analyticsis: goals). Eesmarkide
seadistamine annab vGimaluse jalgida just ettevottele oluliste eesmarkideni jdudmist. Google
Analyticsis seatud eesmargid nditavad kdige paremini, kui edukas veebileht on, mistdttu UX
analulsi teostades soovitatakse kindlasti neid lles seada. (Ibid., Analytics Checklist, User
Journeys) Enne eesmarkide seadistamist Google Analyticsis tuleb need eesmérgid defineerida.
Ainult nii saab ettevote Google Analyticsis seadistatud eesmarkide jalgimisest vaartuslikku

informatsiooni ja hinnata veebilehe efektiivsust. (About goals)

Eesmérgid vdivad olla Uhesammulised, nditeks enese uudiskirja nimekirja lisamine, vOi
mitmesammulised, néiteks e-poes ostu sooritamine. Viimasel juhul tuleb kasutajal l&bi kéia
mitmeid samme mitmel eri lehel. Mitmesammulised eesméargid annavad aga mitmeid vGimalusi
kasutajatel enne eesmdargi saavutamist valja kukkuda. See aga annab v6imaluse analiitisida

eesmargini joudmise teekonda. (Hay 2017, User Journeys)
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Eesmargid vdivad olla nii kasutaja joudmine mdnele kindlale lehele, kasutaja viibimine lehel
teatud aja, Uhe sessiooni véltel kilastatud lehtede arv kui konkreetne stindmus (Waisberg 2015,

Setting Up the Google Analytics Interface; About goals).

Loppsihtpunktiga eesméarkide puhul saab tépsustada lehtri (Google Analyticsis: funnel). See on
teekond, mida saab jalgida kahest vaatest: Lehtri visualiseerimine (Funnel Visualization) ja
Eesmaérgivoog (Goal Flow). (About goals) Kui neid kahte vdrrelda, voib aruannetes mérgata
tulemuste vastuolu. Pdhjuseks on eri viisid, kuidas neisse aruannetesse andmeid koondatakse.
Néiteks Lehtri visualiseerimise aruandesse ei salvestata lehekiilgede korduvaid vaatamisi he
sessiooni jooksul samal ajal, kui Eesmargivoo aruande jaoks neid salvestatakse, vOi Lehtri
visualiseerimise aruanne ei vdimalda kasutajate segmenteerimist samal ajal, kui Eesmargivoo
aruanne seda v@imaldab. Kasutajate teekonna jalgimisel eesmargi suunas on Eesmérgivoo aruanne
paindlikum ja tdpsem (Funnel Visualization...), mistdttu eelistatakse ka kdesolevas magistritoos

Eesmargivoo aruannet.

Eesmargivoo aruanne aitab néha, kas kasutajad liiguvad veebilehel ootusparaselt voi on sellel
teekonnal mingeid probleeme. See v@imaldab néha, kust kliendid liiguvad lehtrisse, kas on
ootamatuid lahkumisi ootamatutelt sammudelt teekonna keskel, kas on samme, kust kasutajad
lilguvad tagasi eelmistele lehtedele vdi kas moni kliendi segment kéitub teistest erinevalt. (About
the Goal...)

2.9.2 Stindmused ja nende jalgimine

Lisades Google Analyticsiga kasutajate jalgimiseks vajaliku koodildigu veebisaidile hakkab
Google Analytics salvestama lehekiilgede kilastusi ning Gldinfot nagu kilastajate asukohta,
seadmeid jne. Sellega koos aga ei hakata jalgima, kuhu kasutajad veebilehel klikivad. Kui tahta
jalgida interaktsioone, nagu néiteks kas kasutajad méngisid videot, laadisid alla faili voi alustasid
veebivestlust klienditoega, on vaja kasutada stindmuste jalgimist (Google Analyticsis: event
tracking). See méddab mitte ainult lehekiilgede laadimisi, vaid ka klikke neil lehtedel. (Hay 2017,
Analytics Checklist)

Et ndha andmeid stindmuste aruannetest, tuleb seadistada sindmuste salvestamine. Selleks tuleb
lisada oma veebi- v6i mobiilirakendusse kood, mis koguks stindmuste andmeid. (Set up event...)
Seda saab teha néiteks margendite halduse lahenduse Google Tag Manageri abiga. Google Tag

Manager on vahendajaks ettevdtte veebilehe ja kolmanda jalgimise tooriista (naiteks Google
62



Analytics) vahel. Google Tag Manageri saab lisada jalgimise koodid ning siis seadistada reeglid,
mis on nende koodide kaivitumise paastikuks. Seega ta ei asenda Google Analyticsit, vaid need
kaks tooriista tootavad koos ja kummalgi on omad tlesanded. Google Tag Manager puuab kinni
interaktsioonid veebisaidil ning transpordib selle data Google Analyticsisse. Google Analytics
kogub need ja teised andmed kokku ning vOimaldab neid n&ha erinevates aruannetes.
(Fedorovicius 2019, 6-7)

Google Tag Manageril on mitmeid eeliseid. Enne Google Tag Manageri tuli kéik jalgimise koodid
panna otse veebi- vBi mobiilirakenduse lahtekoodi, mis téhendas, et vaikesed JavaScript
koodilGigud olid laiali eri veebilehe failide vahel. Kui oli tarvis teha muudatust, pidi arendaja
kdigepealt leidma kdik need koodid ules ja alles siis sai muudatuse teha. Selline keerukas protsess
vOis aga viia vigadeni, mis omakorda vdis tahendada ebatépseid andmeid. Google Tag Manageris
on kdik mérgendid hallatud (ihes kohas ning muudatused saab sisse viia vdi uued margendid luua
kiirelt ning seda ka olemata arendaja, sest paljud muudatused ei ndua koodimuudatusi veebilehel.
(Ibid., 8-9) Google Tag Manager lubab ka siluda ja testida margendeid enne evitust, et olla kindel,
et margendid tdotavad (Ibid., 10-11). Samuti on Google Tag Manageris olemas versioonikontroll.
Iga kord, kui muudatused evitatakse, loob Google Tag Manager uue versiooni. Kaiki eelmisi

versioone saab vajadusel lihtsalt taastada. (1bid., 14)

Google Tag Manageris interaktsioonide pludmine to6tab mérgendite, paastikute ja muutujate
pdhjal. Margend on koodilBik, mis teatud tingimuste taitumisel veebilehel kéivitub. See koodilGik
utleb Google Tag Managerile, mida tuleb teha. Naiteks, et tuleb salvestada kasutaja tehtud klikk
ning saata see Google Analyticsisse. Paastik on tingimus, mille taitumise korral méargend peab
kaivituma, nditeks moni klikk voi lehe laadimine. Kui paastikus defineeritud tingimus saab
taidetud, aktiveerub paastik ja koik sellega seotud margendid kéivituvad. Lisaks vdib kasutada ka
muutujaid, mis vOimaldavad teha Google Tag Manageri jalgimise dinaamiliseks. Neid saab

kasutada nii mérgendites, paastikutes kui teistes muutujates. (Ibid., 15-17)
Google Analyticsi aruannetes ndhtavad suindmused koosnevad neljast komponendist:

1. Kategooria (category) — analliisitavate objektide grupi nimetus. Niiteks “Videod”,
“Allalaadimine” jne.
2. Tegevus (action) — interaktsiooni vdi siindmuse tiilibi nimetus. Naiteks “Méngi”, “Stop”

jne.
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3. Silt (label) — vabatahtlik komponent, kuid soovituslik. Vdimaldab anda lisainformatsiooni
analulsitava sindmuse kohta. Naiteks video voi allalaaditava faili nimi.

4. Vaartus (value) — vabatahtlik. Kasutatakse, et anda numbriline vééartus thele lehe objektile.
Néiteks vdib kasutada nii video allalaadimise aja jaoks kui rahalise vaartuse andmiseks.
(About Events)

Toimunud siindmuste (levaateks saab kasutada Google Analyticsi Peamiste stindmuste (Top
Events) aruannet, mis reastab siindmused toimumise hulga pdhjal. Aruandes saab segmenteerida
kasutajaid, vaadata, mis lehel iga sindmus toimus, ning sorteerida sindmusi kategooria, tegevuse
vOi sildi jargi. Sealjuures on eristatud ,,Kdik siindmused” (Total Events) ja ,,Unikaalsed
stindmused* (Unique Events). ,,Kdik siindmused* tulbas loetakse ihe siindmuse kéivitamise kordi
ning oluline ei ole, mitu korda iga kasutaja seda kéivitas. ,,Unikaalsed stindmused* tulp samal ajal
naitab, mitu kasutajat kéivitasid iga konkreetse sindmuse. Korduvaid kaivitusi Uhe kasutaja poolt
ei loeta. (Beasley 2013, 195-198)

Tulpiliselt arvutatakse sindmuste pdhjal mitu protsenti kdikidest voi kindla grupi kasutajatest
tegid soovitud tegevust. Selle pdhjal saab kavandada disainimuudatusi, et mdjutada kasutajaid
soovitud tegevust tegema rohkem. Et ndha, kas disainimuudatused olid edukad, mdddetakse samu

sindmuseid muudatuste jargselt ning vdrreldakse neid muudatuste-eelsete andmetega. (Ibid., 198)
2.9.3 Google Analyticsi kriitika

Google Analyticsi andmete tapsus on palju kisimusi ja kriitikat tekitanud teema, seda nii
vaiksemate kui ka suurte veebisaitide kasutajate jalgimise osas (Hay 2017, A Look at Some of the
Analytics Tools Available).

Google Analyticsiga kogutud andmete tapsust ja tdesust voivad kallutada nditeks:

e Valja lulitatud klpsised ja JavaScript

Kasutajaid ei jalgita, kui nad on kupsised voi JavaScripti brauseris vélja lilitanud. Kasutajate
jalgimist takistavad ka moned reklaamiblokeeringu tooriistad. (Hay 2017, Analytics Checklist;
Why Google Ads...) Lisaks sellele, et mdned kasutajad lilitavad ise oma brauseris vélja kipsised
kdikidel veebisaitidel, keelavad Suurbritannia maarused ,,Privacy and Electronic Communications
Regulations® (PECR) ettevotetel ilma kasutaja ndusolekuta salvestada mittehddavajalikke
kipsiseid kasutaja brauserisse. Kipsiseid kasutajate kaitumise jalgimiseks veebilehel ei loeta

veebilehe toimimiseks hédavajalike kipsiste hulka. See tdhendab, et need peavad olema valja
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lalitatud nii kaua, kuni kasutaja annab ndusoleku nende kupsiste salvestamiseks. (Cookies and...;
What are the rules...) Seega tuleb andmeid analtitisides arvestada, et kogutud on ainult kipsiste
salvestamiseks ndusoleku andnud inimeste andmeid, kes pole ka ise kipsised ja JavaScripti valja

lhlitanud.

e Valimi kasutamine

Suurte koguste andmete korral (tldiselt tGile 500 000 sessiooni) kasutab Google Analytics valimit.
See tdhendab, et Google Analytics valib teatud hulga andmeid ja annab Ulevaate trendidest, mis
joonistuvad nende andmete pealt. VValimi pdhjal koostatud aruanded ei ole nii tdpsed kui koiki
andmeid haaravad aruanded. Mida kdrgem on valimi protsent kogu liiklusest, seda tdpsemad
aruanded on. Madala protsendi puhul vdivad aruanded olla eksitavad. Kui Google Analytics on
hakanud andmete analtitisiks kasutama valimit, on véimalik vahendada aruandeperioodi pikkust
nii, et valimit ei kasutata voi et valimi protsent kdigist andmetest oleks vdimalikult kérge. Samuti
on vOimalik maérata Google Analyticsis, kas eelistatakse kiiremat vOi tdpsemat analtitisi. Tapsema
anallusi valimisel valimi hulk suureneb, ehkki aruande koostamine muutub aeglasemaks. (About
data sampling; Hay 2017, Analytics Checklist)

e Ettevdtte IP aadressid ja robotprogrammid

Veebisaiti killastavate inimeste seas on ka ettevdtte enda tdotajad ning ettevotte teenusepakkujad.
Nende puhul pole tegu kasutajatega, kelle kaitumist soovitakse analiiisida, mistdttu on oluline
nende inimeste kulastused valja filtreerida, et need tulemusi kallutama ei hakkaks. Lisaks sellele
vOivad veebisaitidel tegevusandmeid jatta robotprogrammid ja dmblikud. Google Analytics
vOBimaldab ka teadaolevate robotprogrammide ja amblike vélja filtreerimist, et oleks véimalik
analliisida reaalsete kasutajate tegevust. (Waiserg 2015, Setting Up the Google Analytics
Interface; Hay 2017, Common Pitfalls to Avoid)

e Siundmuste salvestamise limiit

Google Analytics salvestab ja tootleb Ghe sessiooni kohta maksimaalselt 500 sindmust. Lisaks
sellele toodeldakse Google Analyticsis koheselt ainult esimesed 20 sindmust. Peale seda rakendub
limiit 2 sindmust sekundis. Need limiidid aga muutuvad oluliseks alles siis, kui jalgitakse vaga
detailselt kasutaja kaitumist, nditeks mdddetakse iga sekundit, mil kasutaja vaatab videot voi

moddetakse vaga tépselt hiire litkumist. (About Events)
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Kriitikast hoolimata peetakse Google Analyticsit iheks kdige tapsemaks veebilehtede jalgimise ja
analliutika tooriistaks. Samuti peab veebilehe vOi -rakenduse kasutatavuse modtmiseks
veebianallitikat kasutades arvestama sellega, et 100%-list tapsust 100% ajast ei paku mitte tkski
analliutika tooriist. Kui tahta tdpsemaid andmeid, tuleks kaaluda teiste tooriistade kasutamist lisaks
Google Analyticsile. (Hay 2017, A Look at Some of the Analytics Tools Available)

2.10 Erinevate tooriistade kasutamine veebianalutikas

Veebilehe kasutatavuse analliisil on tépsete andmete saamiseks tavaline praktika erinevate
tooriistade kombineerimine. Uksainus analiiiitika tooriist ei pruugi vdimaldada kd&ikide
huvipakkuvate andmete kogumist ning eri tooriistad vOimaldavad sama probleemi vaadelda
erinevat tldpi andmetega. Ka on tavaline see, et ihe veebianalultika to6riistaga, nditeks Google
Analyticsiga avastatakse probleemsete kohtade olemasolu, misjarel kasutatakse teisi tooriistu (nt
soojakaardid, sessioonide salvestamine vOi vormi analudtika), et minna sugavuti probleemi
analutsi. Maksimaalselt pdhjalikuks analiusiks tuleks olla teadlik erinevatest ettevdtte andmete
allikatest, millele on juurdepaas, ning hinnata kéiki kattesaadavaid andmeid. (Hay 2017, A Look

at Some of the Analytics Tools Available, Using Tools Together, Analyzing Your Data)

Uks v@imalus veebianaliititikaks on logifailide analtis. Veebilehelt tehtavad paringud salvestuvad
veebiserverites, mis on ndhtavad logides. Erinevalt veebianaliiiitikaks mdeldud todriistadest ei
ndua logifailide tooriistad, et kasutajal oleks JavaScript lubatud. See tdhendab, et tavaliselt on
logifailid tdpsemad kui veebianalutika tooriistad. Samal ajal veebianaltditika tooriistu on tldjuhul
kergem ja odavam kasutada ning need aitavad andmete pdhjal analiilisida, kuidas kasutajad
lilguvad veebilehel ning mida nad teevad igal lehekdljel. Logifailid suured, neid vdib olla keeruline
jagada ning uldjuhul puhastatakse neid teatud perioodide tagant, mis tahendab, et ajaloolised
andmed l&dhevad kaduma. Need on jélle p&hjused, miks eelistada veebianaliittikaks mdeldud
tooriistu nagu Google Analytics. Analtutikul tuleb olla teadlik ettevottes veebianalliitikat
vOimaldavatest tooriistadest, nende tugevustest ja ndrkustest ning valida sobilik to6riist vastavalt

oma oskustele ning lehekiilje ja meetrika keerukusele. (Beasley 2013, 25-26)

Seega vOimaldab veebianaliiltikat ka ettevottes juba kasutusel olev tdoriist Kibana. See on
infostisteemi logide andmete visualiseerimise vahend, mis pdhineb Elasticsearch andmetel.

Elasticsearch hoiab infostisteemi andmeid ning voimaldab neid kiirelt parida. Selle peal olev
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kasutajaliides Kibana vbGimaldab teha andmete paringuid ning neid visualiseerida anallusi ja
stisteemi kaitumise monitooringu eesmargil. (What is Kibana?; Hosted Elasticsearch...) Kibana
kaudu on logidele juurdepaés ka t6o autoril, mist6ttu on seda lihtne kasutada kombineerituna

Google Analyticsiga.

2.11 Moisted analuusiks

Andmete analttsiks ning tulemuste Uheselt mdistetavaks kommunikatsiooniks on oluline, et
veebianallitika ja Google Analyticsiga seotud mdisted oleksid defineeritud (Hay 2017, Key
Analytics Terms). Kéesolevas peatikis selgitatakse t06 analusis ja sellele jargnevas arutelus
kasutatavaid mdisteid, et nende kasutamist mdistetaks theselt.

Sessioon (Google Analyticsis sama, mis ,kiilastus®) on {liks v3i grupp interaktsioone, mida
kasutaja sooritab veebilehel teatud aja raamides. Kui kasutaja on inaktiivne teatud seadistatud aja
valtel, tema sessioon aegub ning kui kasutaja naaseb veebilehele, algab uus sessioon. Sessioonid
ei erista naasvaid ja unikaalseid kasutajaid, salvestatakse ainult sessioonide arv. (1bid.)

Kasutaja (Google Analyticsis sama, mis ,kiilastaja”) on teoreetiline indiviid, kes kilastab
veebilehte ja kes identifitseeritakse kipsise abil. Sealjuures ei ole vdimalik eristada, kui sama

seadet kasutavad erinevad inimesed vdi sama inimene kasutab erinevaid seadmeid. (Ibid.)

Ké&esolevas magistritdos analiisitakse palju Google Analyticsi Eesmargivoo aruandeid, mis
salvestavad kaitumisi sessioonide kaupa. T66 autor mdistab ,,kasutaja“ ja ,,sessiooni‘ mdistete
erinevust, kuid magistritods kasutab eelkdige mdisteid ,,kasutaja“ voi ,kiilastaja”. Seda esiteks
seetdttu, et iga sessiooni taga on inimene, kes kulastab iseteenindusportaali ning raakides
kaitumisest veebilehel on aktoriks siiski see inimene, mitte sessioon ise. Teiseks seetdttu, et
magistritoos ei segmenteerita Google Analyticsi segmentide abil uusi ja naasvaid kasutajaid, seega
pole autorile oluline nende identifitseerimine Kkipsiste abil ja seeldbi kasutaja eristamine
sessioonist. SeetOttu réagitakse peatlkkides 3 ja 4 kasutajate ja kulastajate kaitumistest
iseteenindusportaalis olles teadlik sellest, et Ghe kasutaja iga sessioon salvestub Eesmérgivoo
aruandes eraldi. Lisaks kasutatakse magistritoos moistet ,,klient, millega viidatakse kasutajatele,
kellel on iseteenindusportaalis loodud konto. See tdhendab, et kui kasutaja on sisestanud oma
andmed ning vajutab nupule ,Registreeri®, algab temaga kliendisuhe ning sellest hetkest
viidatakse iseteenindusportaali kasutajale ka kui kliendile.
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Lehekulje vaatamine (page view) on he HTML vdi virtuaalse lehekilje laadimiste loendur.
Virtuaalse lehekulje puhul ei laeta eraldi HTML lehekilge, vaid laetakse uus sisu, kuid tanu lisatud
JavaScript mérgendile saab Google Analytics ka neid lehekilgi salvestada. (Hay 2017, Key
Analytics Terms)

Kasutajate segmendid on sarnaste tunnuste alusel grupeeritud kilastajad. Segmenteerida saab
konkreetsete aruannete vaadetes, et ajutiselt aruandest vélja filtreerida mitte huvi pakkuv
informatsioon. Segmenteerimine voimaldab ka vorrelda erinevaid kasutajate gruppe omavahel.
(Ibid.) Segmenteerimine on kasutajate kaitumise anallusi ks pdhilisi tehnikaid, sest selle abil saab
lihtsalt optimiseerida eri gruppidesse langevate kasutajate kogemust (Waisberg 2015, Planning

Your Implementation).

Filtrid vdimaldavad eemaldada teatud gruppide andmed kogudes ainult soovitud gruppide
andmeid. Filtreid pannakse peale konto vaate tasemel ning valja filtreeritud andmeid ei salvestata
kunagi. (Hay 2017, Key Analytics Terms) Google Analyticsis on eeldefineeritud filtreid nagu
naiteks teadaolevate robotprogrammide ja &mblike vdi teatud IP-aadresside vélja filtreerimine. Nii
saab naiteks vélja filtreerida kulastused oma ettevotte IP-aadressidelt, mis muidu vBiks aruandeid
kallutada. (Waiserg 2015, Setting Up the Google Analytics Interface)
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3 Analus

Magistritod analliisi osas pannakse koigepealt paika ldhtekohad andmete kogumiseks,
tootlemiseks ja analtiusiks. Need lahtekohad tulenevad magistritéd probleemist ning p&hinevad
peatiikis 2 kirjeldatud metoodikal. Kui ldhtekohad on kirjeldatud, kogutakse nendele tuginedes
andmeid ning analliusitakse neid paika pandud KPI-de kaupa. Analliis on sisendiks jargmise

peatuki arutelule ning iseteenindusportaali paranduste nduete koostamisele.

3.1 Andmete kogumise, tootlemise ja analtidsi 1ahtekohad

Selleks, et asuda andmeid koguma ning seejérel tootlema ja analliisima, tuli otsustada, mis
andmeid ja mis eesmérkidel koguda, kuidas ja mis t06riistu vastavalt eesmérkidele seadistada ning
millal ja kaua iseteenindusportaali kasutatavuse mddtmise esimest etappi teostada. Samuti tuli
mdista, mis mdjutavad konkreetselt selle ettevotte antud ajahetke iseteenindusportaali
kasutatavuse andmete tbevaartust ning kuidas voimalikke mdotevigasid arvestades siiski

andmetega t60d saaks teha.
3.1.1 KPI-de seadmine

Véikelaene andva ettevdtte drieesmark on suurendada sissetulekuid valja antavate laenude
intresside pealt. See tdhendab, et ari soov on anda vélja vdimalikult palju laene maksej6uliseks

tunnistatud klientidele. Samuti on &ri eesmérk hoida kokku ebavajalike kulude pealt.

Joonisel 15 on ettevdtte eesmarkmudel. Ettevotte pdhieesmark on kasumi suurendamine, mida
toetab nii tulude suurendamine kui kulude vdhendamine. Tulusid saab suurendada turuosa
suurendamise, toodete hindade tdstmise ja laenamiseni joudvate iseteenindusportaali kasutajate
hulga suurendamisega. Toodete hindade tdstmine samal ajal mdjutab negatiivselt nii turuosa,
laenamiseni joudvate iseteenindusportaali kasutajate hulga kui kliendi rahulolu suurendamise
eesmarki. Klientide rahulolu omakorda mdjutab taas turuosa suurendamist. Kliendi rahulolu aga
tostaks paindlikumate laenutingimuste pakkumine ja parema iseteenindusportaali ehitamine.
Turuosa suurendamist toetavad uue turundusstrateegia loomine ja paindlike laenutingimuste
loomine, aga ka kliendi rahulolu ja laenamiseni joudvate iseteenindusportaali kasutajate hulk.
Ettevotte kulude vahendamiseks tuleks leida soodsamad partnerid, vdhendada t66tajate arvu ning

vahendada klienditeenindusega kontakteeruvate klientide arvu, mis omakorda toetab tootajate arvu
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vahendamist. Selleks, et vdhendada klienditeenindusega kontakteeruvate klientide arvu, tuleb
ehitada parem iseteenindusportaal, mis otseselt mdjub kill negatiivselt kulude véhendamise

eesmargile, kuid labi klienditeeninduse kontaktide vahendamise siiski toetab seda eesmarki.

Joonisel 15 on margitud punasega Kasutajaliidese tiimi eesmark teiste drieesmarkide seas.
Ulejadnud joonisest on tumedamaga mérgitud eesmargid, mida parema iseteenindusportaali
ehitamine mdjutab ning heledamaga eesmérgid, millele paremal iseteenindusportaalil otsest mdju
ei ole. Iseteenindusportaal on ainus viis, kuidas ettevottelt laenu taotleda saab, mistdttu méngib
see kasumi teenimises votmerolli. Nagu ka jooniselt 15 tumedamate eesmérkide vdrgustikku
vaadates nédha, mojutab parem iseteenindusportaal suurt osa ulejadnud drieesmarkidest ning on

seetOttu arieesmérkide seas védga olulisel kohal.
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Joonis 15. Ettevotte eesmarkmudel.
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Pidades silmas arieesmarke tulude suurendamiseks ja kulude vahendamiseks, pannakse paika
iseteenindusportaali laenamisteekonna olulisimad KPI-d. Need KPI-d t66tab valja magistrit6o
autor, kuna Kasutajaliidese tiimi tooteanallitikuna jaab see tema vastutusalasse. KPI-d
kooskdlastatakse koosolekul aridirektori ja IT-juhiga kui kahe peamise huvitatud osapoolega.
Nendega koos pannakse paika ka KPI-de numbrilised eesmargid. KPI-de seadmisel lahtutakse
peatukis 2.8.2 kirjeldatud SMART tehnikast kasutades Dorani algset SMART meetodit kahe
muudatusega:
1. Asendatakse ,,assignable® ndue ,,achievable®” noudega, sest pole tarvis tapsustada, kes
vastutab KPI-de jalgimise ja eesmérkide taitmise eest. Seda teeb t66 autor oma tiimi abiga.
2. Asendatakse “realistic’ ndue “relevant” ndudega, sest “achievable” katab juba
saavutatavuse punkti ning “relevant” annab juurde autori meelest olulise aspekti meeles
pidada, et KPI oleks alati asjakohane.
Iseteenindusportaali laenamisteekonna edukuse mo6tmiseks seati kuus KPI-d, mis keskenduvad
just iseteenindusportaali tulu toovale poolele, kuigi mugav iseteenindus vdhendab ka kontakte
klienditeenindusega. Laenamisteekonna kasutusmugavust ei saanud jélgida Uhe KPI-na, sest
laenamisteekonnal teeb Laenuotsuse teenus kahel korral otsust kliendi laenusobivuse ja
krediidivdimekuse kohta. Kui Laenuotsuse teenus leiab, et klient ei ole laenukdlbulik, saab klient
eitava laenuotsuse ning langeb laenamisteekonnalt vélja. Laenuotsuse teenuse kriteeriumid on aga
kommerts- ja riskitiimi madratud ning ei ole seotud iseteenindusportaali kasutusmugavusega. Nii
mdddeti tervikliku laenamisteekonna asemel laenamisteekonna etappe. Laenamisteekonna

etappideks jagasidki laenamisotsuse langetamise hetked.

Joonisel 16 on kujutatud laenamisteekonda, mis on jagatud etappideks. Véljaspool
laenamisteekonda on sisselogimine, mis v@ib, aga ei pruugi, olla laenamisteekonna alguspunkt
klientidele, kellel on juba konto varasemalt olemas. Sisse vdidakse kontole logida ka oma andmete
vOi olemasoleva laenu haldamiseks voi konto andmete vaatamiseks. Laenamisteekond algab uute
klientide jaoks registreerimisega, olemasolevate klientide jaoks andmete uuendamisega. Mdlemad
etapid I6ppevad konto Laenuotsuse teenusesse saatmisega. Positiivse eelotsuse puhul liigutakse
edasi jargmisse etappi, kus klient saab valida laenu toodet ja laenu tingimusi. Seejérel suunatakse
konto taas Laenuotsuse teenusesse. Positiivse I6pliku laenuotsuse puhul jatkab klient dokumentide
lugemise ja allkirjastamisega, misjérel saadetakse laen vélja. See ldpetab laenamisteekonna.
Jooniselt 16 on puudu 2. KPI, sest see KPI on turundusmeilide saatmise ndusoleku kohta, mis pole
laenamisteekonna etapp omaette, vaid hetk Registreerimise etapis.
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1.KPI: F
[ | Registreerimine | 4.KPl:Laenamis- | 5.KPI: All-
| 6.KPI: Sisselogimine | 3.KPI: Andmete | tingimustevalik | kirjastamine |
uuendamine

Joonis 16. Iseteenindusportaali laenamisteekonna etapid.

Kdiki kuute KPI-d on lahemalt tutvustatud allpool. Iga KPI puhul Kirjeldatakse, miks just selline
KPI on seatud ning mis rolli see méangib &rieesmarkide saavutamisel. Samuti selgitatakse, kuidas
jouti iga KPI protsendilise eesmargini. Lisaks on iga KPI all loetletud seda toetavat meetrikat, mis
aitab mdista hetkeolukorda, leida vastava etapi probleeme, kui KPI on soovitust madalam, teha

otsuseid toote parandamiseks ning jalgida progressi eesmérgi poole liikumisel.

1. KPI: Kuupdéevaks 31.12.2020 jouab 50% laenu taotlust alustavatest inimestest konto

registreerimise 16puni.

Kui kasutaja liigub ettevotte kodulehelt laenu taotlust taitma (nupp ,,Get started*), tuleb tal 1&bida
kolm esimest sammu selleks, et endale kdigepealt konto luua. Selleks peab ta tditma vormi
isikuandmetega, seejarel tulude ja kulude andmetega ning kolmandaks kontoandmetega ehk
valima endale kasutajanimeks meiliaadressi ning seadma parooli. Nende kolme lehe jérel
saadetakse kliendi algsed andmed laenamisotsust tegevasse teenusesse. Kuna selle teenuse
algoritmid on salastatud ning teenuse toimimise Ule t60 autor otsustada ei saa, 10ppeb
iseteenindusportaali kasutatavuse mddtmise vaatest laenamisteekonna esimene etapp (edaspidi

,Registreerimine*) kasutaja sooviga end registreerida vastavale nupule vajutades.

Esimene KPI annab m&ddetavat tagasisidet laenamisteekonna Registreerimise etapi kohta. See
KPI on driliselt oluline, sest laenu pole vdimalik taotleda ilma kontot loomata ning kilastaja
kaotamine selles etapis tdhendab, et ettevOte ei saa talle saata isegi meile tuletamaks meelde
I6petamata laenutaotlust. Registreeritud kontole saab klient igal ajal naasta ning kdesoleva hetke
personaalseid laenupakkumisi vaadata. Loodud konto tdhendab loodud kontakti kliendiga. Seega
on véga oluline saada kasutaja vahemalt konto registreerimist I6petama isegi, kui ta kohe laenu

vOtmiseni ei joua.

2020. aasta jaanuari teises pooles joudis Registreerimise etapi I06puni 46.2% laenutaotlust

alustanud inimestest. Nii aridirektor kui IT-juht ndustusid, et selline tulemus oli oodatav, sest mitte

kdik laenutaotlusele jdudvad inimesed ei soovi tegelikult laenu taotleda. Laenu taotlusele vdidakse
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tulla ka uudistama, mida on tarvis teha selleks, et laenu taotleda ning mis andmeid ettevote selleks
klsib. Samuti peab arvestama siin valesti klikkinud inimestega, kes tahtsid pealehelt hoopis sisse
logida, vOi vajutasid taotluse alustamise nupule kogemata. Sealjuures eeldatakse, et enamus
Registreerimise etapis vélja kukkuvaid inimesi lahkuvad laenutaotluselt selle esimesel lehekiiljel
olles néinud, milline on taotlemise protsess voi mdistnud, et nad Kklikkisid valesti. Teisel ja
kolmandal lehekdljel oodatakse vaiksemat valja kukkumist kui esimeselt lehekiiljel. Kokkuvottes
ndustuti, et praegune olukord on ootusparane ja hea, kuid eesmark seatakse veidi kdrgem, et naha,
kas disainimuudatustega on vdimalik valjakukkumiste hulka vahendada vdi on see paratamatus

olenemata kasutajaliidesest. Seega seati eesméark 50%-le.

KPI-d toetav meetrika:

e Registreerimise 16puni joudvate kasutajate protsent

e Registreerimise etapis valja langemise lehekiiljed, nendel lehekulgedel vélja langejate hulk

e Registreerimisvormil saadud valjade veateated, nende saamise hulk

e Registreerimise etapis saadud lehesisesed veateated, nende saamise hulk

e Lehekiljed, kuhu kasutajad ldhevad peale Registreerimise etapis valja langemist, nendele
lehekilgedele suundujate hulk

e Rippmenulst koduse aadressi valivate kasutajate hulk v@rrelduna aadressi kasitsi
sisestavate kasutajate hulgaga

e Registreerimise etapi lehekiilgede laadimise keskmine aeg

2. KPI: Kuupéevaks 31.12.2020 annab 59% kasutajatest Registreerimise etapil ndusoleku

turundusmeilide saatmiseks.

Registreerimise etapi kolmandal sammul saab kasutaja valida ka, kas ta on ndus sellega, et talle
saadetakse turundusmeile. Nousoleku korral tuleb tal panna linnuke vastavasse markeruutu.
Peamine huvitatud osapool on siin turundustiim, kes soovib, et klientide hulk, kellele saaks saata
ettevOtte uudiseid ja turundusmeile, oleks voimalikult suur. Seetdttu on see ka ariliselt vaga oluline
KPI, sest turundusmeilide saatmine v6imaldab ettevottel ennast klientidele meelde tuletada ning
neid teenust kasutama kutsuda. See aga omakorda tahendab vdimalust suurendada sissetulekuid

teenust kasutavate klientide pealt.

74



2020. aasta jaanuari 18puks oli turundusmeilidega néustunud 58.8% uues siisteemis registreerunud
klientidest. See on muljetavaldav tulemus, sest vOrreldes vanas stisteemis turundusndusoleku
andnud Klientide protsendiga, on see enam kui 2 korda kdrgem. Vanas slsteemis oli see nditaja
28.0%. Uue kasutajaliidese disain paistab seega turundusndusolekute saamise heaks todtavat ning
tulemusega ollakse rahul. KPI eesmark jaeti tles mardades olemasoleva olukorraga samaks,
eesmark on vaid silma peal hoida, et see néitaja ei langeks.

3. KPI: Kuupéevaks 31.12.2020 j6uab eelotsuseni 92% kontole naasvatest kasutajatest, kes

alustavad laenu taotlemist.

Peale registreerimist teeb Laenuotsuse teenus kliendi andmete pdhjal eelotsuse. See pole veel
I6plik laenuotsus, sest kdiki otsuseks vajaminevaid andmeid teenusel veel pole, kuid see otsus kas
lubab kliendi saata edasi laenamisteekonnale voi laseb talle edastada laenamisest keeldumise
otsuse. See eelotsus kehtib 24 tundi. Kui peale positiivset eelotsust klient lahkub kontolt, kuid
logib sisse 24 tunni jooksul, saab ta laenamist jatkata sealt, kus ta pooleli jai. Kui klient naaseb
hiljem kui 24 tunni jooksul, on eelotsus aegunud. Sellisel juhul peab ta uuendama oma
isikuandmeid ja tulude-kulude andmeid ning saama uue eelotsuse. See KPI ongi selliste juhtude
jaoks, kus klient on varasemalt loonud konto, kuid laenu mitte valja votnud, ning naasnud pérast
eelotsuse aegumist, et alustada jéalle laenamise teekonda 1. etapist (edaspidi ,,Andmete
uuendamine®). Ariliselt tihendab see taas laenust huvitunud klienti, keda ei tohi kaotada halva
kasutajakogemuse tGttu. Eesmark on, et ka neile klientidele oleks teekond lihtne ja sujuv ning et

nad jouaksid kiiresti jalle eelotsuseni.

2020. aasta jaanuari teises pooles joudis 86.3% laenutaotlust taasalustanud klientidest eelotsuseni.
See néitaja on korge ja see oli ka oodatud, sest tegu on klientidega, kes logivad sisse varasemalt
loodud kontole ning tGendoliselt teevad seda just eesmargiga tutvuda oma krediidivbimalustega.
Alati peab arvestama, et on kliente, kes taotluse alustamise nupule kogemata vajutasid voi kes
isiklikel kaalutlustel mber métlesid, kuid Uldjuhul peaks see kahelehekiljeline Andmete
uuendamise etapp véaga kdrge eesmaérgini jdudvate inimeste protsendiga olema. Ehkki tulemus on

hea, sooviti seda pulda veel kdrgemaks saada ning nii seati KP1l eesmark 92%-le.

KPI-d toetav meetrika:
e Kontole naasvate laenamisteekonda taasalustavate kasutajate protsent, kes jouavad

eelotsuseni
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e Andmete uuendamise etapis valja langemise lehekiljed, nendel lehekilgedel valja
langejate hulk

e Andmete uuendamise etapis tulude ja kulude vormil saadud valjade veateated, nende
saamise hulk

e Lehekiiljed, kuhu kasutajad lahevad peale Andmete uuendamise etapis vélja langemist,
nendele lehekiilgedele suundujate hulk.

e Andmete uuendamise etapi lehekilgede laadimise keskmine aeg

4. KPIl: Kuupéevaks 31.12.2020 jouab 70% eel-heakskiiduga klientidest 16pliku

laenuotsuseni.

Peale eelotsust on kaks v8imalust:
1. Negatiivse otsuse puhul suunatakse klient portaali koondpaneelile, kus talle kuvatakse
teade eitava laenuotsuse kohta. See on laenamisteekonna I6pp.
2. Positiivse otsuse puhul suunatakse klient otse Laenutoote lehekiiljele, kust ta saab
jatkata laenamise teekonda.
Positiivse otsuse puhul tuleb niud kliendil I&bida neli sammu: laenutoote valik, tagasimakse
kuupdeva ja maksegraafiku valik, maksekaardi andmete sisestamine ning pangakonto andmete
sisestamine. Klientidel, kellel on selleks etapiks veel meiliaadress verifitseerimata, lisandub selle
verifitseerimise ndol viies samm. Seejarel l1aheb taotlus taaskord Laenuotsuse teenusesse, mis teeb
siis 10pliku otsuse laenu andmise kohta. Laenamisteekonna 2. etapp (edaspidi ,,Laenutingimuste
valik) on oluline KPI driliselt, sest tegu on etapiga, kus klient on registreeritud, huvitatud
laenamisest ning esmaotsuse pdhjal ka krediidivdimeline. Kuna véga paljude Kklientide
krediidivimekus tunnistatakse Laenuotsuse teenuse poolt liiga madalaks, et neile laenu anda, on
krediidivdimelise kliendi kaotamine teekonnal driliselt veel suurema kaaluga potentsiaalse tulu

kaotus kui laenamisteekonna 1. etapil. Seega on oluline, et klient pisiks teekonnal.

2020. aasta jaanuari teises pooles joudis I0pliku laenuotsuseni 63.2% Laenutingimuste valiku
etappi alustanud klientidest. See nditaja on rahuldav, sest just selles etapis néevad kliendid, mis
laenutooteid neile personaalselt pakutakse, kui kalliks laheb laenu kogumaksumus ning kui suured
on igakuised osamaksed. On loomulik, et kbik kliendid pole pakutavate toodetega vdi nende
kallidusega rahul ning lahkuvad seepeale teekonnalt. See aga on eelkdige tagasiside drile ja

riskitiimile, kuid mitte iseteenindusportaali kasutatavusele. Selles etapis peavad ka kliendid, kes
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seda veel teinud pole, oma meiliaadressi verifitseerima ning kaardi ja pangakonto andmed lisama.
Véljakukkumised nende tegevuste juures aga oleks otsene tagasiside siisteemile ja eelkdige
kasutajaliidesele. KPI eesmargiks otsustati seada 70% eeldusel, et suurim véljakukkumine ei toimu
Laenutoote ja Maksegraafiku lehekilgedel. Kui KPI eesmérgi saavutamist takistab just suur
valjalangemine neil lehtedel, tuleb seda tagasisidestada &rile, kui teistel lehtedel, parandada
iseteenindusportaali kasutatavust.

KPI-d toetav meetrika:

e Eel-heakskiidu saanud inimeste protsent, kes jouavad Ldpliku laenuotsuse lehekiiljele

e Laenutingimuste valiku etapis saadud véljade veateated, nende saamise hulk

e Laenutingimuste valiku etapis saadud lehesisesed veateated, nende saamise hulk

e Laenutingimuste valiku etapis valja langemise lehekiljed, nendel lehekiilgedel viélja
langejate hulk

e Lehekiiljed, kuhu kasutajad lahevad peale Laenutingimuse valiku etapis vélja langemist,
nendele lehekilgedele suundujate hulk

e Laenutingimuste valiku etapi lehekulgede laadimise keskmine aeg

5. KPIl: Kuupéevaks 31.12.2020 jouab 98% I6pliku heakskiiduga klientidest laenu

valjavotmiseni.

Peale Laenutingimuste valiku etappi jduavad kliendi andmed taaskord Laenuotsuse teenusesse,
kus nliud tehakse 10plik laenuotsus. Eitava otsuse puhul suunatakse klient tagasi koondpaneelile
ning informeeritakse teda negatiivsest laenuotsusest. Positiivse otsuse puhul tuleb kliendil veel
labida neli sammu: anda kinnitus dokumentide k&ttesaadavuse valikute sobivuse kohta, lugeda labi
kolm dokumenti ja allkirjastada need kdik eri lehtedel. Peale viimase dokumendi allkirjastamist
saab klient vajutada nupule ,Saada laen vilja“ (,,Fund my loan®), mis IGpetab kogu
laenamisteekonna. See KPI on viimane kolmandik laenamise teekonnast (edaspidi
»Allkirjastamine®) ning samuti d&riliselt véiga oluline, sest need kliendid on tunnistatud
krediidivOimeliseks tdieliku info pohjal ning selgelt huvitatud laenamisest, mistéttu nende

kaotamine 16pp-etapis oleks suur vBimaliku sissetuleku kaotus.

2020. aasta jaanuari teises pooles joudis Allkirjastamise etappi 26 inimest ja ldpetas 25, seega oli
I6petanute protsent 96.2%. Etapi I6petanute suur protsent on oodatav, sest klient on selleks ajaks
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investeerinud palju aega laenu taotlemisele, sisestanud kdik vajalikud andmed, leidnud sobiliku
laenutoote, pidanud sobilikuks laenu hinda ja osamaksete suurust ning saanud heakskiidu mdlemas
otsustusetapis. Jaanud on ainult kolme dokumenti lugemine ja allkirjastamine ning Kklient teab
edenemisndituri pealt, et see on taotlemise protsessi viimane etapp. Usutavasti pohjustab selles
etapis valja kukkumisi peamiselt tehniline probleem v6i moned tksikud viimase hetke loobujad,
kuid tavaliselt selles etapis enam loobumist ei eeldata. Et tehnilisi probleeme voi tksikuid viimase
hetke loobujaid voib vahel ikka ette tulla, ei saa KPI protsent olla 100, kuid soov on, et ta oleks

sellele vdimalikult lahedal. Nii sai KPI eesmargiks seatud 98%.

KPI-d toetav meetrika:
e Ldpliku heakskiidu saanud kasutajate protsent, kes jouavad laenu véljavétmiseni
e Allkirjastamise etapis vélja langemise lehekuljed, nendel lehekilgedel valja langejate hulk
e Lehekiiljed, kuhu kasutajad lahevad peale Allkirjastamise etapis vélja langemist, nendele
lehekilgedele suundujate hulk

e Allkirjastamise etapi lehekilgede laadimise keskmine aeg

6. KPI: Kuupéaevaks 31.12.2020 dnnestub 80% sisselogimiskatsetest.

Kui kasutaja on konto loonud, kuid lahkub iseteenindusportaalist vdi koguni veebilehelt, ei
tdhenda see veel, et ta otsustas laenu mitte votta. Laenutoodetega ning oma v@imalustega vdidakse
kaia tutvumas ning laenamise juurde naasta alles reaalse vajaduse tekkimisel vdi otsuse kaalumise
jarel. Seega on arieesmarki toetavana véga oluline KPI ka dnnestunud sisselogimiskatsete protsent,
sest see on alguspunkt naasvate klientide laenamisteekonnale. Sisselogimise ebadnnestumine voib
tdhendada kasutaja segadust voi frustratsiooni, mille tulemusena v@ib ta otsustada laenu mitte votta
vBi minna konkurendi juurde, kellega sisselogimine on lihtsam. Samuti suurendavad
ebadnnestuvad sisselogimiskatsed konesid ja meile klienditeenindusele, mis tostab
klienditeeninduse kulusid. Nii on oluline jélgida, kuidas saavad kasutajad hakkama

iseteenindusportaali sisselogimisel.

2020. aasta jaanuari teises pooles 6nnestus 48.6% sisselogimiskatsetest. See tulemus on d&rmiselt
madal, kuid sadrase tulemuse aimdus oli t66 autoril ja IT-juhil juba varem. Nimelt, nagu eelnevalt
kirjeldatud, on Sisselogimise lehel kaks sakki — Uks sisselogimiseks meiliaadressi ja parooliga

(vaikimisi avanev sakk) ning teine sisselogimiseks mobiili ja PIN-iga. Kliente, kes registreerisid
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konto vanas slsteemis, oodatakse sisse logima mobiili ja PIN-iga ning kliente, kes registreerisid
konto uues siisteemis, meiliaadressi ja parooliga. Sisselogimise lehe disainimisel arutati mitmeid
eri variante, kuidas klientidele selgitada, millisel sakil ja milliste detailidega nemad peavad sisse
logima. Paistab, et valitud lahendus ei tdida oma eesmarki, sest rohkem kui pooled
sisselogimiskatsetest ebadnnestuvad. Sisselogimise lehekllje kasutatavuse tdstmine sai
iseteenindusportaali parandamise olulisimaks eesmérgiks ning KPI numbriline eesmérk otsustati
tdsta ambitsioonikale 80%-le. See tdhendab, et viiest inimesest (ks tohib ebadnnestuda, mis jatab
piisavalt ruumi nii neile, kes teevad triikkimisel ndpuvea, kui neile, kes ei tea, mis detailidega nad

peavad sisse logima. Enamikele inimestele peab aga sisselogimine olema selge ja lihtne.

KPI-d toetav meetrika:
e Onnestunud sisselogimiskatsete protsent
e Parooli lahtestamise linki kisinud kasutajate protsent, kes edukalt lahtestavad parooli
e Sisselogimise lehel saadud lehesisesed veateated, nende saamise hulk

e Sisselogimise ja parooli l&htestamise lehekiilgede laadimise keskmine aeg
3.1.2 Kasutatavad todriistad ja nende seadistamine

Kéesolevas magistritdds kasutatakse veebianaltdtika todriistana eelkdige Google Analyticsit ning
sellesse sindmuste andmete saatmiseks Google Tag Manageri. Kuid nagu t66 peatikist 2.10
selgus, on pohjalikuks analtiutikaks mdistlik andmeid koguda erinevatest tooriistadest. Seega
kasutati lisaks Google Analyticsile logifailide visualiseerimistooriista Kibana siis, kui Google
Analytics ei voimaldanud soovitud meetrika modtmist vOi kui Google Analyticsis soovitud
meetrika mdodtmise Ulesseadmine oleks olnud véga ressursindudlik Ulesanne samal ajal kui
Kibanast samade tulemuste kattesaamine oli mdne lihtsa paringu kisimus. Sealjuures tuleb silmas
pidada, et Google Analytics kogub ainult oma tegevuse jalgimiseks ndusoleku andnud inimeste
andmeid samal ajal, kui Kibana nditab kdikide kasutajate tegevuste andmeid. Samuti ei vimalda

Kibana eristada mobiili- ja arvutikasutajaid nagu Google Analytics seda vdimaldab.

Soovitud KPI-de ja meetrika modtmiseks tuli Google Analytics ja Google Tag Manager seadistada

nii, et vajalikud andmed ilmuksid Google Analyticsi aruannetes.

Google Analyticsi konto oli ettevdttel olemas juba enne t60 autori liitumist Kasutajaliidese tiimiga,
kuid seda ei oldud varem iseteenindusportaali kasutatavuse tagasiside saamise eesmargil

kasutatud. Ettevotte Google Analyticsi kontol oli olemas veebilehe jalgimiskonto (Google
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Analyticsis: property) vana iseteenindusportaali jalgimiseks, kuid see kogus ainult anonttimseid
demograafilisi andmeid ning infot klientide kasutatavate seadmete kohta. Uue iseteenindusportaali
valmides 16i tiimi tehniline omanik ettevitte Google Analyticsi kontole uue veebilehe
jalgimiskonto jalgimaks uue infostisteemi iseteenindusportaali ning andis kontole juurdepaésu ka
t00 autorile. Google Analyticsi ettevotte konto ja uue iseteenindusportaali jalgimiskonto
seadistused jattis magistrito0 autor enamasti samaks, muutes ainult kliendi sessiooni aegumise aja
vaikesattelt 30 minutit kahele tunnile, et oleks véimalik jalgida klientide teekonda l18puni ka siis,
kui mdnel sammul pikem paus tehakse. Koos veebilehe jalgimiskonto loomisega 16i Google
Analytics ka selle veebilehe jalgimiskonto vaikesétetega vaate (Google Analyticsis: view), mille
puhul tegi t66 autor seadetesse ainult he muudatuse, milleks oli linnuke mérkeruutu, et Google
Analytics filtreeriks valja robotprogrammide ja amblike liikluse. T66 autori palvel otsis tiimi
tehniline omanik vélja ettevotte kontorite IP-aadressid ning lisas need vaate filtritesse, et vélja

filtreerida oma tootajate iseteenindusportaali kiilastused.

Selleks, et jélgida klientide jdudmist &ri poolt soovitud eesmérkideni, tuli Google Analyticsis tles
seada eesmargid (Google Analyticsis: goals). Eesmérke seati Google Analyticsis neli ning need
seadis Ules magistritod autor. Kdigi nende nelja eesmargi puhul jélgiti klientide jéudmist kindlale
lehekdiljele ehk siis seati Ules sihtkoha eesmark (Google Analyticsis: Destination goal). Eesmérgid
ja nende llesseadmise protsessid olid jargmised:

1. Uute klientide Registreerimise etapi Idpetamise eesmérk

Selle etapi eesmérgini joudmise jalgimiseks seadis autor sihtpunktiks Eelotsuse lehekulje. See
on lehekilg, mis ilmub peale seda, kui klient on vajutanud nuppu ,,Registreeri* Registreerimise
etapi kolmandal lehel. Kuna Laenuotsuse teenuse loogika ei ole kasutajaliidese kontrollida,
peab 16ppema esimene mdddetav etapp seal, kus on kindel, et klient otsustas registreerida.
Lisaks sihtpunkti jdudmisele soovis t66 autor jalgida ka samme, kuidas kliendid sihtpunktini
jouavad. Selleks maarati eesmaérkide all ka nn lehtri (Google Analyticsis: funnel) sammud.
Esimeseks sammuks seadis autor Isikuandmete lehekilje, teiseks Tulude-kulude lehekiilje
ning kolmandaks Registreerimise lehekilje. See andis vdimaluse jalgida mitte ainult seda,
palju inimesi sihtpunktini joudsid, vaid kui palju igal sammul kliente oli, palju igathel vélja

kukkus ning kuidas kliendid sammude vahel liikusid enne, kui nad sihtpunktini joudsid.
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2. Naasvate klientide Andmete uuendamise etapi I6petamise eesmark

Selle etapi eesmargini joudmise jalgimiseks seadis autor samuti sihtpunktiks Eelotsuse
lehekdilje, kuid kuna tegu on sisseloginud klientidega, on Eelotsuse lehekiilje URL erinev
eelmise eesmérgi omast, mis vdimaldab neid kahte eristada. Lehtri sammudeks seadis autor
Isikuandmete lehekilje ja Tulude-kulude lehekdlje, mis vdimaldab taas jalgida kasutajate

litkumist sammude vahel ja etapist valja kukkumist malemal sammul.
3. Laenutingimuste valiku etapi I6petamise eesmark

Selle etapi eesmaérgini jdudmise jalgimiseks seadis autor sihtpunktiks Ldpliku laenuotsuse
tegemise lehekdilje. Tegu on laenamisteekonna kdige pikema etapiga ning lehtri sammudeks
seadis t06 autor Laenutoote lehekulje, verifitseerimata meiliaadressiga klientide Peatamise
lehekdilje, Maksegraafiku lehekilje, Kaardi lehekilje ning Pangakonto lehekilje. Sealjuures
lehekiilg, mis peatab verifitseerimata meiliaadressiga kliendid, ei ilmu iga kord, vaid ainult
siis, kui Kliendil on laenutingimuste valimise ajaks meiliaadress verifitseerimata. See aga ei
ndudnud erilist seadistamist sellel lehekiljel, vaid aruannetes vdib néha verifitseeritud

meiliaadressiga klientide liikumist sellest lehekiiljest méoda otse jargmisele lehekiljele.
4. Allkirjastamise etapi I6petamise eesmark

Selle etapi eesmargini jdudmise jalgimiseks seadis t60 autor sihtpunktiks iseteenindusportaali
koondpaneeli ning lehtri sammudeks Nousoleku lehekilje ning kolme laenudokumendi
allkirjastamise kolm lehekiilge. Koondpaneeli sihtpunktiks markimine tahendab kill seda, et
aruanne kuvab kdikide klientide arvu, kes joudsid koondpaneelile olenemata teekonnast, kuid
t00 autor vOtab viimase dokumendi lehekdljelt koondpaneelile Gle minevate klientide arvu

saades nii katte eesmargini jdudnud Klientide arvu.

Nende teekondade eesmérkide Glesseadmine vGimaldas kasutajate k&itumist jalgida Conversions

> Goals olevate aruannete alt. Sealsete aruannete all saab rippmenuist valida seadistatud

eesmarkide vahel, mispeale kuvatakse andmed ja valitud aruanded valitud perioodi(de)l. Samuti

saab seal andmeid eristada kliendisegmentide kaupa.

Jalgimaks, mis tegevusi kasutajad iseteenindusportaalis teevad ehk mis interaktsioonid

lehekiilgedel toimuvad, tuli Google Tag Manageris (les seada margendid, paastikud ja muutujad
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stindmuste puudmiseks. Selleks tuli iseteenindusportaali igale jalgitavale lehekiljele panna
Google Tag Manageri mérgend ehk koodildik, mis seatud tingimuste taitumisel saadaks stindmuse
andmed Google Analyticsisse. Google Tag Manageri seadistas interaktsioone puidma
Kasutajaliidese tiimi arendaja t60 autori esitatud nduete pdhjal. Nouded pulutavatele
interaktsioonidele pohinesid seatud KPI-del ja meetrikal ning olid jargmised:

e Pulutakse stindmusi registreerimisvormi valjade aktiveerimise kohta

e Piltakse stindmusi turundusmeilide néusoleku markeruutu linnukese tegemise kohta

e Pulutakse siindmusi turundusmeilide ndusoleku mérkeruudust linnukese eemaldamise

kohta

e Piltakse stindmusi valjade veateadete ilmumise kohta

e Puiltakse stindmusi valikvastustega kiisimuste veateadete ilmumise kohta
Need nduded olid arendajale sisendiks paastikute seadistamisel deldes, millistel juhtudel tuleb
saata sundmuse andmed Google Analyticsisse. Google Tag Manageriga kinni puidtud
interaktsioonid transporditakse Google Analyticsisse ning nende andmed leiab t06 autor
Behaviour > Events olevate aruannete alt. Ka seal saab eristada sindmusi valitud ajaperioodi(de)l

ja segmenteeritult.

Kibanat ei tulnud magistritod tarbeks seadistada, sest see tooriist oli ettevottes kasutusel juba
varasemalt ning ststeemi péringud salvestusid juba niigi Elasticsearch logides. Vajalike andmete
paringuid sai teha kasutades Kibana paringukeelt KQL.

3.1.3 Mdo6tmise aeg

KPI-de ja meetrika paika panemise ning todriistade seadistamise ettevalmistustoo oli tehtud 2020.
aasta jaanuari keskpaigaks. Seejarel jélgiti sissetulevaid andmeid, et vajadusel kohendada vdi
parandada Google Analyticsis eesmérke vdi Google Tag Manageris margendeid. Samal ajal andsid
esimesed andmed Ulevaate sellest, kuidas iseteenindusportaalil praegu l&heb, mis avas véimaluse
seada KPI-dele numbrilisi moddikuid. Veebruari alguseks olid todriistad tles seatud, nende
toimimist kontrollitud ja parandused sisse viidud, KPI-del numbrilised eesmérgid paika pandud.
Ules seatud ma6tmisi jaab magistritdo autor jalgima pikema aja viltel, et saada tagasisidet sellele,
kuidas jark-jargulised muudatused mdjutavad veebilehe KPI-sid, kuid magistritdoks valiti
maodtmisperiood 1. veebruarist 14. veebruarini, mil MVP-le polnud veel muudatusi sisse viidud.
See periood on pikaajalise md6tmise esimene periood. Vaiksemaid vdi suuremaid kasutajaliidese

muudatusi toimub pea iganddalaselt, kuid pidevate muudatustega vordlemine jadb magistrit6o
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skoobist valja. Magistritods keskendutakse ainult valitud perioodi nditajatele, et paika saada
lahtepunkt, mille pdhjal muudatuste vajadusi otsustada, millega hilisemate arenduste mgju

vorrelda ning millest alates progressi KPI-des seatud eesmarkide suunas mdota.
3.1.4 Mdbtevigadega arvestamine

Peatiikis 2.9.3 tutvustati pdhjuseid, mille tulemusena vdib Google Analyticsis kogutud andmete
tapsus kallutatud olla. Kriitikat vottis arvesse ka magistritd6 autor ning kus voimalik, tegi vajalikud
tegevused andmete tapsemaks saamiseks. Kdikjal aga polnud midagi ette vétta ning nende

andmeid kallutavate teguritega tuli leppida ning nende vGrra andmetesse kriitilisemalt suhtuda.

Ettevotte IP aadressid ning robotprogrammide ja damblike liiklus said enne andmete kogumist
veebilehe jalgimiskonto vaate filtritesse lisatud ning sellega valja filtreeritud, seega need
tegevusandmed Google Analyticsi aruannetel ei esine. Samuti kontrollis autor keskmist sindmuste
arvu sessiooni kaigus ja leidis, et normaaljuhul ei kalluta sindmuste salvestamise limiit magistritoo
andmeid, sest kasutaja tegevuse jalgimine ei ole nii detailne, et 500 siindmust téis salvestuks.
Jélgitakse ainult kasutaja liikumist lehtede vahel, véljade aktiveerimist ning klikke nuppudel voi
linkidel. Vahemikus 01.02- 14.02.2020 oli keskmine sundmuste arv sessiooni jooksul Google

Analyticsi andmeil 14.43. See jaab kaugelt alla 500 sindmuse.

Paratamatu on aga see, et magistritd6 autor ei saa andmeid kasutajate kohta, kellel on kipsised voi
JavaScript vélja lilitatud. Eriti suur on see probleem PECR-i ndudmise tottu, et analliutilised
klpsised peavad olema vélja lulitatud seni, kuni kasutaja annab nende kasutamiseks ndusoleku.
Vahemikus 01.02- 14.02.2020 kulastati iseteenindusportaali Google Analyticsi andmetel 40 376
korral. Neist 28 160 kulastusel anti voi oli olemas ndusolek analtidtiliste kiipsiste kasutamiseks,
mis moodustab 69.74% kdikidest kulastustest. Sealjuures oli ndusolek kupsiste kasutamiseks
75.57% mobiili- ja 34.88% arvutikasutajate kulastustel. Seega peab t66 autor arvestama, et ta
vaatleb ainult 69.74% kulastuste andmeid, mis erineb veel seadmeti ning see moodustab

automaatselt tema valimi.

Projekt Sobra valja kuulutamise jarel hakkas &ri vahendama kulutusi turundusele, et uue
infostisteemi ehitamise ja evitamise ajal oleks peale tulevate klientide tulv voimalikult vaike.
Ettevotte pohiline turunduskanal oli vahendusveebilehtedelt laenu otsivate klientide oma
veebilehele suunamise ostmine. Tegevjuhi sdnul oli ajutine strateegia suunata koik ressursid uue

stisteemi ehitamisele, katsetada uut stisteemi véheste klientide peal, kes ettevdtte internetist tles
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leiavad ning alles siis, kui ollakse kindel stisteemi toimimises, hakata uusi kliente turunduskanalite
kaudu jalle sisse ostma. Eesmaérk oli evitada novembri 16pus 2019 ning turunduskanalid t66le
panna detsembris 2019. Evitus aga hilines 2 nédalat ning enne joule tulid ka uued ettekirjutused
FCA-It, mis tdhendas, et imber tuli ehitada Laenuotsuse teenus. Et mitte rikkuda FCA reegleid,
otsustati turunduskanalite avamine edasi llikata, kuni Laenuotsuse teenus vastab FCA reeglitele
ning on FCA poolt heaks kiidetud. Lisaks sellele reguleeriti seniks Laenuotsuse teenus vordlemisi
rangeks, et ei toimuks tahtmatut vastutustundetut laenamist. Martsi I16pu seisuga 2020 ehitatakse
ikka veel Laenuotsuse teenust, mis tdhendab, et turunduskanaleid pole tagasi t66le pandud, ning
seda pole ndha ka lahiajal juhtumas. Seetbttu peab magistritd6 autor analiitisima oluliselt vahemaid
andmeid, kui oli algselt planeeritud.

Kui Google Analyticsi Uheks suurimaks Kriitikaks on see, et suurte koguste andmete korral
kasutatakse valimit, siis Google Analyticsi see funktsioon t66 autorile véikeste andmekoguste tttu
probleeme ei tekita. Kill aga meenutab see Google Analyticsi kohta kaiv kriitika t06 autorile, et
oodatust vdhemate andmete kogumine ning sellest omakorda 69.74%-lise valimi kasutamine

kallutab andmete tdevaartust, mistbttu tuleb andmete osas vaga kriitiline olla.

Vdimalikud md6tmisvead aga ei tdhenda seda, et iseteenindusportaali kasutatavust ei tasuks mdota
ning sellest saadavat tagasisidet mitte arvestada. Andmete osas kriitiline olemine tdhendab, et t66
autor kusib endalt alati, kas andmed aruannetes tunduvad loogilised ning vajadusel vordleb neid
teiste aruannete vdi Kibana andmetega. Samuti ei kiirustata kbiki andmete analiisi pdhjal tehtud
muudatusi koheselt toodangusse panema, vaid vdidakse eelistada eelnevat A/B testimist, et
veenduda, et muudatused tbepoolest tdidavad kasutajakogemuse parandamise eesmarki. Kui
andmete pohjal on raske parandusettepanekuid teha voi kui andmete tGevéartus tundub kaheldav,
eelistatakse jalgida Klientide kaitumist veel mdnel perioodil vdi soovitatakse kasutada teisi

uurimismeetodeid enne, kui konkreetseid parandusi tehakse.

3.2 Andmete anallits

Peatiikis 3.1.1 seati KPI-d, et mddta iseteenindusportaali laenamisteekonna edukust. Seatud said
ka numbrilised eesmaérgid, et teada, kus tahetakse iga KPI-ga aasta 16puks olla. K&esolevas
peatlikis analtlsitakse Google Analyticsi aruandeid KPI-de kaupa, keskendudes kahele

kisimusele:

84



1. Mis on KPI-de néitajad veebruari 2020 modtmisel ehk mis on eesmargi poole litkuma
hakkamise lahtekoht?
2. Mis probleeme paljastab iga KPI-d toetava meetrika anallis ehk millega tuleks t66d teha,
kui soovida tdsta KPI nditajat?
Madlema kusimuse juures analtlisitakse vdimalusel eraldi mobiili- ja arvutikasutajaid. Kui &ri jaoks
on oluline see, palju kokku iga etapi eesmérgini joutakse, sest iga kasutaja saavutatud etapi
eesmargi taga on potentsiaalne tulu, siis soovitud eesmérgini jéudmise takistuste leidmiseks tuleb
segmenteerida seadmete pBhiselt. Mobiilile ja arvuti tédlauale on kasutajaliideses erinev disain
ning kui KPI on soovitust madalam, vGib see olla nii mélema, kui ka ainult Ghe disaini probleem,
mis tdmbab alla ka keskmise tulemuse. Segmenteerimine aitab keskenduda sellele disainile, kus
tegelikult probleem on. Tahvelarvuti kasutajad jaetakse analulsist vélja, sest neid kasutavate
kllastajate hulk on ainult 1.42% koikidest kilastajatest. Isegi, kui selguks, et tahvelarvuti disain
ei ole piisavalt kasutajasobralik, ei oleks nende kasutajate véhesuse tottu IT-I ressurssi hakata
tahvelarvuti kasutajakogemust parandama.

Andmete anallilsi protsessi seletamisel kasutatakse palju iseteenindusportaali laenamisteekonna
lehekilgede nimesid. Et lihtsustada andmete analliisi ning sellele jargneva arutelu ja nduete
lugemist, on tabelis 3 toodud lehekiilgede nimed nende ilmumise jérjekorras kasutaja
laenamisteekonnal koos liihikese seletusega, mis lehekiiljega tegu on ning mida kasutaja sellel
lehekiljel ndeb. Kaik kasutajad ei kadi laenamisteekonnal labi kdiki lehekilgi, vaid see oleneb
sellest, kas kasutajal on juba konto vdi on ta uus kasutaja, kas ta on varasemalt verifitseerinud

meiliaadressi ning kui kaugele laenamisteekonnal ta jouab.

Tabel 3. Iseteenindusportaali lehekiilgede nimed ja seletused

Lehekdlje nimi Seletus

Sisselogimise Lehekiilg, kus on kaks sakki, millelt klient saab valida oma autentimisviisi ning

lehekiilg siis vastavalt meiliaadressi/mobiilinumbri ja parooli/PIN-koodi sisestades sisse
logida.

Parooli Lehekiilg, kuhu klient saab sisestada oma kasutajatunnusena registreeritud

lahtestamise lingi | meiliaadressi ning tellida sellele parooli lahtestamise lingi.
Tellimise lehekilg

Parooli Lehekiilg, mis ilmub peale seda, kui klient on parooli l&htestamise Tellimise
lahtestamise lingi | lehekuljelt tellinud parooli I&htestamise lingi. Kinnitab kliendile, et kui sisestatud
saatmise Kinnituse | meiliaadress oli tema registreeritud ja verifitseeritud kasutajatunnus, saadeti
lehekiilg parooli l&htestamise link sellele meiliaadressile.

85



Lehekdlje nimi

Seletus

Parooli Lehekiilg, kus klient saab parooli lahtestamise lingi avamisel seada oma kontole
lahtestamise uue parooli.

lehekiilg

Koondpaneel Iseteenindusportaali avavaade sisselogimisel, mis naitab kliendi ja tema aktiivse

laenuga seotud kdige olulisemaid andmeid. Koondpaneelile saab liikuda igalt
iseteeninduse lehekdljelt ning sinna suunatakse klient ka peale edukat
laenamisteekonna labimist vGi eitava laenuotsuse saamist.

Isikuandmete
lehekiilg

Esimene lehekiilg Registreerimise voi Andmete uuendamise etapis.
Registreerimise etapis tuleb sellel lehekdljel kasutajal sisestada oma
isikuandmed. Andmete uuendamise etapis kuvatakse kliendile sama lehekiilg
eeltdidetud infoga, et klient andmed Ule vaataks ja vajadusel uuendaks.

Tulude-kulude
lehekiilg

Teine lehekiilg Registreerimise v8i Andmete uuendamise etapis, kuhu kasutajal
tuleb sisestada oma tulud ja kulud.

Registreerimise
lehekiilg

Kolmas lehekiilg Registreerimise etapis, kus kasutajal tuleb sisestada
meiliaadress iseteenindusportaali kasutajatunnuseks ning seadistada konto parool.
Sellel lehekiljel on ka méarkeruut, millesse linnukese panemisega saab kasutaja
ndustuda talle turundusmeilide saatmisega.

Eelotsuse lehekiilg

Spinnerit kuvav lehekiilg Registreerimise v8i Andmete uuendamise etapi jarel,
mis informeerib Klienti sellest, et Laenuotsuse teenus teeb talle laenamise kohta
eelotsust.

Laenutoote
lehekiilg

Laenutingimuste valiku etapi esimene lehekiilg, kus klient saab valida
laenutoodet laenusumma ja tagasimakseperioodi néol.

Verifitseerimata
meiliaadressiga
kliendi Peatamise
lehekiilg

Lehekiilg, mis peatab kliendi laenamisteekonna juhul, kui tal on meiliaadress veel
verifitseerimata. Lehekiljel palutakse kliendil leida meilikastist meil, mis
sisaldab meiliaadressi verifitseerimise linki, kuid vdimaldab ka selle uuesti
tellida. Peatamise lehekuljelt saab liikuda ainult tagasi, koondpaneelile vGi valja
logida. Enne meiliaadressi verifitseerimist ei ole Peatamise lehekdljelt véimalik
laenamisteekonda jatkata.

Maksegraafiku
lehekiilg

Laenutingimuste valiku etapi teine lehekiilg, kus klient saab valida sobiva
igakuise tagasimaksekuupdeva ning selle pdhjal kinnitada sobiva
tagasimaksegraafiku.

Kaardi lehekiilg

Laenutingimuste valiku etapi kolmas lehekiilg, kuhu klient saab sisestada talle
kuuluva Visa Debit vGi Debit Mastercard kaardi andmed ning registreerida
kaardi, millelt hakatakse votma maha igakuiseid tagasimakseid.

Pangakonto Laenutingimuste valiku etapi neljas lehekilg, kuhu klient saab sisestada talle
lehekiilg kuuluva pangakonto andmed, et sellele pangakontole laen Gle kantaks.
Lopliku Spinnerit kuvav lehekiilg Laenutingimuste valiku etapi jarel, mis informeerib
laenuotsuse Klienti sellest, et Laenuotsuse teenus teeb talle laenamise kohta 16pliku

tegemise lehekiilg

laenuotsust.
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Lehekdlje nimi Seletus

Nousoleku Allkirjastamise etapi esimene lehekdilg, millel klient peab andma ndusoleku, et
lehekiilg talle sobib see, et ta saab dokumendid alla laadida enne allkirjastamist ning et
allkirjastatud lepingud leiab hiljem laenu detailide alt.

,ZAdequate Allkirjastamise etapi teine lehekilg, kus kliendile kuvatakse dokument
Explanation* »Adequate Explanation®. Klienti juhendatakse see labi lugema ning ndustumise
lehekiilg korral dokumendi allkirjastamiseks lehekiilje 16pus olevasse mérkeruutu

linnukese tegema.

SECCI lehekiilg Allkirjastamise etapi kolmas lehekilg, kus kliendile kuvatakse dokument SECCI.
Klienti juhendatakse see ldbi lugema ning ndustumise korral dokumendi
allkirjastamiseks lehekdlje 16pus olevasse méarkeruutu linnukese tegema.

,.Credit Allkirjastamise etapi neljas lehekdilg, kus kliendile kuvatakse laenuleping ehk

Agreement* ,,Credit Agreement®. Klienti juhendatakse see labi lugema ning ndustumise korral

lehekiilg dokumendi allkirjastamiseks lehekdilje 18pus olevasse méarkeruutu linnukese
tegema.

3.2.1 Registreerimise etapi analtis

Esimene seatud KPI oli, et kuupdevaks 31.12.2020 joéuab 50% laenu taotlust alustavatest inimestest

registreerimise 18puni.

Kdikide eesmérgivoogu sisenenud kasutajate liikumist eesmérgi suunas vaadeldakse Google
Analyticsi Eesmargivoo aruandes (Lisa 1).

Eesmargivoo aruandes esitatakse andmeid sessioonide kohta. Kui (ks kasutaja satub
moGteperioodil samale teekonnale mitmeid kordi, jalgitakse kdiki tema sessioone ja kdik need
ilmuvad vastavas eesmargivoo aruandes. Nagu peatiikis 2.11 selgitatud, radgitakse siin siiski
kasutajatest vOi klientidest olles teadlik sellest, et sama kasutaja eri sessioonid salvestuvad

eesmargivoos eraldi.

Eesmargivoo aruande vasakus &ires on nadha, kuidas kasutajad sisenevad eesmargivoogu.
Vaikimisi on selleks seatud allikas (source), mis nditab, mis kanalite kaudu kasutajad jalgitavale
veebilehele joudsid. Eesmérgivoogu sisenemist saab valida veel paljude teiste néitajate seast, kuid
kaesoleva magistritod raames, mis ei tegele turunduse vdi kilastaja tapse profiili analulsiga, need

lisavaartust ei anna. Seega jaetakse sisenemise samm vaikimisi allika peale.

Aruandes on rohelisega ndidatud eesmaérgivoos seadistatud lehekiljed. Hallid leminekud

lehekiilgede vahel néitavad, kui palju kasutajaid liikus Uhelt lehelt teisele. Sealhulgas pole see
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litkumine alati ainult eesmérgi suunas, vaid liikuda vdidakse ka tagasi eelmistele sammudele.
Néiteks on aruandes ndha, kuidas ka Tulude-kulude ja Registreerimise lehekiilgedelt liiguvad osad
inimesed tagasi Isikuandmete lehekiiljele. Iga lehekiilje juures on ndha punast allasuunduvat noolt.
Need on kasutajad, kes sellel lehekuljel eesmargivoost lahkusid. Konkreetseid numbreid néeb kas
punasele noolele liikudes voi lehekilje datat avades. Lehekilgedelt lahkujate arvu analtitisitakse
allpool segmenteeritult.

Kui kasutajate arvud kutndivad tuhandeteni, iGmardab Google Analytics tulemused ldhima sajani.
Niigi modtevigadega arvestama pidav to0 autor ei soovi modteviga nii suure Umardamisega
suurendada ning selleks, et saada tapsed sessioonide arvud igal eesmargivoo sammul, liihendatakse
aruande ajaperioodi Uhele paevale, mil sessioonide arv oli piisavalt vaike nende detailseks
kuvamiseks. Nii vOetakse aruandest moédtmisperioodi iga paeva tulemused eraldi ning liidetakse

seejarel kokku. Tulemused pé&eviti on néhtavad tabelis 4.

Tabel 4. Registreerimise etapi lehekilgedele jdudnud kasutajate arv: K&ik kasutajad.

Kuupéev Voogu Isikuandmete | Tulude- Registreerimise | Eesmargini
sisenejate lehekiilg kulude lehekiilg joudjate arv
arv lehekiilg

01.02.2020 510 590 482 449 247

02.02.2020 388 471 402 368 186

03.02.2020 562 704 613 546 185

04.02.2020 516 615 514 475 229

05.02.2020 505 594 482 441 230

06.02.2020 465 547 460 416 212

07.02.2020 579 648 557 506 281

08.02.2020 588 722 597 527 263

09.02.2020 503 624 542 490 263

10.02.2020 578 701 583 518 280

11.02.2020 532 651 524 471 233

12.02.2020 535 626 529 479 262

13.02.2020 563 670 555 492 277
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Kuupéev Voogu Isikuandmete | Tulude- Registreerimise | Eesmaérgini
sisenejate lehekdilg kulude leheklg joudjate arv
arv lehekdlg

14.02.2020 556 673 570 521 289

Kokku 7380 8836 7410 6699 3437

Tabelis 4 toodud etappi sisenejate arv on véiksem kui Isikuandmete lehekiljel olnud kasutajate
arv seetdttu, et Eesmdrgivoo aruanne jalgib, kuidas kasutajad veebilehtede vahel liiguvad,
sealhulgas kui kasutaja tagasi liigub, lugedes kdiki kordi, mil kasutaja kilastab thte lehekdlge.
Seega hélmavad kdik lehekillgede naitajad mitte unikaalsete vaatamiste arvu, vaid iga lehekilje
vaatamiste koguarvu. Et saada teada, palju eesméargivoogu sisenevatest sessioonidest 16ppesid
eesmargini joudmisega, vorreldakse eesmargini jdudmise protsendi arvutamiseks voogu sisenejate
arvu eesmargini joudjate arvuga. Registreerimise etapi puhul on see 46.57%, mis jaab 3.43% alla

eesmaérgile.

Selleks, et leida kohad, mille parandamisel v8iks enim kasu saada ehk enim etapi eesmargini
joudjate protsenti tosta, uuritakse, milline on eesmargini joudmise protsent olenevalt seadmest
ning analliisitakse vastavalt seatud meetrika naitajaid. Seda tehakse Google Analyticsis mobiili-

ja arvutikasutajaid segmenteerides.
3.2.1.1 Mobiilikasutajad

Et leida, mitu protsenti iseteenindusportaali kiilastamiseks mobiiltelefoni kasutavatest kasutajatest

Registreerimise etapi eesmargini jouab, kasutatakse samuti Eesmaérgivoo aruannet (Lisa 2).

Ka segmenteeritud aruandes kehtivad kdikide kasutajate vaates tutvustatud aruande omadused.
Mobiilikasutajaid on mddtmisperioodil olnud tuhandeid ning et saada tapset Ulevaadet
mobiilikasutajate eesmérgini joudmisest, lahutatakse ka siin aruanne paevadeks, et néha iga

uksikut sessiooni. Mobiilikasutajate tulemused pé&eviti on néhtavad tabelis 5.
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Tabel 5. Registreerimise etapi lehekiilgedele jdudnud kasutajate arv: Mobiilikasutajad.

Kuupéev Voogu Isikuandmete | Tulude- Registreerimise | Eesmargini
sisenejate arv | lehekilg kulude lehekiilg joudjate
lehekiilg arv
01.02.2020 464 537 439 407 227
02.02.2020 352 431 370 339 168
03.02.2020 500 632 562 498 176
04.02.2020 463 553 466 432 210
05.02.2020 457 536 431 398 209
06.02.2020 406 480 408 368 185
07.02.2020 523 621 512 462 256
08.02.2020 532 652 535 474 236
09.02.2020 464 579 512 463 247
10.02.2020 520 637 544 484 261
11.02.2020 470 581 470 421 209
12.02.2020 492 580 496 447 250
13.02.2020 506 607 499 440 247
14.02.2020 489 603 510 464 251
Kokku 6638 8029 6754 6097 3132

Vorreldes tabel 5-st Google Analyticsi andmete pdhjal voogu sisenejate arvu ning eesmargini

joudjate arvu, selgub, et 47.18% mobiiltelefoniga Registreerimise eesmargivoogu sisenevatest

kasutajatest jouab etapi 18ppu. See on 0.61% kdrgem kdikide kasutajate etapi keskmisest ning

2.82% madalam KPI1 eesmérgist.

Néagemaks, palju igal voo sammul kasutajaid vélja kukub ning kuhu nad seejarel suunduvad,

avatakse Eesmargivoo aruandes igal lehekdljel selle detailid.

Jooniselt 17 on néha, et Isikuandmete lehekuljel voost lahkujaid on Gmardatult 2400. 21.7%

lehekiljel olnud kasutajatest valjuvad sellel lehekdiljel voost lahkudes ettevotte veebisaidilt
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taielikult. 7.02% lehekaljel olnud kasutajatest lahkuvad Registreerimise etapi esimeselt lehekuljelt
Sisselogimise lehele. Ulejainud lahkujad on Uksikjuhud, mille puhul mdnele teisele lehele
liikumiste hulk jai alla 0.5%.

Personal Details page (1 page) x

8K Step Completions 00:01:38 Avg. Time on group 24K Funnel exits

Funnel Exits

Page group Step Completions tn?a?ffic
(exit) 1.7K 21.7%
fauth/loginfemail [ 564 7.02%
fauth/loginfmobile [ 25 0.311%
Iclient 7 18 0.224%
Iverifyfemail CF 13 0.162%
fauth/forgot-password [ 5] = 0.1%

Joonis 17. Google Analyticsi kuvatdmmis. Isikuandmete lehekiljel Registreerimise etapist véljujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Mobiilikasutajad.

Tulude-kulude lehekiljel on joonis 18 kuvatdmmise pdhjal voost lahkumiste arv Isikuandmete
lehekiljega vorreldes oluliselt langenud. Ainult 220 inimest lahkus sellel lehekiljel
Registreerimise etapist. Tulude-kulude lehekdljel olnud inimestest 2.55% lahkus veebilehelt

taielikult, 0.62% laks Sisselogimise lehekiiljele. Ulejadnud lahkujad on tiksikjuhud.

Income&Expenditure page (1 page) b 4

6.8K Step Completions 00:00:58 Avg. Time on group 220 Funnel exits

Funnel Exits «

Page group Step Completions ?fa?ffic
(exit) 172 255%
fauth/login/email 5 42 0.622%
Iclient 7 4 <0.1%
Iverify/email CF 2 <0.1%

Joonis 18. Google Analyticsi kuvatdmmis. Tulude-kulude lehekiiljel Registreerimise etapist véljujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Mobiilikasutajad.
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Registreerimise lehekuljel on lahkumiste arv Tulude-kulude lehekiljega vorreldes taas oluliselt
tdusnud. Jooniselt 19 nahtub, et Gmardatult 1500 inimest lahkus sellel lehekdljel Registreerimise
etapist. Registreerimise lehekiljel olnud inimestest 17.4% liikus Sisselogimise lehekiljele,
veebilehelt lahkus téielikult 7.32% lehekdljel olevatest inimestest. 0.51% liikus sealt kasutaja
koondpaneelile, mis ei ole loogiline teekonna jatk, kuid véimalik, kui sisse logiti brauseri teiselt
vahelehelt. Ulejadnud lahkujad on tiksikjuhud.

Registration page (1 page) x

6.1K Step Completions 00:02:04 Avg. Time on group 1.5K Funnel exits

Funnel Exits -

% of

Page group Step Completions traffic
fauthflogin/femail £ 11K 17 4%
{exit) 446 7.32%
fclient CF k]| 0.509%
fverify/email [ 4 <0.1%
iclient/details?tab=bank [ 1 <0.1%
/client/previous-loans 05 1 <0.1%

Joonis 19. Google Analyticsi kuvatbmmis. Registreerimise lehekiiljel Registreerimise etapist valjujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Mobiilikasutajad.

Et néha, kas on olemas seos voo lehekilgede laadimise aja ja kasutajate vastavatel lehekilgedel
teekonna katkestamise vahel, vaadatakse lisaks Eesmargivoo aruandele ka Lehekilgede aja (Page
Timings) aruannet, mille kuvatdbmmist on ndha jooniselt 20. Sellelt selgub, et vdrreldes
iseteenindusportaali seadmest olenematu kdigi lehtede keskmise laadimisajaga 2.49 sekundit laeb
Registreerimise etapis Isikuandmete leht mobiilis keskmiselt 0.45 sekundi vOrra aeglasemalt.
Vorreldes mobiilitelefonis Registreerimise etapi lehtede laadimise keskmisega 2.74 sekundit laeb
Isikuandmete leht 0.2 sekundi vOrra aeglasemalt. Samal ajal Tulude-kulude ja Registreerimise
lehekiilgede laadimisaeg on vastavalt 2.71 ja 2.19 sekundit. Suurim laenamisteekonnalt valja
kukkumine oli Isikuandmete lehekiljel. Lehekdljel olevate isikute arvu aga loetakse selle pdhjal,
kui URL on /application/personal ehk siis lehekiilg on juba laadinud. Seega 2.94-sekundiline
Isikuandmete lehekilje laadimise aeg teekonna katkestajate arvule seal m6ju avaldada ei saa.
Tdendosus, et kilastajad lahkusid iseteenindusportaalist 2.71 sekundi jooksul, mil Tulude-kulude
lehekiilg laadis, on véike. Seega ei usu t06 autor, et Tulude-kulude lehekiilje laadimise aja ja
Isikuandmete lehekiilje jarel suure valja langemise vahel on seos. Ehkki lehekiiljed ei lae koheselt,

el néita aruanne suuremaid probleeme Uhegi lehega ning seost teekonna katkestamisega ei néhta.
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Page Avg. Page Load Time (sec) ¥ |

Mobile Traffic o 274
1. | lapplication/personal (™ 2.94
2. | lapplicationfincome it 2.7
3. | /application/register it 219

Joonis 20. Google Analyticsi kuvatdmmis. Registreerimise etapi lehekilgede laadimisaeg: Mobiilikasutajad.

Selleks, et néha, kas moni véli tekitab kasutajatele markimisvaarselt suuri probleeme, vaadatakse
Peamiste stindmuste aruande alt véljade veateadete esinemiste arvu, mida on néaha jooniselt 21.
Veateadete kuvamise aruandest vaadeldakse kdikide stiindmuste (Total Events) tulpa, mis nditab,
palju ilmus vastavat veateadet modteperioodil kokku. See tahendab, et kui thel kasutajal ilmub
sama veateadet sessiooni jooksul mitu korda, siis loetakse igalihte neist eraldi sindmusena. Kui
veateate ilmumise peale l&heb kasutaja valjale, siis vélja alla ilmunud veateade kaob. Kui kasutaja
lahkub véljalt taas, analulsitakse uuesti véljal oleva véartuse vastavust nduetele. Kui sama
veateade kasutajale kordub, vdib see viidata sellele, et véli vdi selle instruktsioonid pole selged.
SeetOttu anallisitakse just kBikide sindmuste, mitte unikaalsete sundmuste tulpa. Aruandes
vaadeldakse veateateid, mida ilmus tle 100 korra, sest harvemate veateadete puhul ei saa raakida

probleemist, vaid ksikutest kasutajate vigadest.
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Event Label Total Events + Unique Events

Mobile Traffic ]QAUB |§f7:43
55 805) (16274
1. Please enter your house/building name or house number. At least one field is required. 2,159 (20.75%) 892
2. Employment Status is required 1,347 (12.95%) 215 (3.74%
3. Titleis required 1,107 (10.64%) 669 (11.65%
4. Invalid Postcode format 733 (7.05%) 376 (6.55%
5. Postcode is required 479 (4.60%) 299 (5.21%
6. Mobile Number must be less than 12 characters 426 (4.09%) 297 (5170
7. The mobile number must be of 11 digits. 339 (3.26%) 223 (3.88%
8. Streetis required 319 (3.07%) 216 (3.76%
9. Monthly Credit Commitments is required 311 (2.99%) 241 (4.20%
10. Date of Birth is required 308 (2.96%) 230 (4.00%
11.  Mobile Number must be at least 11 characters long 302 (2.90%) 239 (4.16%
12. Do you expect your income to reduce during this loan? is required 298 (2.86%) 256 (4.46%
13. Other Monthly Expenses is required 272 (2.61%) 208 (2.62%
14. Number of Dependents is required 259 (2.49%) 207 (3.60°
15.  Monthly Rent or Mortgage Amount is required 229 (2.20%) 170 (2.96%
16. Total Number of Adults in Household is required 225 (2.16%) 178 (3.10%
17. This date is invalid 214 (2.06%) 127 (2.21%
18. Last Name is required 212 (2.04%) 175 (3.05%
19. Total Monthly Net Income is required 177 (1.70%) 116 (2.02%
20. First Name is required 171 (1.64%) 139 (2.42%
21. Town/City is required 171 (1.64%) 104 (1

Joonis 21. Google Analyticsi kuvatdmmis. Registreerimise etapi véljade veateadete arv: Mobiilikasutajad.

Joonis 21 kuvatdmmise pohjal ilmus kdige sagedamini, 2159 korral veateade puuduvast maja
numbrist ja nimest. See veateade ilmub siis, kui kasutaja sisestab kodust aadressi kasitsi, mitte ei
vali seda rippmendist ning jatab nii maja numbri kui maja nime valja tiihjaks. lgal majal
Suurbritannias on kas maja number, maja nimi vdi mdlemad, seega vahemalt 1 véli kahest peab
saama tiidetud. Ule tuhande ilmumise olid veel veateated “Td6hdive staatus on kohustuslik vili”
1347 ilmumisega ning “Tiitel on kohustuslik véli” 1107 ilmumisega. Tiitel on Isikuandmete
lehekiilje esimene kiisimus ja td6hdive staatus Tulude-kulude lehe esimene kiisimus ning mdlemad
on valikvastustega kisimused. Nende kiisimuste sarnane olemus ja ka sarnane tulemus veateadete
poolest annab tagasisidet nende kisimuste voimaliku kergelt markamata jddmise osas. Probleeme

paistab tekitavat ka postiindeksi vili, sest véljade veateated “Mittesobiv postiindeksi formaat”
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ilmumisega 733 korda ja “Postiindeks on kohustuslik vali” ilmumisega 479 korda annavad kokku
1212 veateadet selle vélja kohta. Samuti ilmub mitmeid veateateid mobiilinumbri véljal.
“Mobiilinumber peab olema vihem kui 12 numbrit pikk™ ilmus 426 korral. Veateadet selle kohta,
et mobiilinumber peab olema vahemalt 11 numbrit pikk, ilmus 641 korda. Aruandes on see
veateade kahes osas, sest selle snastust muudeti mdoteperioodi jooksul. Punktide 7 ja 11 all olev
veateade on sama valja veateade, millest 11. on algne sdnastus ning 7. uus. Kokku tdhendab see,
et mobiilinumbri vali tekitas probleeme 1067 korral. Ulejadnud (le saja ilmumisega veateated olid
valja tuhjaks jatmistest kdigi Glejaédnud véljade kohta, valja arvatud Registreerimise lehekdljel
oleva meiliaadressi vélja kohta. Samuti ilmus 214 korda teadet sobimatu sunnikuupéeva kohta,
mis tdhendab, et suinnikuupéev sisestati kas tulevikus vdi oli kuu voi kuupéeva number vdimalikust

suurem.

Kasutaja koduse aadressi lihtsamaks sisestamiseks ehitati kasutajaliidesesse voimalus sisestada
oma postiindeks, mille peale kasutajale pakutakse rippmenuls koiki postiindeksile vastavaid
aadresse. Kasutaja saab siis rippmentdst valida kas oma aadressi pakutud aadresside seast voi
vBimaluse sisestada oma aadress manuaalselt. Alles postiindeksi sisestamise peale tuleb néhtavale
teine pool Isikuandmete lehekilje vormist. Kui kasutaja vajutab Uhel pakutud aadressil
rippmendiis, taidetakse koik aadressi véljad valitud aadressi jargi automaatselt. Et néha, kas see
lahendus aitas kasutusmugavusele kaasa, vorreldakse Peamiste slindmuste aruandes kasutajate
aktiveeritud aadressivélju. Valjade aktiveerimise andmed on naha joonisel 22. Sellelt vaadeldakse
unikaalseid sundmusi (Unique Events), sest huvi pakub siin see, palju kasutajaid ldks peale
postiindeksi valja veel teistele aadressi véljadele. Oluline pole, mitu korda nad iht vdi teist vélja

aktiveerisid, vaid kas Gldse mindi aadressi manuaalselt sisestama v0i parandama.
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Event Action Event Label Total Events Unique Events ¥

Mobile Traffic o 24697 15490
1. input focus postcode 12,564 (50.87% 5,431 (35.06
2. input focus street 2,568 40% 1,900 (12.27
3. input focus postTown 2,068 (837% 1,864 (12.03
4. input focus subBuildingName 1,948 (7.89% 1,604 (103
5. input focus county 1683 (5.81% 1,549 (10.00
6. input focus number 1673 (677% 1376 (888
7. input focus buildingName 1,551 (6.28% 1,212 (78
8. input focus dependentLocality 639 (259% 552 (3.5

Joonis 22. Google Analyticsi kuvatdmmis. Aadressivaljade aktiveerimine: Mobiilikasutajad.

Joonis 22 kuvatdmmiselt selgub, et postiindeksi valjal, millele tuleb aadressi sisestamiseks alati
esimesena minna, kais 5431 inimest. Vormi teise poole avanemise jarel liikus 1900 kasutajat
postiindeksi valjalt tdnavanime véljale. Ei saa Oelda, et kdik need 1900 hakkasid aadressi
manuaalselt sisestama, sest jargnevate véljade puhul on ndha nende aktiveerimiste arvu
vahenemist. VV8imalik, et alustati aadressi manuaalset sisestamist, aga siis naasti postiindeksi
valjale, et aadress siiski rippmendust valida, sest Kdikide sindmuste tulbas on postiindeksi vélja
aktiveerimiste hulk rohkem kui kaks korda suurem selle valja unikaalsetest sindmustest. Ka on
vOimalik, et aadress kull valiti rippmentust, kuid Uhte voi teist vaartust tapsustati. Siiski saab
sellest vaatest laia hinnangu, et umbes 65% mobiilikasutajatest teeb aadressi valiku rippmeniust
ilma seejarel llejaanud aadressi valju aktiveerimata ning 35% sisestab v3i parandab rippmentdist

valitud aadressi kasitsi.
3.2.1.2 Arvutikasutajad

Sama analtitis tehakse iseteenindusportaali kiilastamiseks sile- voi lauaarvutit kasutavate inimeste
kéitumise kohta. Mo6dteperioodil oli arvutit kasutavate inimeste hulk 6.37%, mis on madal
vorreldes mobiiltelefoni kasutajate 92.37%-ga. Seadmete kasutamise protsent aga erineb
periooditi ning kerkib arvutikasutajate puhul hooti ligi 10%-ni. Nii on see siiski arvestatav
kasutajate hulk, kelle kasutajakogemuse parandamine pole kull esmane prioriteet, kuid suurte

probleemide korral siiski tisna oluline.

Registreerimise etapi eesmargini joudmise analiilisiks kasutatakse taaskord Eesmargivoo aruannet

(Lisa 3). Mddoteperioodil arvutit kasutanud kulastajate arv oli piisavalt vadike nii, et Google
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Analytics kuvas lehekiilgede vaatamiste arvu tapselt. Aruandest on ndha, et eesméargivoogu sisenes
604 inimest ning eesmargini joudis 236 inimest. See tdhendab, et nende andmete pdhjal jouab
39.07% arvutiga registreerimise etappi sisenevatest kasutajatest etapi 18ppu. See on 7.5% madalam
kdikide kasutajate Registreerimise etapi eesmargini joudmise keskmisest ning 10.93% madalam

KPI eesmargist.

Voo igal sammul vélja langevate kasutajate jalgimiseks ning ndgemaks, mis lehekilgedele nad

edasi suunduvad, avatakse siingi Eesméargivoo aruandes igal sammul selle detailid.

Joonise 23 pohjal oli Isikuandmete lehekiiljel voost lahkujaid 212. Sarnaselt mobiilikasutajatele
véljuvad 23.1% lehekuljel olnud arvutikasutajatest sellel lehekiljel voost lahkudes ettevotte
veebisaidilt tdielikult. 7.91% lehekiljel olnud kasutajatest lahkuvad Registreerimise etapi

esimeselt lehekiiljelt Sisselogimise lehele. Ulejaanud lahkujate puhul oli tegu tiksikjuhtudega.

Personal Details page (1 page) b 4

670 Step Completions 00:01:42 Avg. Time on group 212 Funnel exits

Funnel Exits =

Page group Step Completions :/roacf)ffic
(exit) 155 231%
fauth/login/email C5 33 7.91%
{auth/forgot-password CF 1 0.149%
fauth/login/maobile [ 1 0.149%
Iclient (5 1 0.149%
not-found CF 1 0.149%

Joonis 23. Google Analyticsi kuvatdmmis. Isikuandmete lehekdljel Registreerimise etapist valjujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Arvutikasutajad.

Joonisel 24 on n&ha Tulude-kulude lehekuljel voost lahkujate hulka. Nagu mobiilikasutajate
puhulgi, langes sellel lehekuljel laenamisteekonnalt lahkujate hulk vorreldes Isikuandmete
lehekiiljega markimisvéarselt, olles ainult 7. Tulude-kulude lehekiljel olnud inimestest 5 lahkus

veebilehelt taielikult, 2 1&ks Sisselogimise lehekdljele.
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Income&Expenditure page (1 page) X

515 Step Completions 00:01:03 Avg. Time on group 7 Funnel exits

Funnel Exits -

Page group Step Completions :facf:;;c
(exit) 5 0.971%
fauth/login/email = 2 0.388%

Joonis 24. Google Analyticsi kuvatdmmis. Tulude-kulude lehekiljel Registreerimise etapist véljujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Arvutikasutajad.

Joonisel 25 on néha Registreerimise lehekiljel teekonna katkestajate hulka. Taaskord sarnaselt
mobiilikasutajatele on Registreerimise lehekiljel voost lahkumiste arv Tulude-kulude lehekiiljega
vorreldes oluliselt téusnud. 163 inimest lahkus sellel lehekiljel Registreerimise etapist.
Registreerimise lehekiljel olnud inimestest 24.4% liikus Sisselogimise lehekdljele, ettevotte
veebilehelt lahkus taielikult 9.03% lehekiiljel olnud kasutajatest. Ulejaanud lahkujad on
uksikjuhud.

Registration page (1 page) x

476 Step Completions 00:02:25 Avg. Time on group 163 Funnel exits

Funnel Exits

Page group Step Completions :/” of
raffic
fauth/login/email [ 116 24 4%
(exit) 43 9.03%
Iverify/email [F 2 0.420%
Iclient 5 1 0.210%
fnot-found C= 1 0.210%

Joonis 25. Google Analyticsi kuvatbmmis. Registreerimise lehekiiljel Registreerimise etapist valjujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Arvutikasutajad.

Seost voo lehekiilgede laadimise aja ja kilastajate vastavatel lehekiilgedel teekonna katkestamise
vahel vaadatakse ka arvutikasutajate puhul. Selleks kasutatakse Eesmargivoo aruandega
kdrvutamiseks Lehekiilgede aja aruannet, mille kuvatdmmist on néha jooniselt 26. Sellelt selgub,
et vorreldes mobiili kasutamise lehekilgede laadimise aegadega on arvuti kasutamisel laadimisaeg
oluliselt kiirem. Kuigi arvuti kasutamisel on keskmine Registreerimise etapi lehekiilgede
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laadimise aeg 1.37 sekundit, siis ka 1.56-sekundilise Isikuandmete lehekilje laadimist ei saa
pikaks pidada. Tulude-kulude ja Registreerimise lehekiljed laevad keskmiselt 0.67 sekundiga.
Need laadimisajad jadvad markimisvaarselt alla kogu iseteenindusportaali seadmest olenematu
lehekilgede keskmisele laadimisajale 2.49 sekundit. Lehekilgede laadimisajas arvuti kasutamisel

probleeme ei ilmne. Seega ei n&e t60 autor olevat seost Registreerimise etapist vélja kukkumise ja
lehekilje laadimise aja vahel.

Page Avg. Page Load Time (sec) ¥ |

Desktop - 137
1. | /application/personal @ 1.56
2. /application/income it 0.67
3.  /application/register & 0.67

Joonis 26. Google Analyticsi kuvatdmmis. Registreerimise etapi lehekilgede laadimisaeg: Arvutikasutajad.

Véljadel esinevate probleemide analutsimiseks vaadatakse ka arvutikasutajate puhul Peamiste
stindmuste aruande alt véljade veateadete esinemiste arvu, mida on néha joonisel 27. Nagu mobiili
aruande analiitsi puhulgi, vaadeldakse ka siin Kdikide siindmuste (Total Events) tulpa, mis nditab,
palju ilmus vastavat veateadet mdoteperioodil kokku. Arvutikasutajate valjade veateadete
aruandes vaadeldakse veateateid, mida ilmus tle 10 korra, sest harvemate veateadete puhul ei saa
réakida probleemist, vaid Uksikutest kasutajate vigadest.
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Event Label Total Events ¥

Desktop » of Tota
1. Please enter your house/building name or house number. At least one field is required. 89 (15.78%)
2. Titleis required 68 (12.06%)
3. Other Monthly Expenses is required 44 (7.80%)
4. First Name is required 38 (6.74%)
5. Do you expect your income to reduce during this loan? is required 37 (6.56%)
6. Date of Birth is required 34 (6.03%)
7. Total Monthly Net Income is required 31 (5.50%)
8. Mobile Number must be less than 12 characters 27 (4.79%)
9. Monthly Rent or Mortgage Amount is required 27 (4.79%)
10. Postcode is required 26 (4.61%)
11.  Monthly Credit Commitments is required 21 (3.72%)
12.  Employment Status is required 19 (3.37%)
13.  Number of Dependents is required 16 (2.84%)
14. Last Name is required 13 (2.30%)
15. This dateis invalid 12 (2.13%)
16. Total Number of Adults in Household is required 10 (1.77%)
17. Mobile Number must be at least 11 characters long 9 (1.60%)
18. The mobile number must be of 11 digits. 9 (1.60%)

Joonis 27. Google Analyticsi kuvatdmmis. Registreerimise etapi véljade veateadete arv: Arvutikasutajad.

Joonis 27 pdhjal oli veateadete arvutis kuvamiste esimesel kohal nagu mobiiliski veateade
puuduvast maja numbrist ja nimest, seda ilmus 89 korral. Teisel kohal on veateade tiitli kiisimuse
valimise kohustuslikkusest, mida ilmus 68 korral. Sealjuures veateade t66hdive staatuse kiisimuse
kohustuslikkusest on alles 12ndal kohal ilmudes ainult 19 korral, samal ajal kui mobiilikasutajatel
oli see veateade ilmumiselt teisel kohal. Ulejaanud Gle kiimne ilmumisega veateated olid vélja
tihjaks jatmistest kdigi Ulejadnud véljade kohta, valja arvatud meiliaadressi, tdnava ja linna nime
valjade kohta. Lisaks tuhjaks jaetud valjade veateadetele kuvati veel Isikuandmete lehekiljel
olevate viljade veateated “Mobiilinumber peab olema lithem kui 12 numbrit”, mida ilmus 27

korda, ning “Kuupéev on sobimatu”, mis ilmus 12 korral. Veateade selle kohta, et mobiilinumber
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peab olema vahemalt 11 numbrit pikk, kuvati kokku 18 korral ning see on aruandes taas néhtav
kahes osas punktide 17 ja 18 all kahe erineva sdnastuse tottu.

Analiisitakse ka arvutikasutajate eelistust koduse aadressi sisestamiseks. Et néha, palju
postiindeksi valja aktiveerinud kasutajatest aktiveerib teisi aadressi valju, vorreldakse neid
Peamiste sindmuste aruandest, mida on né&ha joonisel 28. Ka arvutikasutajate puhul vaadeldakse
joonisel 28 unikaalseid stindmusi (Unique Events), sest huvi pakub siin see, kui palju mindi
manuaalselt aadressi sisestama vdi parandama ning oluline pole mitu korda kokku dht voi teist

valja aktiveeriti.

Event Action Event Label Total Events Unique Events <+
Desktop . 1,749 . 1,063
1. input focus postcode 958 (5 405 (z8.10°
2. input focus street 172 (9.83 134 (12.61%
3. input focus postTown 150 (858 130 (12.23°
4. input focus subBuildingName 135 2 112 (10.54%

5. input focus county 114 (6.52 103 (9.69%

6. input focus number 85 86 72 (6.77%
7. input focus buildingName 87 66 (6.21%
8. inputfocus dependentLocality 48 (2 41

Joonis 28. Google Analyticsi kuvatdmmis. Aadressivéljade aktiveerimine: Arvutikasutajad.

Joonis 28 kuvatdmmiselt selgub, et postiindeksi véljal kais 405 inimest. Vormi teise poole
avanemise jarel liikus 134 kasutajat postiindeksi véljalt tinavanime valjale. Sammbhaaval on néha
valjade aktiveerimise arvude vahenemist. VVGrreldes postiindeksi vélja aktiveerinud inimeste arvu
tdnava vélja aktiveerinute arvuga, on tulemused sarnased mobiilikasutajatele. 66.91%
arvutikasutajatest teeb aadressi valiku rippmeniust ilma seejarel Glejadnud aadressi valju

aktiveerimata ning 33.09% sisestab vOi parandab rippmendiist valitud aadressi kasitsi.
3.2.1.3 Segmenteerimata meetrika analilis

Lisaks segmenteeritult analtlsitud véljade veateadetele vdib kasutajaliideses ilmuda ka

lehesiseseid veateateid. Need on veateated, mis ilmuvad, kui kasutaja soovib teatud lehekdljelt
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teekonda jatkata, kuid tagateenusest tuleb veateade kasutaja soovitud tegevuse vastuolu kohta.
Registreerimise etapis on neid veateateid kaks:

e Teade selle kohta, et kliendil on juba konto olemas.

e Teade selle kohta, et kiilastaja kasutajatunnuseks valitud meiliaadress on juba siisteemis

kasutajatunnusena kasutusel.

Nende lehesiseste veateadete pltdmiseks ei seadistatud Google Tag Manageri, sest veateadete
tekkimine on lihtsa paringuga valja voetav Kibanast. Kibanas pole vGimalik segmenteerida, kas
veateade tekkis mobiili- v&i arvutikasutajal, kuid kuni mobiili- ja arvutikasutajate liikumine
lehekilgedelt, kus lehesisesed veateated vBivad ilmuda, on sarnane, pole selleks esialgu vajadust.
Kui ilmnevad margatavad erinevused, kuidas eri seadmeid kasutavad kulastajad neil lehtedel
kaituvad, tasub kasutada IT ressurssi ka nende veateadete stindmuste pltdmise seadistamiseks
Google Tag Manageriga. Kibanaga mddtmisel tuleb meeles pidada, et tegu on kdigi kasutajate
tegevuste paringutega, mitte ainult kiipsiste ndusoleku andnutega, seega andmete suurusjargud on

teised, kui Google Analyticsiga mdotes.

Kibanast veateadete otsimisel tagastab Kibana veateadete koguarvu ning graafiku, mis kuupaeval
kui palju veateateid tuli. Sealjuures on iga kuupéeva kohta kaks tulpa — ks uue kuupéeva kella
00:00-st kuni 11:59-ni ja teine kella 12:00-st kuni 23:59-ni. Kuna teises ajavahemikus on
iseteenindusportaali kasutamise aktiivsus suurem, seletab see ka kuvatdmmistel olevate veateadete

arvu kdikumist tle the tulba.

Joonise 29 pohjal selgub, et md6teperioodi jooksul salvestus Kibana logides 3028 korda veateade,
kus juba ststeemis olev klient Uritas uuesti kontot registreerida. Igal isikul vdib aga olla ainult Uks
konto ning kui slisteem tuvastab isikuandmete pdhjal, et sama isik Oritab uuesti registreerida,

tagastatakse veateade, mis soovitab Uritada konto loomise asemel sisse logida.
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B v serwce.name:_ana level: "error"and errc  KQL [~ 01, Feb, 2020 @ 14:10:59. - 14, Feb, 2020 @ 14:26:33. C Refresh

®  +Add filter

3,028 hits
01, Feb, 2020 @ 14:10:59.977 - 14, Feb, 2020 @ 14:26:33.941 — Auto v

Joonis 29. Kibana kuvatdmmis. Olemasoleva konto veateadete kuvamise arv Registreerimise lehekiljel.

Count

Joonise 30 pdhjal selgub, et madteperioodi jooksul salvestus Kibana logides 70 korda veateade,
kus kasutajatunnusena sisteemis juba salvestunud meiliaadressi Uritati mdne teise isiku poolt
samuti kasutajanimeks registreerida. lga meiliaadress vdib aga olla ainult theks kasutajatunnuseks
ning kui sama meiliaadressi Uritatakse uuel kontol kasutajatunnusena registreerida, tagastab

slisteem veateate, mis palub kasutajal méne muu meiliaadressi valida.

B v service.name:_and level: "error” and errc  KQL v 01, Feb, 2020 @ 14:10:59. - 14, Feb, 2020 @ 14:26:33. G Refresh

®  +Add filter

70 hits
01, Feb, 2020 @ 14:10:59.977 - 14, Feb, 2020 @ 14:26:33.941 — Auto v

Count

Joonis 30. Kibana kuvatdmmis. Kasutusel oleva meiliaadressi veateadete kuvamise arv Registreerimise lehekuljel.

Google Analyticsi andmeil mdoteperioodil Registreerimise lehekiiljel oldud 6699-st korrast 3437
lehekilje vaatamist joudis edasi konto registreerimiseni. See tdhendab, et 3262 lehekdilje vaatamist
ei joudnud Registreerimiseni. K8ik need ei tdhenda valja langemist, vaid umbes 1500 korda on
liikumist tagasi Registreerimise etapi eesmargivoo eelmisele sammudele, mis hiljem tagasi tulles
omakorda kasvatavad Registreerimise lehekilje vaatamiste arvu. Umbes 1650 korda lahkuti
Registreerimise lehekiiljel eesmargivoost. Tédhelepanuvéarne on, et neist umbes 1200 korda liiguti
otse sellelt lehekuljelt Sisselogimise lehekiiljele. Kuigi tapset arvutust Kibana ja Google Analyticsi
mdotmiserinevuste tottu ei tehta, tundub olevat seos selle vahel, et veateadet konto eksisteerimise

kohta saadi Kibana andmetel 3028 korda ning ning litkumine Registreerimise lehelt Sisselogimise
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lehele oli vaga suur. Voimalik, et veateade meenutab véga paljudele inimestele, et neil v6ib tdesti
juba konto olemas olla.

3.2.2 Turundusmeilide saatmiseks ndusoleku andmise analtiis

Teine seatud KPI oli, et kuupdevaks 31.12.2020 annab 59% kasutajatest Registreerimise etapil

ndusoleku turundusmeilide saatmiseks.

Et ndha, mitu inimest joudis Registreerimise etapil Registreerimise lehekiiljele vahemalt korra,
vaadatakse unikaalsete Registreerimise lehekilje kulastuste arvu Google Analyticsi
standardaruannete hulka kuuluvast Kdikide lehekiilgede (All Pages) aruandest, mida on néha
joonisel 31. Sellelt selgub, et m&dteperioodil oli unikaalseid Registreerimise lehekdilje vaatamisi
5232.

Unique Page Views
Page Page Views ¥

6698 5232

1. /application/register ol 6,698 : 5,232(100.00

Joonis 31. Google Analyticsi kuvatdmmis. Registreerimise lehekdlje unikaalsed kilastajad: K8ik kasutajad.

Kdikide kasutajate turundusmeilide saatmiseks ndusoleku andmist vaadatakse Peamiste
stindmuste aruandest, mida on naha joonisel 32. Nousoleku andmiseks tuleb kasutajal panna
Registreerimise lehekuljel linnukene mérkeruutu, kui ta on ndus, et talle saadetakse ettevotte
turundusmeile. Mérkeruut on vaikimisi alati tihi ning néustumise korral tuleb teha aktiivne
tegevus ehk panna linnuke markeruutu ise. Seepérast loetakse siindmusi, mil kasutajad panevad
turundusmeilide markeruutu linnukese. Samas v6ib kasutaja markeruutu vajutada kogemata voi
muuta oma meelt ning mitte kbik linnukese saamised ei tahenda 18plikku ndustumist. Seepérast
loetakse ka sundmusi, kui linnuke markeruudust Registreerimise lehel eemaldatakse. Linnukese
panemise ja eemaldamise vahe nditab, palju jai linnukesi mérkeruutu. Kuvatdmmisel joonisel 32
on naha ka kahte tegevust markeruudul, millel on registreerimata tdpset sindmust margistav silt
(Event Label). Sundmusi filtreerides valiti kategooriaks Registreerimise etapp ning kuna selles
etapis rohkem markeruute ei ole, saavad need siindmused olla ainult turunduse mérkeruutude

kohta. Seega voetakse ka need slindmused arvutusse sisse.
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Total

Event Action Event Label Total Events J
1. checkbox checked marketing 3,990
2. checkbox unchecked marketing 793
3. checkbox checked (not set) 1
4. checkbox unchecked (not set) 1

Joonis 32. Google Analyticsi kuvatdmmis. Turundusmeilide saatmiseks ndusoleku andmine: Kdik kasutajad.

Lahutades joonis 32 kuvatdmmise pdhjal saadud ndusolekute arvu eemaldatud ndusolekute arvust,
jaab alles 3197 néusolekut. Lehekilje 5232-st unikaalsest kilastusest on see 61.11%, mis on

2.11% vdrra kdrgem seatud eesmaérgist.
3.2.2.1 Mobiilikasutajad

Et leida, mitu protsenti Registreerimise lehekiljel olnud mobiiltelefoni kasutavatest kiilastajatest

annab ndusoleku turundusmeilide saatmiseks, vaadatakse samu aruandeid segmenteeritult.

Registreerimise lehekilje unikaalsete kilastuste arvu mobiiliga néeb Kaikide lehekilgede
aruandest jooniselt 33. Sellelt selgub, et mdoteperioodil oli unikaalseid Registreerimise lehekdlje
vaatamisi mobiiltelefoni kasutajate seas 4743.

Unique Page Views

Page Page Views +
Mobile Traffic :.—:é'j. 01 : -4‘743
1. /application/register L 6,101 (100.00% 4.743(100.00%

Joonis 33. Google Analyticsi kuvatdmmis. Registreerimise lehekiilje unikaalsed kilastajad: Mobiilikasutajad.

Mobiilikasutajate turundusmeilide saatmiseks ndusoleku andmist vaadatakse Peamiste siindmuste

aruandest, mida on ndha jooniselt 34. Nousolek anti 3664-I korral ning eemaldati 745 korral.
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Total

Event Action Event Label Total Events +
1. checkbox checked marketing 3,664
2. checkbox unchecked marketing 745

Joonis 34. Google Analyticsi kuvatdmmis. Turundusmeilide saatmiseks ndusoleku andmine: Mobiilikasutajad.

Lahutades joonis 34 pdhjal saadud nGusolekute arvu dra véetud néusolekute arvust, jaéb alles 2919
ndusolekut. Lehekilje 4743-st unikaalsest mobiiliga kilastusest on see 61.54%, mis on 2.54%

vOrra kérgem seatud eesmargist.
3.2.2.2 Arvutikasutajad

Et leida, mitu protsenti Registreerimise lehekuljel olnud arvutit kasutavatest kulastajatest annab
ndusoleku turundusmeilide saatmiseks, vaadatakse taas Koikide lehekiilgede ja Peamiste

sindmuste aruandeid segmenteeritult.

Registreerimise lehekiilje unikaalsete kilastuste arv arvutikasutajate poolt on joonis 35 pohjal
Kdikide lehekilgede aruandes 390.

Unique Page Views

Page Page Views +
469 390

Desktop % of Total: 0.51% % of Total: 0.57%
1. /application/register Ll 469(100.00% 390(100.00%

Joonis 35. Google Analyticsi kuvatbmmis. Registreerimise lehekdilje unikaalsed kilastajad: Arvutikasutajad

Arvutikasutajate turundusmeilide saatmiseks ndusoleku andmine kajastub Peamiste sindmuste

aruandes, mida on ndha joonisel 36. Nousolek anti 256 korral ning eemaldati 38 korral.
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Total

Event Action Event Label Total Events ¥
1. checkbox checked marketing 256
2. checkbox unchecked marketing 38

Joonis 36. Google Analyticsi kuvatdmmis. Turundusmeilide saatmiseks ndusoleku andmine; Arvutikasutajad.

Lahutades joonisel 36 saadud ndusolekute arvu eemaldatud ndusolekute arvust, jaab alles 218
ndusolekut. Lehekilje 390 unikaalsest mobiiliga kiilastusest on see 55.90%, mis on 3.10% vdrra

madalam seatud eesmargist.
3.2.3 Andmete uuendamise etapi anallits

Kolmandana seatud KPI oli, et kuupdevaks 31.12.2020 jouab eelotsuseni 92% kontole naasvatest

kasutajatest, kes alustavad laenu taotlemist.

Kdikide Andmete uuendamise etapi eesmargivoogu sisenenud kasutajate liikumist eesmargi

suunas vaadeldakse Google Analyticsi Eesmargivoo aruandes (Lisa 4).

Andmete uuendamise etapi Eesméargivoo aruande pdhjal sisenes modteperioodil eesmargivoogu
337 kasutajat ning eesmargini joudis 330 kasutajat. Ehkki eesmérgivoo aruandes ei joonistu
voogudena vélja tagasisuunalist liikumist lehekiilgede vahel, avaldavad Isikuandmete lehekdilje
sissetuleva liikluse detailid joonisel 37 andmeid ka selle kohta. Joonis 37 kuvatdmmise pohjal
liiguti 16 korda Tulude-kulude lehekiljelt tagasi Isikuandmete lehekiljele ning 4 korda mindi

sellele tagasi ka Eelotsuse lehekdljelt.

Personal Details page (1 page) X

357 Step Completions 00:00:15 Avg. Time on group 4 Funnel exits

Incoming traffic -

. % of
Page group Step Completions traffic
Income&Expenditure page 16 4.48%
RT visitors: Reaching pre-approval 4 112%

Joonis 37. Google Analyticsi kuvatdmmis. Andmete uuendamise etapi Isikuandmete lehekdiljele saabumine: Kdik
kasutajad.
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Tulude-kulude lehekiljele tagasisuunalist liikumist ei toimunud.

Andmete uuendamise etapi eesmargivoo pdhjal moodustavad eesmargini joudnud 330 kasutajat

97.92% voogu sisenenud kasutajatest, mis on 5.92% kdrgem KP1 eesmérgist.

Selleks, et ndha, kas eesmark saavutatakse vardselt nii mobiili- kui arvutikasutajate seas ning kas
eesmargi saavutamisel esineb tldse mingeid probleeme, uuritakse eesmérgini jdudmist ja sellega

seotud meetrikat segmenteeritult.

3.2.3.1 Mobiilikasutajad

Eesmargivoo aruandest vaadatakse, mitu protsenti iseteenindusportaali kilastamiseks
mobiiltelefoni kasutavatest naasvatest klientidest, kes laenamisteekonda alustavad, jéuavad
Andmete uuendamise etapi eesmargini (Lisa 5).

Mobiiliga voogu sisenejate arv on Eesmargivoo aruande pohjal 309 ning eesmérgini joudjate arv
303. Ka siin on Isikuandmete lehele hiljem tagasipdordujaid, mis voogudena aruandes nahtaval
pole. Isikuandmete lehekilje detaile avades on jooniselt 38 néha, et tagasipdordujaid Tulude-
kulude lehelt oli 15 ning eelotsuse lehelt 4.

Personal Details page (1 page) X

328 Step Completions 00:00:15 Avg. Time on group 4 Funnel exits

Incoming traffic

% of

Page group Step Completions traffic
Income&Expenditure page 15 4 57%
RT visitors: Reaching pre-approval 4 1.22%

Joonis 38. Google Analyticsi kuvatdmmis. Andmete uuendamise etapi Isikuandmete lehekiljele saabumine:
Mobiilikasutajad.

Tulude-kulude lehekiiljele tagasisuunalist litkumist ei toimunud.

Andmete uuendamise eesmargivoo pohjal moodustavad eesmargini joudnud 303 mobiiltelefoni
kasutajat 98.06% voogu sisenenud mobiiltelefoni kasutajatest, mis on 6.06% kdrgem KPI

eesmargist.

Né&gemaks, palju kummalgi Andmete uuendamise etapi sammul kasutajaid valja kukub ning kuhu

nad seejarel suunduvad, avatakse Eesmargivoo aruande mdlemal lehekiiljel selle detailid.
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Jooniselt 39 on naha, et Andmete uuendamise eesmargivoost lahkujaid Isikuandmete lehekdljel on
4, mis moodustab 1.22% kdigist mobiiliga selle etapi Isikuandmete lehekiiljel olnud inimestest.

Kdik 4 inimest liikusid iseteenindusportaali koondpaneelile.

Personal Details page (1 page) X

328 Step Completions 00:00:15 Avg. Time on group 4 Funnel exits

Funnel Exits =

1]
Page group Step Completions tfac;ffic
/client (5 4 1.22%

Joonis 39. Google Analyticsi kuvatdmmis. Isikuandmete lehekdljel Andmete uuendamise etapist véljujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Mobiilikasutajad.

Tulude-kulude lehekiljel on etapist lahkumiste arv joonis 40 jargi 6. Neist 2 lahkus ettevotte
veebisaidilt taielikult, 2 liikus Sisselogimise lehele (viitab iseteenindusportaalist valja logimisele)
ja 2 liikus iseteenindusportaali koondpaneelile. Nii veebisaidilt lahkujad kui Sisselogimise lehele
ja koondpaneelile liikujad moodustasid 0.617% kdikidest Andmete uuendamise etapis Tulude-

kulude lehekuljel olnud inimestest.

Income&Expenditure page (1 page) x

324 Step Completions 00:00:45 Avg. Time on group 6 Funnel exits

Funnel Exits

Page group Step Completions :facf,ffic

(exit) 2 0617%
[auth/login/email 5 2 0617%
[client [F 2 0617%

Joonis 40. Google Analyticsi kuvatdmmis. Tulude-kulude lehekiljel Andmete uuendamise etapist véljujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Mobiilikasutajad.

Et ndha, kas on seos voo lehekiilgede laadimise aja ja klientide vastavatel lehekiilgedel teekonna
katkestamise vahel, vaadatakse lisaks Eesmargivoo aruandele ka Lehekilgede aja aruannet, mida
on naha joonisel 41. Sellel nahtub, et vorreldes iseteenindusportaali seadmest olenematu kdigi

lehtede keskmise laadimisajaga 2.49 sekundit laeb nii Andmete uuendamise etapi Isikuandmete
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leht kui Tulude-kulude leht mobiilis keskmiselt 0.14 sekundit kiiremini. Andmete uuendamise
etapi lehekllgede mobiilitelefonis laadimise keskmine on 2.35 sekundit nagu ka mdlema lehe
eraldiseisev keskmine laadimisaeg. Suuri valjakukkumisi selles etapis ei ole. Tulude-kulude
lehekdiljel kukkus laenamisteekonnalt valja 2 inimest rohkem kui Isikuandmete lehel, kuid kuna
lehekdilje laadimisaeg on mdlemal lehekuljel tdpselt sama, ei tasu otsida valjakukkumise ja lehe

laadimise vahel seost.

Page Avg. Page Load Time (sec) ¥ |

Mobile Traffic 2.35
1. | [client/borrow/income & 2.35
2. [client/borrow/personal & 2.35

Joonis 41. Google Analyticsi kuvatdtmmis. Andmete uuendamise etapi lehekiilgede laadimisaeg: Mobiilikasutajad.

Selleks, et nédha, kas moni véli tekitab kasutajatele markimisvaarselt suuri probleeme, vaadatakse
Peamiste siindmuste aruande alt Andmete uuendamise etapis véljade veateadete esinemiste arvu.
Aruannet ndeb jooniselt 42. Veateadete kuvamise aruandest vaadeldakse jatkuvalt kdikide

sindmuste (Total Events) tulpa, mis nditab, palju ilmus vastavat veateadet modteperioodil kokku.

Andmete uuendamise etapi véljade veateadete arvu vaadates on oluline meeles pidada, et selles
etapis on Isikuandmete lehekiilg eeltaidetud varasemalt kontol registreeritud isikuandmetega ning
klient saab vajadusel oma andmeid uuendada. Uuendada ei saa nime ja sunniaega. Seet6ttu on
Isikuandmete véljade veateadete arv véhene. Joonis 42 pohjal oli mdoéteperioodil Isikuandmete
lehekiljel 7 veateadet selle kohta, et mobiilinumber peab olema véhemalt 11 numbrit pikk, 4
veateadet ebasobiva postiindeksi formaadi ning 1 veateade mobiilinumbri kohustuslikkuse kohta.
Ulejaanud veateated olid Andmete uuendamise Tulude-kulude lehekiilje kohta, kus tikski vali pole
eeltéidetud. Joonise 42 pdhjal on koik need veateated kdigi Tulude-kulude lehekulje valjade
kohustuslikkuse kohta. Neist enim jéeti tiihjaks igakuise Giri vi kodulaenumakse véli (veateade
ilmus 19 korral), igakuiste muude kulutuste vali (veateade ilmus 17 korral) ja igakuiste
krediidikohustuste vali (veateade ilmus 16 korral). Ulejaanud veateadete ilmumised olid alla 10
korra ning nende puhul ei otsi t66 autor probleeme, sest tegu on pigem uUksikute kasutajate

vigadega.
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Event Label Total Events

Mobile Traffic

1. Monthly Rent or Mortgage Amount is required
2. Other Monthly Expenses is required
3. Monthly Credit Commitments is required
4. Employment Status is required
5. Number of Dependents is required
6. The mobile number must be of 11 digits.
7. Do you expect your income to reduce during this loan? is required
8. Total Number of Adults in Household is required
9. Invalid Posicode format
10. Total Monthly Net Income is required

11.  Mobile Number is required

19

17

16

4 Unique Events

94

(20.21%)

(18.09%)

(17.02%)

(9.57%)

(7.45%)

(7.45%)

(4.26%)

(3.19%)

(1.06%)

17 (2297%

13 (

14 (18.92

Joonis 42. Google Analyticsi kuvatdmmis. Andmete uuendamise etapi véljade veateadete arv: Mobiilikasutajad.

3.2.3.2 Arvutikasutajad

Andmete uuendamise etapi analliis tehakse ka iseteenindusportaali kilastamiseks sule- voi

lauaarvutit kasutavate inimeste kéitumise kohta. Ehkki m®&dteperioodil arvutit kasutanud

kllastajate arv Andmete uuendamise etapis on védga vaike ning seet6ttu nende pdhjal jarelduste

tegemisega ollakse véga ettevaatlik, otsustati analtils siiski teha, et ndha, kas andmetest hakkab

silma midagi eripérast, mida pikemal perioodil tahelepanu all hoida vdi siigavamalt uurida.

Andmete uuendamise etapi arvutikasutajate eesmargini jdudmise analliisiks kasutatakse taaskord

Eesmargivoo aruannet (Lisa 6). Arvutiga voogu sisenejate arv on Google Analyticsi Andmete

uuendamise eesmargivoo pohjal 23 ning eesmargini joudjate arv 22. Isikuandmete lehele on 1

tagasipdorduja, mis voona aruandes nahtaval pole.

Isikuandmete lehekiilje detaile avades on joonis 43 pdhjal néha, et 1 inimene po6rdus Tulude-

kulude lehelt tagasi.
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Personal Details page (1 page) X

24 Step Completions 00:00:17 Avg. Time on group

Incoming traffic «

. % of
Page group Step Completions traffic
Income&Expenditure page 1 4.17%

Joonis 43. Google Analyticsi kuvatdmmis. Andmete uuendamise etapi Isikuandmete lehekdiljele saabumine:
Arvutikasutajad.

Tulude-kulude lehekiljele tagasisuunalist liikumist ei toimunud.

Andmete uuendamise eesmérgivoo pdhjal moodustavad eesmargini joudnud 22 arvutikasutajat

95.65% voogu sisenenud arvutikasutajatest, mis on 3.65% kdrgem KPI eesmargist.

Andmete uuendamise etapis ei olnud Uhtegi arvutikasutajat, kes oleks teekonnalt valja langenud
Isikuandmete lehekiiljel. Uks lahkumine oli aga Tulude-kulude lehekiljel. Selleks, et naha, kuhu
see inimene suundus, avatakse Eesmargivoo aruandes Tulude-kulude lehekiilje detailid. Jooniselt
44 on néha, et Andmete uuendamise eesmaérgivoost lahkunud 1 inimene lahkus sellelt lehekdljelt

lahkudes kogu ettevotte veebisaidilt.

Income&Expenditure page (1 page) X

24 Step Completions 00:00:58 Avg. Time on group 1 Funnel exits

Funnel Exits =

0
Page group Step Completions tfa?ffic
(exit) 1 417%

Joonis 44. Google Analyticsi kuvatdbmmis. Tulude-kulude lehekiljel Andmete uuendamise etapist véljujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Arvutikasutajad.

Et suuremat véljakukkumist arvutikasutajate eesmargivoos ei olnud, ei saa otsida seost lehekdilje

laadimise aja ja lehekiljel teekonna katkestamise vahel. Siiski vaadatakse Lehekilgede aja

aruandest lehekiilgede laadimise aega arvutis veendumaks, et lehekdlje laadimise aegades pole

midagi silmatorkavat. Joonis 45 pdhjal on nédha, et vorreldes iseteenindusportaali seadmest

olenematu koigi lehtede keskmise laadimisajaga 2.49 sekundit laeb nii Andmete uuendamise etapi

Isikuandmete leht kui Tulude-kulude leht arvutis keskmisest 1.44 sekundit kiiremini. Andmete
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uuendamise etapi lehekiilgede arvutis laadimise keskmine on 1.05 sekundit nagu ka mélema lehe
eraldiseisev keskmine laadimisaeg. Seega ei torka lehe laadimise aegades silma mingeid

eriparasid.
Page Avg. Page Load Time (sec) ¥ ¥
Desktop ) 1_ 05
1. /client/borrow/income i 1.05
2.  [client/borrow/personal il 1.05

Joonis 45. Google Analyticsi kuvatdmmis. Andmete uuendamise etapi lehekiilgede laadimisaeg: Arvutikasutajad.

Selleks, et ndha, kas moni vali tekitab kasutajatele markimisvéarseid raskusi, vaadatakse Peamiste
sindmuste aruande alt Andmete uuendamise etapis valjade veateadete esinemiste arvu. Aruannet
on naha joonisel 46. Vaadeldes kdikide siindmuste (Total Events) tulpa selgub, et enim saadi
veateateid igakuiste muude kulutuste vélja tuhjaks jatmise kohta. Seda saadi 9 korral, mis on
markimisvaarne hulk lehekilje 24 vaatamise kohta. 6 korral ilmus veateade igakuise Guri voi
kodulaenumakse, 4 korral kuu sissetuleku, 3 korral igakuiste krediidikohustuste, 2 korral
sissetuleku vahenemise kahtluste ning 1 korral t66hdive staatuse, Ulalpeetavate ja leibkonna

taiskasvanute arvu kisimustele vastamata jatmise kohta.
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Event Label Total Events ¥

Desktop . of Total: € 27
1. Other Monthly Expenses is required 9 (33.33%)
2. Monthly Rent or Mortgage Amount is required 6 (22.22%)
3. Total Monthly Net Income is required 4 (14.81%)
4. Monthly Credit Commitments is required 3 (11.11%)
5 Do you expect your income to reduce during this loan? is 2 (7.41%)

required '
6. Employment Status is required 1 (3.70%)
7.  Number of Dependents is required 1 (3.70%)
8. Total Number of Adults in Household is required 1 (3.70%)

Joonis 46. Google Analyticsi kuvatbmmis. Andmete uuendamise etapi valjade veateadete arv: Arvutikasutajad.

3.2.4 Laenutingimuste valiku etapi analtits

Neljas seatud KPI oli, et kuupéevaks 31.12.2020 jéuab 70% eel-heakskiiduga klientidest 16pliku

laenuotsuseni.

Kdikide Laenutingimuste valiku etapi eesmargivoogu sisenenud kasutajate eesmérgi suunas

liikumise jalgimiseks kasutatakse taas Google Analyticsi Eesmérgivoo aruannet (Lisa 7).

Google Analyticsi Laenutingimuste valiku eesmargivoo po6hjal sisenes mdo6teperioodil
eesméargivoogu 65 kasutajat ning eesmargini joudis 32 kasutajat. Tegu on pikima etapiga
laenamisteekonnal ning seetdttu ka pikima eesmérgivooga. Sealjuures on oluline silmas pidada, et
verifitseerimata meiliaadressiga klientide Peatamise lehekilg ilmub ainult juhul, kui Laenutoote
lehekljelt jatkamise hetkel on kliendi meiliaadress verifitseerimata. Verifitseeritud meiliaadressi
korral suundub klient otse Maksegraafiku lehekdljele. Eesmargivoo joonisel on ndha ka palju
tagasisuunalist litkumist ning jooniselt on raske eristada, mis lehekiilgedelt kuhu tagasi liiguti. Et
eesmargivoosisese liikumise detaile tdpsemalt uurida, avatakse jargnevates alapeatiikkides iga

lehekiilje sissetuleva liikluse detailid segmenteeritult mobiili- ja arvutikasutajate kohta.

Laenutingimuste valiku etapi eesmérgivoo pdhjal moodustavad eesmargini joudnud 32 kasutajat

49.23% voogu sisenenud kasutajatest, mis on 20.77% madalam KPI eesmaérgist. See erinevus
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eesmargist on markimisvaarne ning et leida, kus enim kliente kaotatakse ning mis sammudel on

Laenutingimuste etapis probleemid, vaadeldakse meetrikat segmenteeritult.

3.2.4.1 Mobiilikasutajad

Leidmaks, mitu protsenti mobiiltelefoniga iseteenindusportaali kilastavatest klientidest
Laenutingimuste valiku etapi eesmargini jouab, vaadatakse Eesmérgivoo aruannet (Lisa 8).
Eesmargivoogu sisenes Google Analyticsi eesmargivoo pdhjal 57 mobiilikasutajat ning
eesmargini joudis neist 24. Ka on eesméargivoos naha palju tagasisuunalist liikumist, mida jooniselt
on raske eristada. Et paremini aru saada, millistelt voo lehekulgedelt teistele liiguti, avatakse iga
lehekulje sissetuleva liikluse detailid.

Joonise 47 pdhjal liiguvad mobiilikasutajad eesmargivoo lehekilgedelt Laenutoote kui voo
esimesele lehekiljele enim verifitseerimata meiliaadressiga klientide Peatamise lehekiljelt, seda
20 korral. See on oodatav, sest tegu on Laenutootele vahetult jargneva lehekiiljega ning kuna
Peatamise lehekiljelt ei saa liikuda edasi ega teha muud, kui minna meiliaadressi verifitseerima
voi lahkuda Laenutingimuste valiku etapist tdielikult, on loomulik, et palju vajutatakse ,,Tagasi*
nuppu. 13 korral liiguti Laenutoote lehekiljele tagasi Kaardi lehekiljelt, mis on ullatavalt suur
hulk inimesi arvestades, et nende kahe lehekilje vahel on Maksegraafiku lehekiilg ning Kaardi
lehekdiljelt ei paista olevat selget pohjust, miks peaks sealt tagasi liigutama Laenutoote lehekdiljele.

6 inimest liikusid tagasi Laenutoote lehekiljele Maksegraafiku lehekuljelt ning 1 Pangakonto

lehekdljelt.
Borrow page (1 page) x
95 Step Completions 00:00:51 Avg. Time on group 1 Funnel exits

Incoming traffic -

Page group Step Completions Ea?ffic
Email not verified 20 21.1%
Card details 13 13.7%
Instalment schedule 6 6.32%
Bank details 1 1.05%

Joonis 47. Google Analyticsi kuvatdmmis. Laenutingimuste valiku etapi Laenutoote lehekiljele saabumine:
Mobiilikasutajad.
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Joonis 48 pdhjal liiguti Peatamise lehekiljele ainult Laenutoote lehekdiljelt (45 korral) ning
tagasiliikumisi sellele lehekdljele polnud. See on ka loomulik, sest Peatamise lehekdiljelt saab edasi
lilkuda ainult siis, kui meiliaadress verifitseeritakse ning peale seda see lehekiilg enam ei ilmu, ka

mitte ,,Tagasi nuppu vajutades.

Email not verified (1 page) X

45 Step Completions 00:03:00 Avg. Time on group 11 Funnel exits

Incoming traffic -

P . % of
age group Step Completions traffic
Borrow page 45 100%

Joonis 48. Google Analyticsi kuvatdmmis. Laenutingimuste valiku etapi Peatamise lehekiljele saabumine:
Mobiilikasutajad.

Maksegraafiku lehekdiljele liigutakse joonis 49 pdhjal enim Laenutoote lehekdljelt, seda juhtus 49
korral. See on loomulik, sest Laenutoote lehekdlg eelneb vahetult Maksegraafiku lehekdiljele juhul,
kui Kliendi meiliaadress on verifitseeritud. Kui klient verifitseerib oma meiliaadressi teekonna
kaigus ning tiirutab eesmargivoos enne eesmargini joudmist, siis iga jargmine liikumine
Laenutoote lehelt Maksegraafiku lehele on ilma Peatamise lehekiiljeta ning ka need loetakse
eesmargivoos &dra. 15 inimest liikusid Maksegraafiku lehekuljele tagasi Kaardi lehekuljelt, mis on
Maksegraafiku lehekiljele vahetult jargnev samm. 14 inimest liikusid Maksegraafiku lehekiiljele
Peatamise lehekuljelt, mis tdhendab, et 14 inimest, kellel oli meiliaadress verifitseerimata, tegid

seda ning said jatkata laenamisteekonda.

Instalment schedule (1 page) x

30 Step Completions 00:01:05 Avg. Time on group 4 Funnel exits

Incoming traffic -

Page group Step Completions E‘?a?ffic
Borrow page 49 61.3%
Card details 15 18.8%
Email not verified 14 17 5%

Joonis 49. Google Analyticsi kuvatdmmis. Laenutingimuste valiku etapi Maksegraafiku lehekiljele saabumine:
Mobiilikasutajad.
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Joonis 50 pohjal liiguti Kaardi lehekuljele 70 korral Maksegraafiku lehekiljelt, mis on Kaardi

lehekdiljele vahetult eelnev lehekilg ning 3 korral Pangakonto lehekiljelt, mis on Kaardi
lehekdiljele vahetult jargnev lehekiilg.

Card details (1 page) x

73 Step Completions 00:06:00 Avg. Time on group 15 Funnel exits

Incoming traffic -

Page group Step Completions % of
traffic

Instalment schedule 70 95.9%

Bank details 3 4 11%

Joonis 50. Google Analyticsi kuvatbmmis. Laenutingimuste valiku etapi Kaardi lehekdiljele saabumine:
Mobiilikasutajad.

Pangakonto lehekiiljele liiguti joonis 51 pdhjal 30 korral Kaardi lehekiljelt, mis on Pangakonto
andmete lisamisele vahetult eelnev samm. 1 inimene liikus Pangakonto lehekdljele tagasi Lopliku
laenuotsuse lehekiljelt.

Bank details (1 page) x

31 Step Completions 00:02:48 Avg. Time on group 3 Funnel exits

Incoming traffic «

Page group Step Completions % of
traffic

Card details 30 96.8%

Full approval reached 1 3.23%

Joonis 51. Google Analyticsi kuvatdmmis. Laenutingimuste valiku etapi Pangakonto lehekiljele saabumine:
Mobiilikasutajad.

Voo eesmargini joudnud mobiiltelefoni kasutajad moodustasid 42.10% kdigist mobiiltelefoniga

voogu sisenenud kasutajatest, mis on 27.9% madalam eesmaérgis seatud KPI-st.

Samuti soovitakse teada saada, kui suur on igal voo lehekdljel vélja langemine ning kuhu

mobiilikasutajad sellisel juhul l&hevad. Selleks avatakse Eesméargivoo aruandes iga sammu voost
lahkumise detailid.
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Joonis 52 pdhjal on lahkumine Laenutoote lehelt véga véike — lahkus ainult 1 inimene, kes

suundus iseteenindusportaali koondpaneelile.

Borrow page (1 page) x

95 Step Completions 00:00:51 Avg. Time on group 1 Funnel exits

Funnel Exits -

Page group Step Completions * of
traffic
Iclient [F 1 1.05%

Joonis 52. Google Analyticsi kuvatdmmis. Laenutoote lehekiiljel Laenutingimuste valiku etapist véljujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Mobiilikasutajad.

Joonis 53 pohjal lahkus Peatamise lehekiilge nahes 9 inimest ettevdtte iseteenindusportaalist
taielikult. 2 inimest lahkus etapist liikudes Sisselogimise lehele, mis tdhendab, et ilmselt nad

logisid iseteenindusportaalist vélja.

Email not verified (1 page) x

45 Step Completions 00:03:00 Avg. Time on group 11 Funnel exits

Funnel Exits

Page group Step Completions % of
traffic

(exit) 9 20.0%

Jauth/loginfemail CF 2 4.44%

Joonis 53. Google Analyticsi kuvatdmmis. Peatamise lehekiljel Laenutingimuste valiku etapist véljujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Mobiilikasutajad.

Joonis 54 pdhjal lahkus 2 inimest Maksegraafiku lehekiljelt lahkudes taielikult ettevotte
veebilehelt ning 1 liikus Sisselogimise lehekdljele. 1 inimene lahkus meiliaadressi verifitseerimise
lehekdiljele, mis ei ole voo suhtes kuidagi loogiline liikumine, sest Maksegraafiku lehekiiljele
joudmise ajaks on meiliaadress juba kindlasti verifitseeritud, vastasel juhul Maksegraafiku
valimise lehele ei joutaks. Voimalik, et meiliaadressi verifitseerimise link oli varasemalt kliendil
kopeeritud, mille ta niid aadressiribale sisestas. Kuna aga tegu on tiksikjuhuga, ei minda stigavuti

selle juhtumi analtsi.
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Instalment schedule (1 page) b 4

80 Step Completions 00:01:05 Avg. Time on group 4 Funnel exits

Funnel Exits «

Page group Step Completions Efa{f]ffic
(exit) 2 2. 50%
Jauth/login/email CF 1 1.25%
verify/femail [F 1 1.25%

Joonis 54. Google Analyticsi kuvatdmmis. Maksegraafiku lehekiiljel Laenutingimuste valiku etapist valjujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Mobiilikasutajad.

Suurim véljalangemine laenamisteekonnalt toimub joonis 55 pdhjal Kaardi lehekiljel. 12 inimest
lahkus sellelt lehekuljelt lahkudes kogu ettevotte veebilehelt, 2 liikus iseteenindusportaali
koondpaneelile ning 1 Sisselogimise lehekdljele.

card details (1 page) x

73 Step Completions 00:06:00 Avg. Time on group 15 Funnel exits

Funnel Exits «

Page group Step Completions % Of.
traffic
(exit) 12 16.4%
Iclient CF 2 2.74%
Jauthflogin/email [ 1 1.37%

Joonis 55. Google Analyticsi kuvatdmmis. Kaardi lehekiljel Laenutingimuste valiku etapist valjujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Mobiilikasutajad.

Pangakonto lehekiljel lahkusid voost joonis 56 pdhjal ainult 3 inimest. 1 neist suundus
Registreerimisteekonna Isikuandmete lehekiiljele, mis pole taaskord etapi navigatsioonivéimalusi
arvestades kuidagi loogiline samm, kuid kliendil vis olla selle lehekilje aadress kopeeritud voi
jarjehoidjatesse pandud, mis siis kogemata voi tahtlikult sisestati. Kuna see on tksikjuht, siis seda
lahemalt ei uurita. 1 inimene liikus Sisselogimise lehekiljele ning 1 inimene iseteenindusportaali
koondpaneelile.
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Bank details (1 page) x

31 Step Completions 00:02:48 Avg. Time on group 3 Funnel exits

Funnel Exits -

Page group Step Completions z{rja?ffic
/application/personal 7 1 323%
jauthflogin/email 1 323%
iclient [ 1 3.23%

Joonis 56. Google Analyticsi kuvatdmmis. Pangakonto lehekiljel Laenutingimuste valiku etapist véljujate hulk ja
suundutavad lehekiljed: Mobiilikasutajad.

Soovitakse leida ka, kas on seoseid Laenutingimuste etapis teekonna katkestamiste ning
lehekiilgede laadimisaja vahel. Selleks vaadatakse Lehekiilgede aja aruannet. Nagu ndha jooniselt
57, ei ole mooteperioodil andmeid Laenutingimuste valiku etapi viie lehekulje laadimisaja kohta.
Etapi lehed kull aruandes ilmuvad, kuid laadimisajaks on margitud 0.00. Lehekilgede aja aruanne
kuulub Google Analyticsi standardaruannete hulka, mis tdhendab, et selle m&dtmiseks ei pea
midagi eraldi seadistama, vaid mddtmine algab kohe, kui Google Analyticsi kood on oma
veebilehele lisatud. T60 autor ei tea, miks kahe esimese KPI etapi lehekilgede laadimisaega
Google Analytics mddtis, kuid Laenutingimuste etapi lehekillgede puhul mitte. Andmete
puudumise tottu lehekillgede laadimisaja kohta ei saa t06 autor otsida vOimalikku seost

lehekiilgedel teekonna katkestamise ja lehekiilgede laadimisaja vahel.

Page Avg. Page Load Time (sec) ¥ |
Desktop o oo qqo
Ava for View: 2.49 (100,00
1. | [client/borrow/bank-details il 0.00
2. | [client/borrow/card-details & 0.00
3.  /client/borrow/preferred-payment il 0.00
4. | /client/borrow/product il 0.00

5. | Iverify/email

0.00

Joonis 57. Google Analyticsi kuvatdmmis. Laenutingimuste valiku etapi lehekllgede laadimisaeg: Mobiilikasutajad.

Laenutingimuste valiku etapis on valjasid, kuhu klient peab andmeid sisestama, ainult Kaardi ja

Pangakonto lehekilgedel. Kuna Kaardi lehekiljel kasutatakse Worldpay iframe’i, mis tdhendab,
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et detailid sisestatakse otse Worldpay siisteemi, ei saa nende valjade sisestamist laenuettevotte
veebilehel Google Analyticsiga jélgida. Peamiste stindmuste aruandest on ndha aga, kui palju ja
milliseid véljade veateateid tuli Pangakonto lehekiiljel. Aruannet on naha joonisel 58. Veateadete
kuvamise aruandest vaadeldakse jatkuvalt kdikide stindmuste (Total Events) tulpa, et ndha, palju

kuvati igat veateadet kokku, olenemata sellest, kui ks inimene sai sama veateadet mitu korda.

Joonis 58 pohjal esines enim veateadet pangakonto numbri vélja tiihjaks jatmise kohta (10 korda),
millele jargnes veateade liiga lihikese pangakonto numbri kohta (6 korda). 4 korral ilmus veateade

pangakoodi vilja tlihjaks jatmise kohta ning 1 korral ei sobinud pangakoodi formaat.

Event Label Total Events + Unique Events

Mobile Traffic 2] - 13
1. Bank account is required 10 (47.62 4 (3077
2. Bank account must be 8 characters long 6 (28.57 5 (384

3. Sort code is required 4 (19.05 32

4. Invalid Sort code format 1 (476 1 (7.6

Joonis 58. Google Analyticsi kuvatdmmis. Laenutingimuste valiku etapi véljade veateadete arv: Mobiilikasutajad.

3.2.4.2 Arvutikasutajad

Laenutingimuste valiku etapi anallilis tehakse ka iseteenindusportaali kilastamiseks sile- voi
lauaarvutit kasutavate inimeste kaitumise kohta. M6dteperioodil arvutiga Laenutingimuste etappi
joudnud kiilastajate arv oli ka siin &&rmiselt vaike, mistottu ei tee t06 autor analtitisi pdhjal jareldusi
ega kavanda muudatusi. Analliis tehakse siiski, et naha, kas Uksikute kasutajate seas oli

ootamatuid trende, millele pikemal jalgimisel rohkem tahelepanu pdorata.

Laenutingimuste valiku etapi Eesmargivoo aruandest (Lisa 9) néhtub, et voogu sisenes 7 inimest
ning ka eesmargini joudis 7 inimest. See tdéhendab, et 100% voogu sisenenud kasutajatest joudsid
eesmargini. Eesmargivoo aruandest on ndha ka, et tagasiliikumist toimus ainult Peatamise
lehekdljelt ning samuti toimus otse Laenutoote lehekuljelt litkumist Maksegraafiku lehekdljele
jattes vahele Peatamise lehekiilje, kui seda ei ilmunud. Tapsed andmed on n&ha esimese kolme

lehekiilje sissetuleva liikluse detailide vaatest.
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Joonis 59 pdhjal liiguti Laenutoote lehekiljele ainult Peatamise lehekdljelt, seda kahel korral.
Nagu ka mobiilikasutajate puhul, on see oodatav, sest tegu on Laenutootele vahetult jargneva
lehekiljega ning sellelt lehelt saab ainult minna meiliaadressi verifitseerima v@i lahkuda

Laenutingimuste valiku etapist tdielikult, mistSttu osad kliendid vajutavad ,,Tagasi® nuppu.

Borrow page (1 page) x

9 Step Completions 00:00:27 Avg. Time on group

Incoming trafiic «

. % of
Page group Step Completions traffic
Email not verified 2 22.2%

Joonis 59. Google Analyticsi kuvatdbmmis. Laenutingimuste valiku etapi Laenutoote lehekiljele saabumine:
Arvutikasutajad.

Joonis 60 pdhjal liigutakse Maksegraafiku lehekiljele ootuspéraselt kas Peatamise lehekdljelt (4
inimest) vBi Laenutoote lehekiljelt (3 inimest), sest mdlemad on Maksegraafiku lehekdiljele
eelnevad sammud olenevalt sellest, kas kliendil on edasiliikumise hetkeks meiliaadress

verifitseeritud voi mitte.

Instalment schedule (1 page) b4

T Step Completions 00:01:16 Avg. Time on group

Incoming traffic -

Page group Step Completions % of
traffic

Email not verified 4 57 1%

Borrow page 3 42 9%

Joonis 60. Google Analyticsi kuvatdmmis. Laenutingimuste valiku etapi Maksegraafiku lehekiljele saabumine:
Arvutikasutajad.

Peatamise, Kaardi ja Pangakonto lehekiilgedele liiguti ainult otse neile eelnevalt lehekdljelt.

Kui voogu sisenenud arvutikasutajatest joudis 100% etapi eesmérgini ja mobiiltelefoni kasutajatest
vaid 42.10%, tundub etapi l&bimine oluliselt keerulisem mobiiltelefoni kasutajatele. Kindlasti
tuleks méelda, mida teha, et etapi mobiili disaini kasutatavust parandada, kuid andmete véhesuse
tottu arvutikasutajate kohta ei tee t60 autor veel jareldust ka arvutikasutajate teekonna edukuse

kohta, vaid plaanib sellel veel edaspidi silma peal hoida.
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Arvutikasutajate seas ei olnud 7 voogu siseneja hulgas voost lahkujaid, mistottu ei saa analtiisida
lehekiilgedel teekonna katkestamisi.

Just nagu mobiili puhul, puuduvad Lehekilgede aja aruandes andmed lehekilgede laadimise

aegade kohta ka arvutis, mistottu ei saa analtiisida lehekilgede laadimise aega.

Pangakonto lehekuljel arvutikasutajatel ilmuvate valjade veateadete anallilisiks vaadatakse
Peamiste stindmuste aruannet, mida on néha joonisel 61. Vaadates aruande kdiki sindmusi, on
jooniselt naha, et mddteperioodil esines arvutikasutajatel Pangakonto andmete lisamise lehel
kokku kolm valja veateadet. Neist 2 pangakonto numbri valja tihjaks jatmise kohta ja 1

pangakoodi valja tiihjaks jatmise kohta.

Event Label Total Events ' unique Events

Desktop 3 2
1. Bank account is required 2 1
2. Sort code is required 1 1

Joonis 61. Google Analyticsi kuvatbmmis. Laenutingimuste valiku etapi véljade veateadete arv: Arvutikasutajad.

3.2.4.3 Segmenteerimata meetrika analtiis

Nagu Registreerimise etapis, vOib ka Laenutingimuste valiku etapis ilmuda lisaks valjade
veateadetele ka lehesiseseid veateateid. Seda juhul, kui Pangakonto verifitseerimise teenus ei
suuda sisestatud andmetele vastavat pangakontot leida voi tuvastab pangakonto, kuid leiab, et see
ei kuulu iseteenindusportaalis konto loonud isikule.

Selleks, et nédha, palju mddteperioodi jooksul tuli veateadet selle kohta, et kliendi sisestatud
andmetele vastavat pangakontot ei leitud, otsitakse veateadet Kibana logidest. Jooniselt 62 selgub,
et veateadet tagastati modteperioodil 5 korda, seda kokku nii mobiili- kui arvutikasutajatele.
Veateade tuleb sellisel kujul tagasi siis, kui kliendi poolt sisestatud andmed pangakonto ja panga
koodi véljadel sobivad formaadiga (st ei anna valja veateateid) ning kliendi jatkamise soovi korral
asub sisestatud pangakonto andmeid kontrollima Pangakonto verifitseerimise teenus. Kui
sisestatud andmetes on viga, mille tulemusena teenus ei suuda sellist kontot leida, tagastatakse see
veateatena. Sama veateate annab Pangakonto verifitseerimise teenus, kui pangakonto on suletud

vOi kilmutatud, samuti kui pank vai selle haru on suletud vai sulgemisel.
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B v servace.name:_ and level:"error" and errc ~ KQL B v 01,Feb, 2020 @ 12:05:33. - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39. G Refresh

®  + Add filter

5 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.000 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.000 — Auto

v

Joonis 62. Kibana kuvatdmmis. Pangakonto leidmise veateate kuvamine Pangakonto lehekdiljel.

Count

@timestamp per 12 hours

Kibana logidest otsitakse ka seda, kui palju tuli mddteperioodi jooksul veateadet pangakonto
omaniku verifitseerimise kohta. Jooniselt 63 selgub, et mddteperioodil saadi 6 korral veateade selle
kohta, et slisteem ei suutnud tuvastada, et pangakonto kuuluks iseteenindusportaali konto
omanikule. See hélmab nii mobiili- kui arvutikasutajaid. Samal ajal on tahelepanuvéérne, et 6-st
korrast 4 saadi 4. veebruaril, mis viitab vdimalikult sellele, et vdGrast pangakontot dritas
registreerida tks ja sama Kklient.

® v  service.name: | NN - oo error anderrc  KQL [ v 01, Feb, 2020 @ 12:05:33. - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39 C Refresh

® + Add filter

~

6 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.000 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.000 — Auto v

Joonis 63. Kibana kuvatdmmis. Pangakonto omaniku veateate kuvamine Pangakonto lehekiiljel.

Count

@timestamp per 12 hours

Google Analyticsi andmeil lahkus Pangakonto lehekiiljel laenamisteekonnalt 3 mobiilikasutajat.
Arvestada tuleb, et tegu on oma kaitumise jalgimiseks ndusoleku andnud klientidega. Siiski on
Google Analyticsi andmeil Pangakonto lehekiljel voost vélja kukkujad Gksikjuhtumid,
samamoodi nagu Kibana andmeid lehesisesed veateated pangakonto lisamisel, mistottu suuremat

seost ei otsita ning probleemi lehekdiljel ei néhta.
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3.2.5 Allkirjastamise etapi analts

Viies seatud KPI oli, et kuupéevaks 31.12.2020 jouab 98% Idpliku heakskiiduga klientidest laenu

valjavétmiseni.

Laenamisteekonna viimane etapp algab peale 16pliku positiivse laenamisotsuse saamist ning
koosneb neljast dokumentide allkirjastamisega seotud sammust. Dokumentide allkirjastamise jérel
saadetakse soovitud laenusumma kliendi pangakontole. Allkirjastamise etapi eesmargivoogu
sisenenud kasutajate eesmargi suunas liikumise jélgimiseks vaadatakse taas Google Analyticsi

Eesmaérgivoo aruannet (Lisa 10).

Google Analyticsi Allkirjastamise etapi eesméargivoost on naha, et see erineb eelnevatest. See
tuleneb sellest, et etapi eesmérgiks oli peale viimase dokumendi allkirjastamist jouda
iseteenindusportaali koondpaneelile. Peale viimase lepingu allkirjastamist tuleb kliendil vajutada
nupule “Saada raha vélja”, mispeale suunatakse ta koondpaneelile, kus teavitatakse teda sellest, et
raha kantakse parasjagu le. Kui Google Analyticsi Eesmargivoo aruandes panna aga sihtpunktiks
koondpaneel, loeb Google Analytics kdiki kordi, mil mdni klient kilastas mddteperioodil
koondpaneeli, olenemata sellest, kas see tuleneb otse seadistatud eesmargivoost voi mitte. Sel
pohjusel on ka aruande eesmargivoos ndha Umardatult 3900 jéudmist koondpaneelile, millest
enamus aga ei ole voo viimane samm, vaid muid teid pidi koondpaneelile jdudnud inimesed. See
aga ei takista Allkirjastamise etapi eesmargivoogu analtilisimast, sest vaadata saab ikka, kui palju
kliente liikus laenulepingu allkirjastamise jarel koondpaneelile. Selleks ja&b aga Eesmargivoo
uldine joonis veidi segaseks. Avada tuleb Eesmérgivoo aruandest Allkirjastamise etapi

lehekilgede detailid, et naha tapselt, palju inimesi igale lehekuljele jéudis ning palju sealt lahkus.

Esimesena peab Allkirjastamise etapis klient andma Nousoleku lehekiljel ndusoleku, et talle sobib
see, et ta saab dokumendid alla laadida enne allkirjastamist ning et allkirjastatud lepingud leiab
hiljem laenu detailide alt. Et ndha liiklust NGusoleku lehekiiljele, avatakse selle lehekulje detailid,
mille kuvatbmmis on joonisel 64. Kuna Allkirjastamise etapi eesméargivoos on koondpaneel
margitud sihtpunktiks, registreeribki Eesmargivoo aruanne koondpaneeli ainult kui sihtpunkti ning
nimetab selle igal hetkel eesmérgivoos automaatselt Google Analyticsis eesmérgi jargi (joonisel
64 “Taking out a loan”). Nii registreerib ta ka liiklust koondpaneelilt kui sissetulevat
tagasisuunalist liiklust sihtpunktist ja avaldub seetdttu Incoming traffic valiku all. Tegelikult
tdhendab joonisel 64 lehekiljele tulevat 14 inimest seda, et Nousoleku lehekdljele on 14 korral

lilgutud koondpaneelilt. See on loogiline navigatsioon, kui 18pliku laenuotsuse ajal voi jarel
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jaetakse laenamisteekond pooleli ning sellega jatkatakse 24 tunni jooksul, sest laenamisteekonnale
naasta saab ainult labi koondpaneeli. Joonisel 64 nahtav liiklus ,,Adequate Explanation‘
dokumendi lehelt on aga pariselt tagasisuunaline liiklus. ,,Adequate Explanation* on Ndusoleku

lehekdiljele jargnev lehekilg ning 3 inimest liikus sellelt lehelt tagasi N6éusoleku lehekiiljele.

Documents consent (1 page) X

26 Step Completions 00:00:06 Avg. Time on group

Incoming traffic «

0,
Page group Step Completions o of

traffic
Taking out a loan 14 23.8%
Adequate Explanation 3 11.5%

Joonis 64. Google Analyticsi kuvatdbmmis. Allkirjastamise etapi Ndusoleku lehekuljele sisenemine: Kdik kasutajad.

Liiklus, mida Google Analytics ei registreeri kui liiklust eesmérgivoo enda lehekulgedelt,
registreeritakse voogu sisenemisena ja ilmub Funnel Entrances valiku all, mida on néha joonisel
65. Joonise pdhjal sisenes 9 inimest voogu L&pliku laenuotsuse lehekiljelt, mis on loogiline
laenamisteekonna jatk Laenutingimuste valiku etapi l&bimisel ning positiivse 16pliku laenuotsuse
saamisel. Jooniste 64 ja 65 pdhjal sisenes Allkirjastamise etapi eesmargivoogu kokku 23 inimest.

Documents consent (1 page) x

26 Step Completions 00:00:06 Avg. Time on group

Funnel Entrances «

% of

Page group Step Completions traffic

Iclient/borrow/pending/fullapprove CF 9 34.6%

Joonis 65. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi eesmargivoogu sisenemine: Kdik kasutajad.

Nousoleku lehekiljel laenamisteekonnalt lahkujaid ei olnud, nagu ndhtub jooniselt 66. Kdik 23
voogu sisenenud inimest liikusid edasi esimese dokumendi, ,,Adequate Explanation®
allkirjastamise lehekdiljele. ,,Adequate Explanation® lehekiljelt tagasisuunaliselt N6usoleku lehele
liikunud 3 inimest liikusid Ndusoleku lehelt edasi teise dokumendi ,,Standard European Consumer
Credit Information* (SECCI) lehekiljele. See on taas loogiline navigatsioon, sest liikudes tagasi
Nousoleku lehekiljele nditab see lehekiilg muuhulgas ka, mis dokumendid on juba allkirjastatud.

Samuti saab sealt liikuda uuesti kas allkirjastatud voi jargmise allkirjastamata dokumendi
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lehekdiljele. On loogiline samm Nousoleku lehekiljelt vaadata allkirjastatud ja allkirjastamata

dokumentide nimekirja ning jatkata allkirjastamata dokumendiga.

Documents consent (1 page) X

26 Step Completions 00:00:06 Avg. Time on group

Qutgoing traffic =

Page group Step Completions % of

traffic
Adequate Explanation 23 88.5%
SECCI 3 11.5%

Joonis 66. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi Ndusoleku lehekiiljelt lahkumine: K8ik kasutajad.

Nagu joonis 66 naitas 23 inimese lahkumist Nousoleku lehekdljelt liikumaks ,,Adequate
Explanation* lehekiljele, naitab ka joonis 67 nende 23 inimese saabumist ,,Adequate
Explanation‘ lehekdljele. Lisaks sellele tuleb joonis 67 pdhjal 2 inimest ,,Adequate Explanation®
lehekdiljele koondpaneelilt. Selline navigatsioon ei tohiks v@imalik olla, sest enne Ndusoleku lehe
kilastamist ei tohiks kasutaja ,,Adequate Explanation® lehekiljele jouda. Samuti ei olnud
Nousoleku lehekuljelt liitkumisi koondpaneelile, kust nad saaksid otse jatkata teekonda ,,Adequate
Explanation* lehele. NGusoleku lehekiilge on korduvalt muudetud ja parandatud, mistdttu peab
to6 autor vdimalikuks eri versioonide evitamise vahel olukorda, kus slsteem suunas
laenamisteekonna pooleli jatnud ja hiljem jatkanud kliendid koondpaneelilt otse ,,Adequate
Explanation® lehekljele vOi kus Google Analytics ei suutnud modta Nousoleku lehekiilje

kilastust muudatuste hetkel.

Adequate Explanation (1 page) x

26 Step Completions 00:00:26 Avg. Time on group

Incoming traffic -

% of

Page group Step Completions traffic
Documents consent 23 88.5%
Taking out a loan 2 7.69%

Joonis 67. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi ,,Adequate Explanation lehekiljele saabumine: K&ik
kasutajad.

Samamoodi ei tohiks olla vdimalik voogu siseneda Lopliku laenuotsuse lehelt otse ,,Adequate

Explanation‘ lehele, nagu vaidab joonis 68.
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Adequate Explanation (1 page) x

26 Step Completions 00:00:26 Avg. Time on group

Funnel Entrances «

% of

Page group Step Completions trafiic

Iclient/borrow/pending/fullapprove 5 1 3.85%

Joonis 68. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi ,,Adequate Explanation“ lehekdljelt voogu
sisenemine: Kdik kasutajad.

Seega on ,,Adequate Explanation* lehekiiljele sisenemisel selgelt tekkinud viga selle kohta, kust
lehekiilgedelt sinna siseneti, kuid jargnevate lehekiilgede detaile vaadates paistab tGene see, et
»Adequate Explanation® lehekiilge kilastati kokku 26 korral, nagu tuleb ka sellele lehekiiljele

sisenemise arve joonistelt 67 ja 68 kokku liites.

Joonis 69 néitab, et 22 inimest liikus ,,Adequate Explanation lehekdljelt edasi jargmisele SECCI
dokumendi lehekdljele. 3 inimest liikus tagasi Nousoleku lehekdljele, mida kinnitas ka Nousoleku
lehekdilje sissetuleva liikluse joonis 64. 1 inimene liikus joonis 69 pdhjal sihtpunktiks olevale
koondpaneelile, kuid tegelikkuses ei ole koondpaneelile vdimalik liikuda ,,Adequate Explanation
lehelt voo osana. Nagu Ulalpool selgitatud, ei erista Google Analytics selles eesmérgivoos
koondpaneeli eesmargi sihtpunktina ja eesmargist eraldiseisva lehekiiljena. Seetdttu nditab ka
joonis 69 seda kui liikumist ,,Adequate Explanation® lehekdljelt sihtpunkti. Tegelikult lahkus see
Klient ,,Adequate Explanation® lehekuljel laenamisteekonnalt ning suundus iseteenindusportaali
koondpaneelile. T66 autor késitleb seda juhtu kui laenamisteekonna katkestamist, sest jargnevatelt
joonistelt on néha, et teekonda jatkas 25 inimest, mitte enam 26.
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Adequate Explanation (1 page) x

26 Step Completions 00:00:26 Avg. Time on group

Outgoing traffic =

0
Page group Step Completions t/ruacf,ffi c
SECCI 22 84.6%
Documents consent 3 11.5%
Taking out a loan 1 3.85%

Joonis 69. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi ,,Adequate Explanation lehekiiljelt lahkumine: K&ik
kasutajad.

SECCI lehekuljele siseneti joonis 70 pdhjal 22 juhul ,,Adequate Explanation‘ lehelt, nagu kinnitab
ka joonis 69, ning 3 juhul Nousoleku lehelt, nagu kinnitab ka joonis 66. Kokku joudis SECCI
lehekdiljele 25 kilastust.

SECCI (1 page) X

25 Step Completions 00:00:15 Avg. Time on group

Incoming traffic «

Page group Step Completions 7 of
traffic

Adequate Explanation 22 88.0%

Documents consent 3 12 0%

Joonis 70. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi SECCI lehekiiljele saabumine: K&ik kasutajad.

Joonis 71 pdhjal liikusid kbik 25 SECCI lehekiiljele jdudnud kilastajat edasi Laenulepingu ehk
,,Credit Agreement* lehekuljele.

SECCI (1 page) X

25 Step Completions 00:00:15 Avg. Time on group

Qutgoing traffic =

Page group Step Completions :/;Ia?l;ri c
Credit Agreement 25 100%

Joonis 71. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi SECCI lehekiljelt lahkumine: Kdik kasutajad.

Ka joonis 72 kinnitab, et kdik 25 ,,Credit Agreement* lehekdiljele jdudnud kulastajat tulid SECCI
lehekdljelt.
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Credit Agreement (1 page) X

25 Step Completions 00:00:28 Avg. Time on group

Incoming traffic =

% of
traffic

SECCI 25 100%

Page group Step Completions

Joonis 72. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi Laenulepingu lehekdiljele saabumine: K&ik kasutajad

Laenulepingu lehekiljelt litkusid joonis 73 kuvatdmmise pdhjal koik 25 inimest edasi
koondpaneelile, mis oligi eesmargivoo sihtpunkt.

Credit Agreement (1 page) X

25 Step Completions 00:00:28 Avg. Time on group

Outgoing traffic =

Page group Step Completions :/rclac;ffi c
Taking out a loan 25 100%

Joonis 73. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi Laenulepingu lehekdljelt lahkumine: Kdik kasutajad.

Eesmargivoo eesmadrgini joudis 25 inimest, mis moodustab 96.15% kdigist eesméargivoogu
sisenenud 26 inimesest (23 sisenesid NoOusoleku lehekiiljelt, 3 ,,Adequate Explanation®

lehekdiljelt). See on 1.85% madalam kui KPI-s seatud eesmark.

Ehkki Allkirjastamise etappi joudnud inimeste hulk on vaike ning anallilsi pdhjal tehtavate
jarelduste ja paranduste kavandamisega hoiab t60 autor seet6ttu tagasi, tehakse analilis siiski ka
segmenteeritult, et n&ha, kas sammude valesti registreerimine ilmnes nii mobiili- Kkui
arvutikasutajate seas ning naha, kumma seadmega oli teekonna ainus vélja kukkuja ja mis vois

seda pdhjustada.

3.2.5.1 Mobiilikasutajad

Eesmargivoo aruandest vaadatakse, mitu protsenti iseteenindusportaali kilastamiseks
mobiiltelefoni kasutavatest klientidest joudis Allkirjastamise etapi eesmargini. Kuna voo eesmark

on kliendi jdudmine koondpaneelile, mille puhul Eesmargivoo aruanne nditab kdiki, ka voost
130



eraldiseisvaid joudmisi sellele lehele, ei analliusita segmenteeritult véhe infot andvat dldist
Eesmargivoo aruande joonist, vaid liigutakse otse lehekiilgede detailsetesse vaadetesse.

Jooniselt 74 nahtub, et mobiilikasutajatest 11 liikus Nousoleku lehekiiljele koondpaneelilt (Google
Analyticsi poolt automaatselt eesmargi jargi nimetatud “Taking out a loan”), mis tdhendab, et nad
jatkasid I6pliku laenamisotsuse ajal voi jarel pooleli jddnud laenamisteekonda. 2 inimest liikus

lehekdiljele tagasi vahetult jargnevalt ,,Adequate Explanation® lehekiljelt.

Documents consent (1 page) x

17 Step Completions 00:00:04 Avg. Time on group

Incoming traffic

. % of
Page group Step Completions traffic
Taking out a loan 11 64.7%
Adequate Explanation 2 11.8%

Joonis 74. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi Nousoleku lehekdiljele saabumine: Mobiilikasutajad.

Voogu siseneti 4 korral ka Lopliku laenuotsuse lehekiiljelt, nagu ndha jooniselt 75. Kokku sisenes
jooniste 74 ja 75 kuvatdmmiste p&hjal voogu koondpaneelilt ja Ldpliku laenuotsuse lehekiljelt 15

mobiiliga kasutajat.

Documents consent (1 page) x

17 Step Completions 00:00:04 Avg. Time on group

Funnel Entrances «

[/}
Page group Step Completions t/;oa{f,ffic
[client/borrow/pending/fullapprove L[7 4 235%

Joonis 75. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi eesmdrgivoogu sisenemine Ndusoleku lehekuljelt:
Mobiilikasutajad.

Nousoleku lehekiiljel laenamisteekonnalt lahkujaid ei olnud, nagu n&ha jooniselt 76. Kéik 15
voogu sisenenud inimest liikusid edasi esimese dokumendi ,,Adequate Explanation®
allkirjastamise lehekuljele. ,,Adequate Explanation® lehekdiljelt tagasisuunaliselt Ndusoleku lehele
liikunud 2 inimest (joonis 74) liikusid Ndusoleku lehelt edasi SECCI lehekadiljele, sest ilmselt oli

neil ,,Adequate Explanation juba allkirjastatud ning liiguti edasi allkirjastama teist dokumenti.
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Documents consent (1 page) X

17 Step Completions 00:00:04 Avg. Time on group

Outgoing traffic

. % of
Page group Step Completions traffic
Adequate Explanation 15 88.2%
SECCI 2 11.6%

Joonis 76. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi Ndusoleku lehekdiljelt lahkumine: Mobiilikasutajad.

Joonise 77 pohjal saabus 15 inimest ,,Adequate Explanation* lehekiljele Ndusoleku lehekuljelt.
Lisaks sellele tuleb joonis 77 pohjal 1 inimene ,,Adequate Explanation* lehekuljele
koondpaneelilt, mis on ilmselt pdhjustatud kas susteemi vdi Google Analyticsi veast, sest selline

navigatsioon ei tohiks voimalik olla, nagu selgitatud tlevalpool.

Adequate Explanation (1 page) x

17 Step Completions 00:00:21 Avg. Time on group

Incoming traffic -

Page group Step Completions % of
traffic

Documents consent 15 88.2%

Taking out a loan 1 5.88%

Joonis 77. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi ,,Adequate Explanation“ lehekdiljele saabumine:
Mobiilikasutajad.

Eelnevalt joonis 68 puhul seletatud viga, kus 1 klient joudis ,,Adequate Explanation* lehekdljele
otse Lopliku laenamisotsuse lehekdljelt, ilmnes mobiilikasutaja puhul, nagu selgub jooniselt 78.
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Adequate Explanation (1 page) X

17 Step Completions 00:00:21 Avg. Time on group

Funnel Entrances =

0,
Page group Step Completions tfac;ffic
/client/borrow/pending/fullapprove [ 1 5.88%

Joonis 78. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi ,,Adequate Explanation* lehekiljelt voogu
sisenemine: Mobiilikasutajad.

Taaskord tundub vigadest hoolimata allpool jargnevate lehekiilgede detaile vaadates tGene see, et
,Adequate Explanation“ lehekillge kulastati mobiiliga kokku 17 korral, nagu tuleb ka sellele

lehekdiljele sisenemise arve joonistelt 77 ja 78 kokku liites.

,Adequate Explanation* lehekdljel eesmérgivoost valja langejaid ei olnud. Joonis 79 pdhjal liikus
15 mobiilikasutajat ,,Adequate Explanation“ lehekdljelt edasi jargmisele SECCI lehekiljele. 2
mobiilikasutajat liikus tagasi Nousoleku lehekiljele, mida kinnitas ka Nd&usoleku lehekulje

sissetuleva liikluse joonis 74.

Adequate Explanation (1 page) X

17 Step Completions 00:00:21 Avg. Time on group

Qutgoing traffic

. % of
Page group Step Completions traffic
SECCI 15 88.2%
Documents consent 2 11.8%

Joonis 79. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi ,,Adequate Explanation® lehekiljelt lahkumine:
Mobiilikasutajad.

SECCI lehekiiljele jouti joonis 80 pohjal 15 juhul ,,Adequate Explanation® lehekiljelt, nagu
Kinnitab ka joonis 79, ning 2 juhul Ndusoleku lehekiljelt, nagu kinnitab ka joonis 76. Kokku joudis
SECCI lehekiljele 17 kilastust.
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SECCI (1 page)

17 Step Completions 00:00:12 Avg. Time on group

Incoming traffic -

Page group Step Completions % of
traffic

Adequate Explanation 15 88.2%

Documents consent 2 11.8%

Joonis 80. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi SECCI lehekiiljele saabumine: Mobiilikasutajad.

Joonis 81 pdhjal liikusid kbik 17 SECCI lehekuljele jdudnud kulastajat edasi Laenulepingu
lehekdiljele ning SECCI lehekiiljel eesmargivoost vélja langejaid ei olnud.

SECCI (1 page)

17 Step Completions 00:00:12 Avg. Time on group

Outgoing traffic =

Page group Step Completions :/ruaci:ffin:
Credit Agreement 17 100%

Joonis 81. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi SECCI lehekuljelt lahkumine: Mobiilikasutajad.

Ka joonis 82 kinnitab, et kbik 17 Laenulepingu lehekiljele joudnud kilastajat tulid SECCI
lehekljelt.

Credit Agreement (1 page)

4 17 Step Completions 00:00:24 Avg. Time on group

Incoming traffic «

. % of
Page group Step Completions traffic
SECCI 17 100%

Joonis 82. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi

Laenulepingu lehekiljele saabumine:
Mobiilikasutajad.

Laenulepingu lehekdiljelt liikusid joonise 83 pdhjal kdik 17 inimest edasi koondpaneelile, mis oli
eesmargivoo sihtpunkt ning eesmargivoost valja langejaid sellel lehekiiljel polnud.
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Credit Agreement (1 page) X

17 Step Completions 00:00:24 Avg. Time on group

Qutgoing traffic =

% of
traffic

Taking out a loan 17 100%

Page group Step Completions

Joonis 83. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi Laenulepingu lehekiljelt lahkumine:
Mobiilikasutajad.

Eesmargivoogu sisenenud 17 mobiilikasutajast (15 sisenesid Ndusoleku lehekiiljel, 2 ,,Adequate
Explanation* lehekiljel) joudsid eesmargini 17, seega 100% mobiilikasutajatest. See on 2%
kdrgem kui KPI-s seatud eesmark.

Hoolimata sellest, et mobiiliga kasutajate puhul polnud teekonnalt vélja langejaid, soovib t66 autor
kontrollida Lehekiilgede aja aruandest, kas lehekiilgede laadimisaegades hakkab midagi eripérast
silma. Aruanne on naha joonisel 84. Sellelt tduseb esile Ndusoleku lehekiilje 1.38-sekundiline
laadimisaeg, mis on teistest lehtedest oluliselt kiirem. NGusoleku lehekiiljel ei ole vdrreldes teiste
Allkirjastamise etapi lehekiilgedega vaja laadida Uhegi dokumendi pdf-i, mis vdib olla Kiire
laadimisaja taga. Lehekiilgede laadimisajas aga midagi murettekitavat silma ei hakka, sest kdikide
lehekilgede nii keskmine kui ka eraldiseisev laadimisaeg ja&b alla iseteeninduse seadmest

olenematu kdigi lehekilgede keskmisele laadimise ajale 2.49 sekundit.

Page Avg. Page Load Time (sec) ¥ |

Mobile Traffic o o 2?‘6
1. | /client/borrow/agreements/Pre-Contract_Agreement (= 2.47
2. | [client/borrow/agreements/CCA_Document it 2.4
3.  [client/borrow/agreements/Adequate_Explanations (= 2.02
4.  /client/borrow/agreements i 1.38

Joonis 84. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi lehekilgede laadimisaeg: Mobiilikasutajad.

3.2.5.2 Arvutikasutajad

Allkirjastamise etapi anallilis tehakse ka iseteenindusportaali kilastamiseks sule- voi lauaarvutit
kasutavate inimeste kaitumise kohta. Nagu ka mobiilikasutajate puhul, ei analulsita Gldist
Eesmargivoo aruande joonist, vaid avatakse kohe lehekiilgede detailid.
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Arvutikasutajatest liikus joonis 85 pohjal 3 inimest Nousoleku lehekdiljele koondpaneelilt (Google
Analyticsi poolt automaatselt eesmérgi jargi nimetatud “Taking out a loan™). 1 arvutikasutaja

liikus lehekdljele tagasi vahetult jargnevalt ,,Adequate Explanation® lehekljelt.

Documents consent (1 page)

8 Step Completions 00:00:13 Avg. Time on group

Incoming traffic =

) % of
Page group Step Completions traffic
Taking out a loan 3 37.5%
Adequate Explanation 1 12.5%

Joonis 85. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi Ndusoleku lehekiljele saabumine: Arvutikasutajad.

Justnagu mobiilikasutajate puhul, sisenes joonis 86 pohjal ka arvutikasutajatest 4 eesmérgivoogu
Lopliku laenuotsuse lehekiljelt. Kokku sisenes jooniste 85 ja 86 pdhjal voogu koondpaneelilt ja

Lopliku laenuotsuse lehekdljelt 7 arvutikasutajat.

Documents consent (1 page)

8 Step Completions 00:00:13 Avg. Time on group

Funnel Entrances

P - % of
age group Step Completions traffic
7 4 50.0%

[client/borrow/pending/fullapprove

Joonis 86. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi eesmdargivoogu sisenemine: Arvutikasutajad.

Nousoleku lehekiljel laenamisteekonna katkestajaid ei olnud, nagu néha jooniselt 87. Kdik 7
voogu sisenenud inimest liikusid edasi ,,Adequate Explanation® lehekdljele. ,,Adequate
Explanation‘ lehekuljelt tagasisuunaliselt Nousoleku lehele liikunud 1 arvutikasutaja (joonis 85)
suundus Nousoleku lehelt edasi SECCI lehekiiljele, sest ilmselt oli tal ,,Adequate Explanation®

juba allkirjastatud ning liiguti edasi allkirjastama teist dokumenti.
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Documents consent (1 page) X

8 Step Completions 00:00:13 Avg. Time on group

Outgoing fraffic

- % of
Page group Step Completions

traffic
Adequate Explanation 7 87.5%
SECCI 1 12.5%

Joonis 87. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi Ndusoleku lehekiiljelt lahkumine: Arvutikasutajad.

Jooniselt 88 nahtub, et ,,Adequate Explanation* lehekiljele saabus Ndusoleku lehekiljelt 7
arvutikasutajat. Lisaks sellele tuleb joonis 88 pdhjal, nagu mobiilikasutajate puhulgi, 1 inimene
,Adequate Explanation lehekiljele koondpaneelilt, mis on ilmselt pdhjustatud kas stisteemi voi
Google Analyticsi veast, sest selline navigatsioon ei tohiks vodimalik olla, nagu selgitatud
ulevalpool. Arvutikasutajate puhul ei toimunud eesmargivoogu sisenemist Lopliku laenuotsuse
lehekdljelt, nagu Uhe mobiilikasutaja puhul leiti. Seega lisandus eesmargivoogu ,,Adequate

Explanation® lehekdiljelt 1 inimene koondpaneelilt ning lehekilge kilastati arvutiga kokku 8

korral.
Adequate Explanation (1 page) X
8 Step Completions 00:00:39 Avg. Time on group
Incoming traffic «
Page group Step Completions % of
traffic
Documents consent 7 87.5%
Taking out a loan 1 12.5%

Joonis 88. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi ,,Adequate Explanation“ lehekdiljele saabumine:
Arvutikasutajad.

Joonis 89 pdhjal liikus 6 arvutikasutajat ,,Adequate Explanation® lehekiljelt edasi jargmisele
SECCI lehekuljele. 1 arvutikasutaja liikus tagasi Nousoleku lehekiljele, mida kinnitas ka
Nousoleku lehekiilje sissetuleva liikluse joonis 85. Uks inimene liikus joonis 89 pdhjal
koondpaneelile ning Google Analytics néitab seda justkui oleks ta liikunud ,,Adequate
Explanation® lehekuljelt sihtpunkti. Tegelikult lahkus see Kklient ,,Adequate Explanation®

lehekdiljel laenamisteekonnalt ning suundus iseteenindusportaali koondpaneelile. Jargnevatelt
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joonistelt on néha, et teekonda jatkas 7 inimest, mitte enam 8, seega oli tegu ,,Adequate

Explanation‘ lehekiiljel laenamisteekonna katkestamisega.

Adequate Explanation (1 page) X

8 Step Completions 00:00:39 Avg. Time on group

QOutgoing fraffic =

Page group Step Completions :/:aclgffic
SECCI 6 75.0%
Documents consent 1 12.5%
Taking out a loan 1 12.5%

Joonis 89. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi ,,Adequate Explanation® lehekiljelt lahkumine:
Arvutikasutajad.

SECCI lehekiljele jouti joonis 90 pdhjal kokku 7 korral — 6 juhul ,,Adequate Explanation*

lehekdiljelt, nagu kinnitab ka joonis 89, ning 1 juhul N6usoleku lehekdljelt, nagu Kinnitab ka joonis
87.

I SECCI (1 page) X

7 Step Completions 00:00:18 Avg. Time on group

Incoming traffic -

) % of
Page group Step Completions traffic
Adequate Explanation 6 85.7%
Documents consent 1 14.3%

Joonis 90. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi SECCI lehekiiljele saabumine: Arvutikasutajad.

Joonis 91 pdhjal liikusid kbik 7 SECCI lehekuljele joudnud kilastajat edasi Laenulepingu
lehekdiljele.
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I SECCI (1 page) X

7 Step Completions 00:00:18 Avg. Time on group

QOutgoing trafic =

) % of
Page group Step Completions traffic
Credit Agreement 7 100%

Joonis 91. Google Analyticsi kuvatémmis. Allkirjastamise etapi SECCI lehekiiljelt lahkumine: Arvutikasutajad.

Joonis 92 kinnitab, et kdik 7 Laenulepingu lehekiljele joudnud inimest saabusid SECCI
lehekdiljelt. Ukski inimene ei kukkunud eesmargivoost vilja SECCI lehekiljel.

Credit Agreement (1 page) X

7 Step Completions 00:00:36 Avg. Time on group

Incoming traffic -

Page group Step Completions tf'ja?ffic
SECCI 7 100%

Joonis 92. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi Laenulepingu lehekiljele saabumine:
Arvutikasutajad.

Laenulepingu lehekdljelt litkusid joonis 93 pdhjal kdik 7 inimest ilma voost véalja langemisteta
edasi koondpaneelile, mis oli eesmargivoo sihtpunkt.

Credit Agreement (1 page) x

7 Step Completions 00:00:36 Avg. Time on group

QOutgoing traffic -

) % of
Page group Step Completions traffic
Taking out a loan 7 100%

Joonis 93. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi Laenulepingu lehekiljelt lahkumine:
Arvutikasutajad.

Arvutikasutajatest joudsid eesmérgivoogu sisenenud 8 inimesest (7 sisenesid NoOusoleku
lehekdljel, 1 ,,Adequate Explanation* lehekuljel) eesmérgini 7, seega 87.5% mobiilikasutajatest.
See on 10.5% madalam kui KPI-s seatud eesmark.
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Seda, kui kiiresti laevad lehekiiljed iseteenindusportaali arvutiga kilastamise puhul, kontrollitakse
taas Lehekiilgede aja aruandest, mida néaeb joonisel 94. Ka arvuti kasutamisel ei ilmnenud joonis
94 pohjal lehekiilgede laadimise ajas midagi silmatorkavat ning kdik lehekiljed laadisid kiiremini,
kui on iseteeninduse seadmest olenematu keskmine. Allkirjastamise etapil oli 1 teekonna
katkestaja ,,Adequate Explanation® lehekiljel, kuid t66 autor ei usu, et selle voi sellele jargneva
SECCI (joonis 94 kuvatdommisel “Pre-Contract_Agreement”) Ilehekiilje 1.05-sekundiline

laadimisaeg selle pdhjustajaks oli.

Page Avg. Page Load Time (sec) ¥ |

Desktop - 1 03
1. | [client/borrow/agreements/Pre-Contract_Agreement it 1.05
2. | [client/borrow/agreements/CCA_Document e 1.05
3.  [client/borrow/agreements/Adequate_Explanations @ 1.05
4. | [client/borrow/agreements & 1.01

Joonis 94. Google Analyticsi kuvatdmmis. Allkirjastamise etapi lehekilgede laadimisaeg: Arvutikasutajad.

3.2.6 Sisselogimiskatsete dnnestumise anallits

Kuues seatud KPI oli, et kuupédevaks 31.12.2020 6nnestub 80% sisselogimiskatsetest.

Sisselogimiskatseid, nende 6nnestumisi ja ebadnnestumiste veateateid mdddetakse kasutades
Kibanat. Sisselogimise lehekilje disain on iseteenindusportaalil samasugune nii mobiilis kui
arvutis ning véheste elementidega — sellel on 2 sakki, et klient saaks valida, milliste detailidega
end autentida, ning mélemal sakil on 2 valja autentimisdetailide jaoks. Seega ei ndinud t66 autor
vajadust mobiili- ja arvutikasutajate segmenteerimise jarele, mida oleks v6imaldanud Google
Analytics. Kuna Kibanas on olemas nii sisselogimiskatsete, 6nnestunud sisselogimiste Kkui
lehesiseste veateadete andmed, ei olnud arukas sama asja modtmise ulesseadmiseks Google
Analyticsis kasutada arendaja ressurssi. Kuuenda KP1 mddtmisel tuleb silmas pidada, et andmete
suurusjargud ei ole samad, mis eelmiste mdotmiste puhul, sest Kibana mdddab kdikide kasutajate
tegevuste paringuid, samal ajal kui Google Analyticsi andmed esindavad ainult 69.74% koikidest

lehekiilje kilastustest.

Et ndha, palju oli dnnestunud sisselogimiskatseid meiliaadressi ja parooli sakilt, paritakse Kibanast

koigepealt, palju oli mddteperioodil sellelt sakilt sisselogimiskatseid ehk palju vajutati “Logi
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sisse” nupule. Joonis 95 pdhjal Uritati mdGteperioodil sisse logida 14 400 korda. Tulbad joonise
95 kuvatdmmisel néitavad taas katsete jaotuvust 12 tunni kaupa ning vahemikus 12:00-00:00 oli
katseid alati rohkem kui vahemikus 00:00-12:00.

[ RY% service,name:_andmessage:“POSTlap\ KQL @~  01,Feb, 2020 @ 12:05:33. - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.

©® -+ Add filter

14,400 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.000 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.000 —  Auto v

800
500
- I I -
2020-02-02 00:00 2020-02-04 00:00 2020-02-06 00:00 2020-02- 0:00 2020-02-10 00:00 2020-02-12 00:00 2020-02-14 00:00

08 0

Count

@timestamp per 12 hours
Joonis 95. Kibana kuvatdmmis. Sisselogimiskatsed meiliaadressi ja parooli sakilt.

Selleks, et ndha palju neist sisselogimiskatsetest dnnestus, vaadatakse Kibanast, palju saadeti
sisselogimiskatsetele 6nnestumise vastuseid. Joonis 96 p6hjal dnnestus meiliaadressi ja parooli
sakilt vaid 551 sisselogimiskatset. Kdigist 14 400 katsest moodustab see ainult 3.83%. Seega
ebadnnestus 13 849 sisselogimiskatset meiliaadressi ja parooli sakilt.

B~  servicename: | | -« messece: "POST /api KQL ~ 01, Feb, 2020 @ 12:05:33. > 14, Feb, 2020 @ 12:20:39. G Refresh

@  +Add filter

551 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.336 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.937 —  Auto v

40

30
£
Q 20
Q

) I ll I-Il EREREEn Illl I-

. - I [

2020-02-02 00:00 2020-02-04 00:00 2020-02-06 00:00 2020-02-08 00:00 2020-02-10 00:00 2020-02-12 00:00 2020-02-14 00:00

@timestamp per 12 hours
Joonis 96. Kibana kuvatdmmis. Onnestunud sisselogimiskatsed meiliaadressi ja parooli sakilt.

Onnestunud katsete hulk on nii véike, et tekib kahtlus andmete Gigsuses, kuid jargnevad andmed
annavad neile kinnitust.

Et néha, palju oli dnnestunud sisselogimiskatseid mobiiltelefoni ja PIN-koodi sakilt, péritakse
Kibanast kdigepealt, palju oli mdoteperioodil sellelt sakilt sisselogimiskatseid ning seejérel, palju
neist dnnestus. Mobiili ja PIN-koodi sakilt oli joonis 97 p6hjal mdoteperioodil 21 351
sisselogimiskatset.
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B~ service.name:_and message: "POST /api | KQL ~ 01, Feb, 2020 @ 12:05:33. - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39. C Refresh

@  + Add filter

21,351 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.000 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.000 — Auto ~

1400

1200

000
.g 800
8 0

- InilEnENEnElEs EEEEEEE

2020-02-02 00:00 2020-02-04 00:00 202 0:00 2020-02-08 00:00 2020-02-10 00:00 2020-02-12 00:00 2020-02-14 00:00
@timestamp per 12 hours

Joonis 97. Kibana kuvatdmmis. Sisselogimiskatsed mobiili ja PIN-koodi sakilt.

21 351 sisselogimiskatsest 6nnestus joonis 98 pdhjal 17 055. Jarelikult ebadnnestus mobiili ja PIN-
koodi sakilt 4296 sisselogimiskatset. Onnestumiste hulk moodustab 79.88% kaigist katsetest, mis
tdhendab, et sisselogimiskatsete dnnestumise tulemus mobiili ja PIN-koodi sakilt Giksinda on vaid

0.12% madalam KPI eesmérgist.

B~ service.name: | - c essage: "POST /2 KQL v 01,Feb, 2020 @ 12:05:33. - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39. C Refresh

®  +Add filter

17,055 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.000 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.000 — Auto ~

1000

800
€
3 60
O 400 .

- EEEEN [ EREEEEN

. I |
2020-02-02 00:00 2020-02-04 00:00 2020-02-06 00:00 2020-02-08 00:00 2020-02-10 00:00 2020-02-12 00:00 2020-02-14 00:00

@timestamp per 12 hours

Joonis 98. Kibana kuvatémmis. Onnestunud sisselogimiskatsed mobiili ja PIN-koodi sakilt.

Sisselogimiskatseid meiliaadressi ja parooli ning mobiili ja PIN-koodi sakkidelt kokku oli 35 751.
Neist edukad olid kokku 17 606 katset. See moodustab 49.25% koikidest katsetest.

Et kontrollida andmeid, mis viitavad nii suurele sisselogimiskatsete ebadnnestumise protsendile,
vaadatakse Kibanast ka, palju saadi lehesiseseid veateateid Sisselogimise lehekiiljel. Paraku ei saa
seal eristada, kummal sakil veateade ilmus, sest Kibanal on andmed ainult veateate ilmumise kohta
ning ta ei erista, kus lehekuljel see ilmus.

Kdigepealt vaadatakse, kui palju ilmus veateadet, mis informeerib kasutajat valedest
sisselogimisdetailidest ning soovitab katsetada sisselogimist teisel sakil. Joonis 99 p&hjal oli neid
veateateid mddteperioodil 17 529.

142



@~ service.name: ||| - 'cve!: ‘error and errc | KQL ~  01,Feb, 2020 @ 12:05:33. = 14, Feb, 2020 @ 12:20:39. ¢ Refresh

®  + Add filter

17,529 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.000 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.000 —  Auto v

800
: .

2-02 00:00 2020-02-04 00: 2020-02-06 00:00 2020-02-08 020-02-10 00:00 2020-02-12 0

S

Count
3

@timestamp per 12 hours

Joonis 99. Kibana kuvatdmmis. Valede sisselogimisdetailide veateadete arv.

Seejdrel vaadatakse, kui palju saadi sisselogimisel lehesisest veateadet selle kohta, et kliendi konto
on lukus. Lukku l&aheb konto siis, kui meiliaadressile vastavat parooli on valesti sisestatud 3 korda
vOi mobiilitelefonile vastavat PIN-koodi on valesti sisestatud 5 korda. Joonis 100 pdhjal ilmus
veateadet selle kohta, et kliendi konto on lukustatud (kas sama vdi mdne eelmise sessiooni
ebadnnestunud sisselogimiskatsete tottu) 433 korral.

B v service.name: ||| N - <o eroranderre  KQL v 01, Feb, 2020 @ 12:05:33. > 14, Feb, 2020 @ 12:20:39. G Refresh

® — +Add filter

I

433 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.000 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.000 —  Auto

2020-02-02 00:00 2020-02-04 00:00 2020-02-06 00:00 2020-02-08 00:00 2020-02-10 00:00 2020-02-12 00:00 2020-02-14 00:00

(SIS

0

Count
o B &

0

@timestamp per 12 hours

Joonis 100. Kibana kuvatdmmis. Lukustatud konto veateadete arv.

Jargmisena vaadatakse, kui palju Uritasid sisse logida kliendid, kelle laen on edasi mitdud teisele
firmale. Ka need kliendid ei saa sisse logida, vaid saavad teate, et nende laen on edasi muddud
ning neile kuvatakse uue laenu omaniku kontaktandmed. Joonis 101 pdhjal ilmus veateadet
muddud laenu kohta mdo6teperioodil 25 korda.
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@~ service.name: || N - ¢ << error and erra | KQL ~ 01, Feb, 2020 @ 12:05:33. - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39. C Refresh

&  +Add filter

25 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.000 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.000 —  Auto

2020-02-02 00:0

3

2

Count

2-06 00:00 0800:00 )20-02-10 00:C

02-12 00:00 2020-02-14 00:00

@timestamp per 12 hours

Joonis 101. Kibana kuvatdmmis. Miudud laenu veateadete arv.

Sisselogimine vOib ebadnnestuda ka ststeemi vea tottu. Kibanast otsitakse, palju ilmus
mdo0teperioodil veateadet, kus sisestatud autentimisdetailid on korrektsed, kuid slisteem ei suuda
vastavat kontot leida ning ei saa seetdttu Kklienti sisse logida. Joonis 102 pdhjal ilmus
mdGteperioodil 73 korda veateadet selle kohta, et autentimisdetailidele vastavat kontot ei suudetud
leida. Sealjuures 55 korda neist 73 korrast ilmus 4. veebruaril 2020, mis viitab luhiajalisele

stisteemi probleemile.

B~ service.name: ||| N - c << errorand errc | KQL ~  01,Feb, 2020 @ 12:05:33. > 14, Feb, 2020 @ 12:20:39. C Refresh

@  +Add filter

73 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.000 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.000 — Auto g

50

40
‘g’ 30
o
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. ]

2020-02-02 00:00 2020-02-04 00:00 2020-02-06 00:00 2020-02-08 00:00 2020-02-10 00:00 2020-02-12 00:00 2020-02-14 00:00

@timestamp per 12 hours

Joonis 102. Kibana kuvatdmmis. Konto leidmise ebadnnestumise veateadete arv.

Kui meiliaadressi ja parooli ning mobiili ja PIN-koodiga kokku ebadnnestus 18 145 katset ning
sisselogimise veateateid tuli kokku 18 060, jaab alles vaid 85 ebadnnestunud sisselogimiskatset,
mille puhul pole tépselt teada, mis pdhjusel sisselogimine ebadnnestus. IImselt on need 85
ebadnnestunud katset veel susteemi veateated, mis pole Sisselogimise lehekiilje spetsiifilised ning

seetdttu ei anna nende parimine Kibanast rohkem infot sisselogimiskatsete ebadnnestumiste kohta.

144



Sisselogimiskatsete, nende dnnestumiste ja sisselogimisel ilmunud veateadete arvude vordlus
kinnitab, et arvud Kklapivad ning ka esialgu kaheldavana tundunud meiliaadressi ja parooliga

sisselogimiskatsete 6nnestumiste madal arv sai tbestust.

Sisselogimisega késikaes kéib ka parooli lahtestamine, sest kui klient mdistab kas enne voi peale
sisselogimiskatset, et ta ei maleta oma parooli, on tal véimalik see l&htestada ja edukalt sisse
logida. Seetbttu vaadatakse Kibana logidest ka, kui palju kisitakse parooli l&htestamise linki ning
kui paljud selle tegelikult lahtestavad. PIN-koodi lahtestamise edukust kdesolevas magistritoos ei

vaadelda, sest tegu on vana siisteemi jaanukiga, millest aja jooksul loodetakse vabaneda.

Joonis 103 pohjal kisiti médteperioodil parooli 1ahtestamise linki 5297 korral.

(R serv'\ce.name:_and message: "POST /api  KQL ~ 01, Feb, 2020 @ 12:05:33. > 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.

& — + Add filter

5,297 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.000 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.000 — Auto v

20-02-14 00:0

Count

@timestamp per 12 hours
Joonis 103. Kibana kuvatdmmis. Parooli l&htestamise lingi kiisimiste arv.

Joonis 104 pdhjal lahtestati parooli mddteperioodil ainult 75 korda, mis moodustab 1.42% parooli
l&htestamise kisimise kordadest.

B v semce.name:_and message: "POST /api  KQL v 01,Feb, 2020 @ 12:05:33. — 14, Feb, 2020 @ 12:20:39. C Refresh

@  + Add filter

75 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.000 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.000 — Auto

2020-02-02 00:00 2020-02-04 00:00 2020-02-06 00:00 2020-02-08 00:00 2020-02-10 00:00 2020-02-12 00:00 2020-02-14 00:00

Count
I= T R R Y

@timestamp per 12 hours

Joonis 104. Kibana kuvatdmmis. Parooli ldhtestamiste arv.

Google Analyticsi Lehekilgede aja aruandest vaadatakse ka sisselogimise ning parooli
lahtestamise lehekiilgede keskmist laadimisaega. Aruanne on nédha joonisel 105. Ehkki niid

145



vaadeldakse ainult oma jalgimiseks ndusoleku andnud kasutajate kilastuste lehekilgede
laadimisaegu, ei ole pdhjust arvata, et oma tegevuse jalgimiseks ndusolekut mitte andvatel
kasutajatel lehekljed oluliselt erinevalt laeksid. Lehekilgede keskmine laadimise aeg annab siiski
ulevaate, kui kiiresti eri lehekiljed laevad ning kas mdne lehekiljega on probleeme. Aruandes
vorreldakse lehekiilgede keskmisi laadimise aegu arvutis ja mobiilis. Joonise 105 pdhjal laevad
iseteeninduse lehekuljed arvutis jatkuvalt kiiremini kui mobiilis. Keskmine sisselogimise ja
parooli lahtestamise lehekiilgede laadimisaeg arvutis oli 1.20 sekundit ning mobiilis 2.36 sekundit.
Madlemad jaévad alla iseteeninduse seadmest olenematu lehekilgede laadimise ajale 2.49 sekundit.
Neist lehekulgedest kdige kauem laadis meiliaadressi ja parooliga sisselogimise lehekiilg, mille
laadimisaeg arvutis oli 1.38 ja mobiilis 2.70 sekundit. Mobiili ja PIN-koodiga sisselogimise
lehekdilje laadimisaeg arvutis oli 0.86 ja mobiilis 1.80 sekundit ning parooli lahtestamise lehekiilje

laadimisaeg arvutis 0.67 ja mobiilis 1.28 sekundit.

Page Avg. Page Load Time (sec) ¥ |
Desktop ) a 71 '720

Mobile Traffic 236

1. | /auth/login/email el
Desktop 1.38
Mabile Traffic 2.70
2. | fauth/loginfmobile =
Desktop 0.86
Mabile Traffic 1.80
3. | /auth/forgot-password ™
Desktop 0.67

Mobile Traffic 1.28

Joonis 105. Google Analyticsi kuvatdmmis. Sisselogimise ja parooli l&htestamise lehekilgede laadimisaeg: Arvuti- ja
mobiilikasutajad.

3.2.7 Suisteemi veateated

Eraldiseisvalt KPI-dest, kuid praeguse olukorra paremaks mdistmiseks soovib t60 autor Kibanast

naha ka, kui palju registreeriti mdoGteperioodil siisteemi veateateid. Sisteemi tagateenuste
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kasutuskindlus ja kaideldavus ei kuulu t60 autori tiimi vastutusalasse, kuid slisteemi veateadete
suur arv mojutab ka kasutajakogemust. Seega soovitakse néha, milliseid siisteemi veateateid

esineb enim, et moista, kas ka need loovad takistusi KPI-de eesmaérkide saavutamisel.

T60 autor koostas Kibana paringu, mis néitaks kdiki modteperioodil esinenud siisteemi veateateid,
mis seostuvad vOi vdivad seostuda magistritod KPI-dega. Joonise 106 poOhjal registreeriti
modteperioodil kokku 1617 sellist stisteemi veateadet. Need stisteemi veateated kuvatakse alati ka

klientidele kasutajaliideses.

@ v~ service.name: | - cve!: "error” and NOT  KQL @ v~ 01, Feb, 2020 @ 12:05:33. = 14, Feb, 2020 @ 12:20:39. C Refresh

® — + Add filter

1,617 hits
01, Feb, 2020 @ 12:05:33.336 - 14, Feb, 2020 @ 12:20:39.937 — Auto v

Count

@timestamp per 12 hours
Joonis 106. Kibana kuvatdmmis. Siisteemi veateadete arv.

Milliseid susteemi veateateid selle 1617 hulgas oli ning kui palju igalhte neist esines, nditab
detailselt tabel 6. Tabeli p&hjal oli enim veateateid paroolivahetuse rasi kehtetuse kohta, mida
ilmus 696 korral. Paroolivahetuslingi valja saatmisel kehtib selle rési 4 tundi vdi kuni uue lingi
kisimiseni. Kui paroolivahetuslingile vajutada peale 4 tunni méddumist voi peale seda, kui uus
meil uue lingiga on kliendile saadetud, teatab stisteem kasutajale, et link on aegunud ning et parooli
vahetamiseks tuleb uus link kisida. Rési aegumine 4 tunni jooksul on seatud nii turvalisuse
kaalutlustel. Uue lingi tellimise puhul aegub eelmise lingi rasi tehniliste piirangute tbttu, sest
parooli lingi rasi jaoks on Autentimisteenuse andmebaasis ainult tiks véli, mis kirjutatakse iga kord
ule. Selle veateate ilmumine ei ole probleem iseenesest, kiill aga on ootamatu selle veateate niivord

sage ilmumine.

Teisel kohal oli veateade kliendi registreerimise ebadnnestumise kohta, mida ilmus 632 korral.
See veateade ilmub siis, kui klient on Registreerimise etapi Registreerimise lehel ja vajutab
registreerimise nuppu, kuid uut klienti ei suudeta slisteemi vea tottu infoslisteemis registreerida.

Selle veateate kdrge ilmumise arv on probleem ning néuab l&hemat uurimist ja lahendamist.
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Kolmandal kohal oli 132 ilmumisega tabel 6 pohjal ststeemi veateade, et kliendi andmete
uuendamine ebalnnestus. See veateade ilmub siis, kui klient uuendab andmeid Andmete
uuendamise etapis voi laenamisteekonnast eraldiseisvalt kasutajakonto alt ning stisteem ei suuda
79 Kkorral

ebadnnestumisest, mis ilmub siis, kui Kasutajaliidese llus ei saa teatud aja jooksul vastust

uusi andmeid salvestada. ilmus veateade laenamisotsuse vastuse saamise
Laenuotsuse teenuselt. 73 korda ilmus teade selle kohta, et slisteem ei suutnud leida diget kontot,
mis ilmub siis, kui Klient Gritab sisse logida ning tema autentimine on olnud edukas, kuid stisteem
ei leia autentimisdetailidele vastavat kontot. 63 korral ilmus veateade kliendi aadressi uuendamise
kohta. Erinevalt eelpool mainitud kliendi andmete uuendamise ebadnnestumise veateatest,
ilmuvad veateated konkreetsete andmete uuendamise ebadnnestumise kohta siis, kui uuendatakse
ainult tihte thtpi andmeid, antud juhul kodust aadressi. Ulejainud siisteemi veateated jid tabel 6

pdhjal alla 15 ilmumise ning on pigem uksikjuhtumid.

Tabel 6. Stisteemi veateated ja nende registreerimiste arv modteperioodil.

Veateade Veateate reqgistreerimiste arv modteperioodil
Paroolivahetuse rési on kehtetu 696
Kliendi registreerimine ebabnnestus 632
Kliendi andmete uuendamine ebabnnestus 132
Konto leidmine ebadnnestus 73
Kliendi aadressi uuendamine ebadnnestus 63
Postiindeksi otsimine ebadnnestus 12
Kliendi tulude andmete uuendamine ebabnnestus | 2
Kliendi isikuandmete uuendamine ebadnnestus 2
Maksekaartide parimine ebadnnestus 2
Maksekaardi tihendamine laenuga ebadnnestus 1
Kliendi mobiiltelefoni andmete uuendamine 1
Kliendi pangakonto andmete uuendamine 1
Kokku 1617
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Kui vorrelda stisteemi veateadete hulka KPI-de ja nende meetrika andmetega, annavad susteemi
veateated veidi seletust KPI-de ja meetrika tulemustele.

Parooli lahtestamise linki kusiti peatiiki 3.2.6 jargi 5297 korral, kuid parooli lahtestati vaid 75
korral. Veateadet parooli rasi kehtetuse kohta andis siisteem Kibana andmeil 696 korral. See
tdhendab, et veel paljud inimesed Uritavad parooli l&htestada, kuid teevad seda hiljem, kui rasi on
juba aegunud, vdi tellivad mitu parooli lahtestamise linki jarjest ning avavad siis esimesena labi

tulnud meili, milles olev link on juba uute tellimiste t6ttu muudetud kehtetuks.

Peatikist 3.2.1.1 ja 3.2.1.2 selgus, et Google Analyticsi andmeil kukkus Registreerimise lehekiiljel
laenamisteekonnalt vélja ligikaudu 1650 inimest. Need andmed olid oma tegevuse jalgimiseks
ndusoleku andnud kasutajate kohta. Osalisi voimalikke pdhjusi, miks Registreerimise lehekiiljel
oli nii suur vélja kukkumine laenamisteekonnalt, on seletatud peatiikk 3.2.1.3 all. Samal ajal on
tahelepanuvaarne ka see, et Kibana andmetel 16ppes 632 katset konto registreerida hoopis susteemi
veateatega. Tuleb téhele panna, et need 632 katset on aga k@ikide, mitte ainult ndusoleku andnud
kasutajate kohta. Ehkki siinkohal tapset numbrilist vordlust ei ole mdtet Google Analyticsi ja
Kibana mddtmiserinevuste tottu teha, voib jareldada siiski, et (ks p&hjusi, mis aitas kaasa
valjalangemisele Registreerimise lehekdljel, oli stisteemi viga klientide registreerimisel.

Andmete uuendamise etapis suuri laenamisteekonna katkestamisi ei olnud. Seega arvab t66 autor,
et veateated andmete uuendamise ebadnnestumistest nii Uksikute kui mitmete andmete kohta
tulenesid eelkdige kasutajakontolt, kui kliendid Uritasid oma andmeid uuendada laenamisteekonna

valiselt. See aga jai magistritoo skoobist valja.

Olukorda, kus klient (ritas kasutajakontole sisse logida, kuid susteem ei suutnud

autentimisdetailidele vastavat kontot leida, on késitletud peatiikk 3.2.6 all.
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4 Arutelu ja nduded

Magistritod kolmandas peatiikis kogutud ja analulsitud andmete ule arutletakse kaesolevas
peatikis. Arutelu eesmark on jouda arusaamale, millised andmed viitavad iseteenindusportaali
kasutatavuse probleemidele, kui suured need probleemid on ning millised parandused KPI
tulemusi tBsta voiks. Seejarel koostatakse nduded parandustele. Parandusi kavandades peetakse
eelkdige silmas KPI-dega seatud eesmarkide saavutamist, kuid kasutajaliidese muude vigade
ilmnemisel vdidakse ka need korvalda, kui t66 autor hindab selleks kuluvat ressurssi moistlikuks.
Samuti toob t66 autor kdesolevas peatikis vélja andmete analtlsi kaigus selgunud probleemid,
mille pdhjusi ta ei mdista ning mida soovib sligavuti uurida enne, kui parandusi kavandama
hakkab.

4.1 Registreerimise etapp

Registreerimise etapi eesmark oli kuupédevaks 31.12.2020 saada 50% laenu taotlust alustavatest
inimestest I6petama registreerimist. Koikidest Registreerimise etappi sisenenud kasutajatest joudis
moGteperioodil etapi eesmérgini 46.57%. Sealjuures mobiiltelefonidega kiilastajatest joudsid
eesmargini 47.18% ja arvutiga kilastajatest 39.07% voogu sisenejatest. Peatlikkides 3.2.1 ja 3.2.7
tehtud analliis paljastas vdimalikke probleemkohti, mis vdisid pdhjustada kasutajate teekonna
katkestamist selles etapis. Kaesolevas peatiikis arutletakse Registreerimise etapi analusi
tulemuste Ule ning otsustatakse vajadused parandusteks, et liikuda lahemale KPI eesmargile.

Otsustatud parandusele v6i parandustele koostatakse néuded.
4.1.1 Arutelu

Suurim lahkumine Registreerimise etapis oli ootusparaselt Isikuandmete lehekiljelt, seda nii
mobiili- kui arvutikasutajate puhul. Sealjuures lahkutakse mdlema seadme kasutamise puhul
enamik kordadest ettevotte veebisaidilt taielikult. Seda aga ei pea t60 autor kasutajaliidese vOi
ststeemi probleemiks, sest nagu arutletud KP1 seadmisel peatiikis 3.1.1, on ootuspérane, et laenu
taotlust avatakse ka selleks, et néha, mida taotlemiseks teha tuleb ja mis andmeid ettevote selleks
kisib. Samuti on vdimalik, et laenutaotluse esimesele lehekiljele jdutakse valesti klikkimise teel.
Seetdttu ei kavanda t00 autor esimese mdoteperioodi jarel Isikuandmete lehekilje parandusi. Kill

aga voisid Isikuandmete lehekdljel tekitada probleemi vormi valjad, mille tle on arutletud allpool.
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Tulude-kulude lehekuljelt lahkujate arv langes nii mobiili- kui arvutikasutajate puhul
markimisvéarselt ning tksikute kasutajate lahkumist teekonnalt peetakse loomulikuks. Kasutajad
vOisid téita dra Isikuandmete lehekdljel kisitavad andmed selleks, et naha, mis tulude ja kulude
andmeid ettevote teada soovib ning olles neid niinud, lahkuda. Uksikute teekonna katkestamiste
taga sellel lehekuljel vdivad olla ka pdhjused nagu tehnilised probleemid, laenu votmise osas
umber mdtlemine voi otsus sellega hiljem jatkata. Tulude-kulude lehekiljelt valjakukkujate
vahesuse ning selge probleemi puudumise tGttu parandusi ei planeerita. Vormi valjade

probleemide dle arutletakse allpool.

Ootamatult suur oli laenamisteekonnalt vélja langemiste hulk Registreerimise lehekiljel.
Mobiiltelefoniga kasutajatest lahkus sellel lehekiljel voost umbes 1500 inimest ning
arvutikasutajatest 163. Sellele lehekiljele joudmise ajaks on kasutaja juba otsustanud sisestada
kdik kisitud andmed enda ja oma tulude-kulude kohta, pihendanud laenamisse oma aega ning
jaanud on lihtne kahevéljaline samm enne, kui saadakse teada, kas ja mis suuruses laenu talle
pakutakse. Seetdttu oodati, et just sellel sammul on lahkumine Registreerimise etapist vaga vaike.
Tahelepanuvéarne on see, et nii mobiili- kui arvutikasutajate puhul oli lehekiljeks, kuhu
Registreerimise lehelt enim lahkuti, Sisselogimise lehekiillg. Mobiilikasutajatest liikus
Sisselogimise lehekuljele 17.4% kogu Registreerimise lehekiilje liiklusest, arvutikasutajate puhul
24.4%.

Peatiikis 3.2.1.3 selgus, et modteperioodil salvestus Kibana logides 3028 korral veateade selle
kohta, kui juba slsteemis registreeritud klient Uritas uuesti kontot registreerida. Need olid Kibana
andmed, mis tahendab, et loeti koiki kordi, mil veateadet anti, olenemata sellest, kas kasutaja oli
oma jélgimiseks ndusoleku andnud v6i mitte. Kui Google Analyticsiga oma kaditumise jalgimiseks
andsid ndusoleku 69.74% kdikidest kasutajatest, vdisid Google Analytcsis jalgitavad inimesed
saada lehesisese veateate juba olemasoleva konto kohta 69.74% nendest 3028 veateate ilmumise
kordadest ehk kokku ligi 2100 korral. Eesmérgivoost lahkus Registreerimise lehekljelt 1650
inimest, mis viitab sellele, et paljud inimesed proovisid korduvalt registreerida enne, kui kas nagid
lehesisest veateadet voi kui leppisid veateate pdhjal sellega, et neil on juba vdimalikult konto
olemas. Selle 16igu arvutused on umbkaudsed, sest tapseid arvutusi pole vdimalik tooriistade
erinevate mddtmisviiside tottu teha, kuid konto olemasolu veateadete korge arv suhtes lehekuljelt

lahkumiste korge arvuga (eriti, sest suur osa lahkus neist Sisselogimise lehekiljele) annab
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hinnangu selle kohta, mis vdis pohjustada laenutaotluse kolmandal sammul ootamatult suure valja

kukkumise.

TGO autor ei mdista, miks saadakse lehesisest veateadet selle kohta, et kliendil on konto juba
olemas, nii palju. Kui konto on juba olemas, ei saa Registreerimise etapiga jatkata, vaid kliendil
soovitatakse minna Sisselogimise lehekiljele ning proovida oma kontole logida. Teekonnalt
lahkus Registreerimise lehekdljelt umbes 1650 inimest, kuid veateadet said nad kokku umbes 2100
korral. See viitab sellele, et mingil p6hjusel sai keskmiselt tiks inimene veateadet rohkem kui thel
korral, mis juhtub siis, kui veateate saamisest hoolimata vajutatakse ,,Registreeri® nupule uuesti.
Lehesisene veateade ilmub punase tekstina progressiriba all ja valjade kohal. On vdimalik, et selle
suurus ja varv pole piisav selle mérkamiseks. On vdimalik ka, et kliendid, kes ei maleta, et neil
konto olemas on, frustreeruvad ning klikivad registreerimise nuppu mitmeid kordi lootes, et
slisteem siiski uue konto &ra registreerib. Need aga on puhtad oletused selle kohta, mis vdis
olukorra pdhjustada ning et saada vastust, mis tegelikult selliste andmete taga on, soovib t66 autor
uurida kasutajate kaitumist Registreerimise etapis lahemalt.

Selleks soovitakse labi viia kasutatavuse teste, kus tiheks test-stsenaariumiks oleks juba siisteemis
olemasolevate andmetega konto loomine. Veebianaliiltika suunas t66 autori tahelepanu kohale,
kus on probleem, kuid kasutatavuse testid aitaksid mdista, miks kasutajad vastavaid veateateid
saavad. Moistmine, mis pdhjusel kasutajatel raskused laenamisteekonnal tekivad, aitab kavandada
edasisi parandusi. Kasutatavuse teste eelistatakse teistele kvalitatiivsetele uurimismeetoditele, sest
see vBimaldab test-stsenaariumitega suunata kasutajaid tegema tegevusi, mis on veebianalliitika
pohjal problemaatilisena vélja tulnud, ning annab vdimaluse vaadelda, kuidas tks keskmine
kasutaja neid tegevusi teeb ning néha, miks probleemid tekivad. Samuti saab kuulda, mida kasutaja
test-stsenaariumite labimisel mdtles ja tundis. Kui ettevottel pole t66 autorit voimalik kasutatavuse
testideks Suurbritanniasse saata poliitilistel voi eriolukorrast tulenevatel pohjustel, teeb t66 autor
ettepaneku investeerida tooriistadesse, millega saab salvestada ndusoleku andnud kilastajate

sessioone vOi teha kasutatavuse teste veebi vahendusel.

Seda, kas kilastajal on juba konto olemas, kontrollitakse isikuandmete pohjal. See tahendab, et
tegelikult ei peaks kasutaja jdudma kolmanda sammu IGpuni selleks, et kontrollida kliendi
olemasolu andmebaasist. MVP kasutajaliidese ehitamisel 1ahtuti sellest, et kolm esimest sammu
ei saadeta andmeid andmebaasi, vaid salvestatakse need ajutiselt sessioonimélus. Alles siis, kui

kasutaja on otsustanud registreerida, hakkab Kasutajaliidese ltts Iabi Icenet data teenuse suhtlema
152



andmebaasiga. Seetdttu said ka kdik kontrollid konto voi meiliaadressi olemasolu ning isiku
laenuvbimekuse kohta viidud Registreerimise etapi kolmandasse sammu. Kontroll, kas isikul on
juba olemas konto, on vdimalik tuua esimesse sammu, kuid see nduab uut kasutajaliidese ja
tagateenuste integreerimist, sest muuta tuleks siis Registreerimise etapi esimesel ja kolmandal
sammul kutsutavaid tagateenuseid ning seda, mis andmeid neisse saadetakse. Samal ajal ei tdstaks
see KPI tulemust — inimesed, kes varem kukkusid vélja etapi kolmandal sammul, kukuksid etapist
valja ikka, kuid esimesel sammul. T60 autor otsustas, et sinna esialgu IT ressurssi ei suunata, sest
ehkki see vBiks parandada kasutajakogemust kasutaja vdidetud aja arvelt, ei too see piisavat arilist

kasu.

Uks voimalus on ka meenutada kasutajatele nende potentsiaalset konto olemasolu varem. Joonisel
107 on naha iseteenindusportaali MVP kasutajaliidese kuvatdmmis, kus Registreerimise lehekdljel
on registreerimise nupu all kasutajatele kisimus, kas neil ehk juba on konto olemas (,,Have an

account?*) ning selle kdrval link Sisselogimise lehele.

Email

Password

O

I'd Iike-to let me know if | may be
eligible for another loan and send me
information about its products and services.

Sign Up to borrow
Login n

Joonis 107. Iseteenindusportaali MVP Registreerimise lehekiilg: Mobiilivaade.

T60 autor soovib lisada selle kiisimuse ja Sisselogimise lehekiljele viiva lingi samal kujul (,,Have
an account? Log in*) ka kahele eelnevale lehekiiljele jatkamise nupu alla. Paranduse néuded on
peatiikis 4.1.2.1. T60 autor usub, et pakutud muudatused suunaks kasutajaid juba varem motlema
variandile, et akki neil on juba eelnevalt konto olemas. Samuti ei pruugi kdik kasutajad mdista, et

igaks laenuks ei ole tarvis teha uut kontot, vaid kui konto on olemas, saab selle sama alt uut laenu
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taotleda. Lisades vihje konto olemasolul sisselogimiseks, voivad osad kliendid mdista varem, et
neid ei oodata laenu taotlemiseks uut registreerimisvormi téitma, vaid nad saavad seda teha
olemasoleva konto alt. Selle muudatuse tegemine on lihtne ning nduab muudatusi ainult
kasutajaliideses. TO0 autor suunab selle paranduse esimese sammuna A/B testimisse, et ndha, kas
see toob klientide kaitumisse erinevusi. Kui jargnevate mdodteperioodide jooksul see muudatus
tulemuste parandamist ei kinnita, eelistatakse naasta MVP versiooni juurde, sest nii on esimesel
kahel lehekuljel véhem elemente ning kasutajal on lihtsam t&hele panna olulist. Parandust
kavandades aga mdistab t60 autor, et ka see ei vahenda laenamisteekonnalt valja kukkumist. On
vaid voimalik, et muudatus suurendab seda lihtsalt esimesel ja teisel sammul kolmanda asemel.
Kuna ressurss, mida muudatuse jaoks tarvis on, on aga nii véhene, vdib selle paranduse siiski teha,

kuid kindlasti pole see prioriteetne tlesanne.

Veateadet, kus kasutajatunnusena susteemis juba salvestunud meiliaadressi tritati mone teise isiku
poolt samuti kasutajatunnuseks registreerida, saadi modteperioodil vaid 70 korral ning t66 autor
peab seda madalaks. To6kogemus ettevotte klienditeeninduse poolel on ndidanud, et ettevotte
klientide puhul on meiliaadressi jagamine partneri voi vahel kogu perega tavaline. Nii on selle
veateate ilmumine loomulik ja sellele ei podrata tahelepanu, kuni pole naha selle veateate hiippelist
kasvu. T6O autor loodab, et veateate sisu on selge ning veateate saanud kasutajad registreerivad
end selle peale edukalt mdne teise meiliaadressiga. Seda vGib tulevikus kasutajate jalgimisel
kontrollida, kuid esimesel mdoteperioodil ei peeta seda problemaatiliseks veateateks, millega

tegeleda.

Analiisides sagedasi slisteemi veateateid peattikis 3.2.7 selgus, et kdikidest slisteemi veateadetest
teisel kohal oli 632 ilmumisega veateade kliendi registreerimise ebadnnestumise kohta. Need olid
jallegi Kibana andmed, seega loeti kdiki veateateid olenemata kilastaja ndusolekust tema
kaitumise jalgimiseks. 69.74% kdikidest kasutajatest andsid ndusoleku Google Analyticsiga oma
kaitumise jalgimiseks, mistottu vdib arvata, et suurusjargus 440 susteemi veateadet registreerimise
kohta ilmus Google Analyticsi eesmérgivoos jalgitavatele kasutajatele. Kui Registreerimise
lehekdiljel langes Google Analyticsi eesmargivoost modteperioodil vélja umbes 1650 inimest ning
neist hinnanguliselt 440 said stisteemi veateate registreerimise kohta, moodustab veateate saanute
hulk ligi 27% kdikidest lahkujatest. See on umbkaudne arvutus ning arve ei saa tapselt valja tuua
eri tooriistade modtmiserinevuste tottu, kuid see annab uldise hinnangu sellele, kui suur vdis olla

slisteemi veateate moju Registreerimise lehekiljel voost lahkumisele. T66 autori hinnangul on
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umbes 27% lahkumiste taga olev veateade suur probleem ning seetbttu uuriti seda l&hemalt.
Probleemi kohta kusiti Kasutajaliidese tiimi tehniliselt omanikult ning Icenet data teenuse eest
vastutavalt tehniliselt omanikult. Selgus, et veebruaris oli olnud probleem teenuste
integratsiooniga, kus teatud perioodidel ei saanud Kasutajaliidese llis uue kasutaja andmeid
Icenet data teenusesse saata, mis oleks andmebaasis loonud uue Kkliendi. See viga aga kdrvaldati
nende sOnutsi martsi alguseks. Seda kinnitab ka Kibana péring hiljutiste registreerimise siisteemi
veateadete kohta joonisel 108. Joonisel 108 on néha, et terve 2020. aasta martsikuu jooksul ilmus
veateadet uue kliendi registreerimisprobleemi kohta 378 korral. Sealjuures kéik need korrad
juhtusid 1. ja 2. mértsil. Peale seda pole veateadet enam olnud. Seega parandati sisteemi viga enne,
kui magistritd6 autor joudis selle paranduseni. Kui Registreerimise lehekiljelt valjalangevus jaab
ka edaspidistel modteperioodidel alla KPI eesmérgi, teab t60 autor aga kontrollida ka vdimalikke

slisteemi veateateid registreerimise kohta, et veenduda stisteemi enda veatus kéditumises.

@~  service.name:" | N - c levelerror” and errc  KQL ()~ 01, Mar, 2020 @ 12:28:58. - 31, Mar, 2020 @ 12:44:07. C Refresh

=)
=/

+ Add filter

378 hits
01, Mar, 2020 @ 12:28:58.898 - 31, Mar, 2020 @ 12:44:07.819 —  Auto ~

Count

@timestamp per 12 hours

Joonis 108. Kibana kuvatdmmis. Kliendi registreerimise ebadnnestumise veateadete arv martsis 2020.

Etapi lehekilgede laadimise ajaga jaab t66 autor rahule. Mobiilis olid lehekiilgede laadimise ajad
kill teekonna kdige pikemad, kuid jaid kdik alla 3 sekundi. Neist kdige pikemalt laadis
Isikuandmete lehekilg, kuid selleks, et lehekiljel voost lahkujaid registreerida, pidi lehekilg
olema juba laadinud, seega ei usu t66 autor olevat seost Isikuandmete lehekiilje pea 3-sekundilise
laadimisaja ja valjakukkumiste suure arvuga. Registreerimisetapi keskmine lehekilgede

laadimisaeg arvutis oli 1.37 sekundit, millega vib igati rahul olla.

Samuti j&&b t60 autor rahule koduse aadressi sisestamisel rippmendtst oma aadressi valinud ning
seda seejarel mitte muutnud inimeste hulgaga, mis oli mobiilikasutajate puhul umbes 65% ning
arvutikasutajate puhul 66.91%. Selle kasutamine teeb koduse aadressi sisestamise kiiremaks ning
valdib vigu aadressi detailide sisestamisel véljadele, mis vdiks hiljem isiku- ja krediidikontrollide

tegemisel takistuseks saada.
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Valjade veateadetest saadi nii mobiilis kui arvutis enim veateadet selle kohta, et maja numbri ja/voi
maja nime vali on kohustuslik. Selle valja veateate esinemine teistest sagedamini on loomulik, sest
seda tekib kahe eri valja juures. Kui kasutaja vajutab maja numbri véljale ning liigub sealt ara
midagi sisestamata voi kui ta teeb sama maja nime vélja juures, ilmub see sama vélja veateade.
Arvestades aga, et mobiilikasutajatest 1900 liikus lisaks postiindeksi ning selle jargi oma aadressi
valimise ka teistele aadressi valjadele ning unikaalseid veateateid maja numbri vOi nime tlhjaks
jatmise kohta oli 892, said selle vélja veateate 46.94% mobiilikasutajatest, kes kas sisestasid v0i
parandasid oma kodust aadressi manuaalselt. Véljade veateadete poolest jdi silma ka see, et
mobiilikasutajad said véga palju veateateid t66hdive staatuse ja tiitli kohustuslikkuse kohta, mis
olid vastavalt teisel ja kolmandal kohal véljade veateadete seas. Mdlema puhul on t60 autori
arvates tegu lihtsate valikvastustega kisimustega, mis on Isikuandmete ja Tulude-kulude
lehekilgede esimesed kisimused, mist6ttu on Ullatav, et need jaetakse sagedasti vastamata.
Neljandal ja viiendal kohal olid vastavalt postiindeksi formaadi ja postiindeksi kohustuslikkuse
veateated ning kuuendal ja seitsmendal kohal vastavalt liiga pika ja liiga lihikese mobiilinumbri
veateated. See mobiilikasutajatel ilmunud valjade veateadete esiseitsmik toob vélja, et enim
probleeme pdhjustavad valjad on maja number/nimi, t66hdive staatus, tiitel, postiindeks ning
mobiiltelefon. Sealjuures on huvitav see, et arvutikasutajate puhul on kill esimesel kohal olev
veateade samuti maja nime ja/voi numbri kohustuslikkuse kohta, teisel kohal tiitli kohustuslikkus,
kuid jargmised 5 hoopis teised, kui olid mobiilikasutajate esiseitsmikus. Arvutikasutajad said veel
enim veateateid igakuiste kulutuste, eesnime, sissetulekute kahanemise, sunnikuupdeva ja
sissetuleku vélja kohustuslikkuse kohta. T60 autor ei oska arvata, miks need valjad mobiilis ja
arvutis erinevad on ning miks just need véljad eri seadmeis probleeme tekitavad. Nii leiabki t06
autor end olukorrast, kus Google Analytics naitab, kus on probleem, aga raske on mdista, miks see
on probleem. Seet6ttu soovib ka siin t66 autor labi viia kasutatavuse teste registreerimise test-
stsenaariumidega, et ndha, miks eri seadmeid kasutavatel inimestel nendes kohtades probleemid
tekivad.

Kokkuvottes koostab t66 autor Registreerimise etapi parandamiseks nduded ainult Gihe paranduse

kohta lisada ka esimesele kahele Registreerimise etapi lehekiljele meeldetuletus, et kui kliendil

on juba konto, logiks ta konto loomise asemel sisse. Alustuseks soovitakse seda muudatust A/B

testida. See aga ei vii KPI eesmargile l&hemale ning pole seetbttu prioriteetne. T60 autor oleks

koostanud nduded registreerimise siisteemi veateate kdrvaldamiseks, kuid see viga on magistritd6

nduete kirjutamise ajaks slsteemis juba parandatud. TOO autor loodab, et siisteemi vea
156



kdrvaldamine registreerimiselt avaldab piisavalt moju KPI eesmargi saavutamiseks. Ka teeb t66
autor juhtkonnale ettepaneku kasutatavuse testide labiviimiseks, kus test-stsenaariumite abil
plutakse aru saada, miks eelpool nimetatud véljadel enim veateateid saadakse, miks need erinevad
seadmeti ning miks saadakse lehesisest veateadet juba olemasoleva konto kohta rohkem, kui oli
Registreerimise lehekiljelt lahkunud kasutajaid. Samuti loodab t60 autor kasutatavuse testidega
aru saada, miks ollakse mobiiliga Registreerimise etapi labimisel edukam kui arvutiga, sest Google

Analyticsi ja Kibana andmete pdhjal jaab see mdistmatuks.
4.1.2 Nouded

Peatiikis 4.1.1 otsustati Registreerimise etappi sisse viia tiks kasutajaliidese parandus, mis mojutab
etapi kahte lehekiilge — Isikuandmete ja Tulude-kulude lehekiilge. Seda parandust soovitakse kiill
esimese sammuna A/B testida, kuid arendustéd on vajalik ka testimisse panekuks, mistGttu

koostati paranduse kohta nduded.

4.1.2.1 Konto meenutuse lisamine Registreerimise etapi Isikuandmete ja Tulude-kulude
lehekuljele

Et aidata meenutada kasutajatel, kellel on juba ettevdtte iseteenindusportaalis konto olemas, et
konto olemasolul tuleks uue loomise asemel sisse logida, viiakse kasutusmalli 1.1 sisse
kasutajaliidese muudatused vastavalt nduetele. Selleks on kasutusmalli 1.1 lisatud alternatiivsed
tddvood ning kasutajaliidese muudatuste prototiitibid. Kasutusmalli 1.1 muudatused on naha
tabelis 7.

Tabel 7. Kasutusmall 1.1 Iseteenindusportaali kasutajaks registreerimine: Olemasoleva konto meenutuse lisamine.

ID janimetus [UC1.1 Iseteenindusportaali kasutajaks registreerimine

Eesmark Klastaja on iseteenindusportaalis konto registreerinud.

Lahikirjeldus | Kilastaja loob iseteenindusportaalis laenu taotlemiseks konto.

Tegutseja Kulastaja

Eeltingimused | Autentimata kiilastaja on liikunud Isikuandmete lehekdiljele.

Kasutatavad e . ..

. Icenet data teenus, Kliendi aadressi teenus, Autentimisteenus, Laenuotsuse teenus
liidestused

Paastik Klastaja tahe
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1. Kilastaja sisestab Isikuandmete lehekdljel isikuandmed.
2. Kulastaja sisestab Tulude-kulude lehekiiljel tulude ja kulude andmed.
3. Kulastaja sisestab Registreerimise lehekiljel oma meiliaadressi ning seadistab
N parooli.
Peatoovoog 4. Kilastaja vajutab nupule “Registreeri”.
5. Suisteem teeb vajalikud kontrollid konto, kliendi isiku ja krediidivdimekuse kohta.
6. Stisteem registreerib kliendi konto.
7. Todvoog 16ppeb.
Alternatiivne t66voog 1
1. Klient alustab konto registreerimist Isikuandmete lehekdiljelt.
2. Klient mérkab Isikuandmete lehekiiljel “Jatka” nupu all meenutust olemasoleva
konto Kkorral sisse logida.
3. Klient vajutab lingile “Logi sisse”.
4. Klient suunatakse Sisselogimise lehekiiljele (/auth/login/mobile).
Uued 5. Téévoog 16ppeb.
alternatiivsed
todvood Alternatiivne to6voog 2
1. Klient sisestab Isikuandmete lehekuljel isikuandmed.
2. Klient méarkab Tulude-kulude lehekdiljel “Jatka” nupu all meenutust olemasoleva
konto korral sisse logida.
3. Klient vajutab lingile “Logi sisse”.
4. Klient suunatakse Sisselogimise lehekiiljele (/fauth/login/mobile).
5. Toovoog I6ppeb.
¢ Disain jérgib ettevdtte disaineri poolt koostatud kasutajaliidese disaini juhendis
Muudatused toodud ndudeid disainielementidele.
kasutajaliidese | o Kasutajaliidese muudatus lahtub jargmistest prototiiiipidest®:
disainis

1 Joonised 109, 110, 111 ja 112 on ettevétte disaineri poolt loodud disainid Registreerimise etapi kahele
esimesele lehekiiljele, millele on magistritéé autor lisanud nupu ,Jatka“ (,,Continue®) alla meenutuse
olemasoleva konto korral sisselogimise kohta.

158




Isikuandmete lehekiilje prototiiiibid (joonis 109 ja 110)

your application. This will only take a few minutes.

b Lk

Instalment Schedule  Card Details

We use the information we collect about you to
identify you and to decide how much we can lend to
you. We share your data with credit reference and fraud
prevention agencies to carmy out these chedks. Our
Privacy Policy details the checks we make. If fraud is
detected, you could be refused certain services,
employment or finance. By progressing to the next stey

you confirm that you hawe read and understoo:
Privacy Palicy, Cookies Palicy and Website Terms.

Hawve an account? Log In

Joonis 109. Registreerimise etapi Isikuandmete lehekiilje muudatuse prototuiip: Arvutivaade.

Let's begin your application. This will
only take a few minutes.

o——_o—F0—0O0—0—0—0—0

Title
Mr Mrs. Ms Miss
First Name
Last Name
Date of Birth
DD/MM/YYYY

Mobile Number
EE 070000000

Home Address
Start typing your postcode to select your address.

We use the information we collect about you to
identify you and to decide how much we can lend to
you. We share your data with credit reference and fraud
prevention agencies to carry out these checks. Qur
Privacy Policy details the checks we make. If fraud is
detected, you could be refused certain services,
employment or finance. By progressing to the next step

you confirm that you have read and understood|
Privacy Policy, Cookies Policy and Website Terms.

Have an account? Log In

Joonis 110. Registreerimise etapi Isikuandmete lehekilje muudatuse prototiiup: Mobiilivaade.
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Tulude-kulude lehekiilje prototiitbid (joonis 111 ja 112)

We require your income and expenditure details to help assess your
application.

Personal Details Instalment Schedule  Cand Details

Monthly Credit Commitments

£

Cho yiou expect your income to reduce during thiz
loan?

Yes Ma

Total Mumber of Adults in Household
Including yourszelf

1 2 3+

Mumber of Dependents

(4] 1 2 3+

Have an account? Log In

Joonis 111. Registreerimise etapi Tulude-kulude lehekiilje muudatuse prototiip: Arvutivaade.
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Employment Status

Full time Part time

self-employed Penzion
Student Unemployed

Temporary Benefits

lexcluding Jobzseker's)

Total Monthly Met Income
Please ensure you enter your income after amy tax an

Monthly Rent or Mortgage Amaount
Manthly Credit Commitments

Do you expect your income to reduce during this
lpan?

Yes Mo

Total Mumber of Adults in Household

ncluding yourse
1 & 3+

Mumber of Dependents

0 1 2 %
Hawe an account? Log In

Joonis 112. Registreerimise etapi Tulude-kulude lehekiilje muudatuse prototulp: Mobiilivaade.

Maérkused

UCI.1 muudatused on kirjeldatud lahtrites “Uued alternatiivsed t66vood” ja
“Muudatused kasutajaliidese disainis”.

4.2 Turundusmeilide saatmiseks ndusoleku andmine

Turundusmeilide saatmiseks ndusoleku andmise KPI-d seades oldi rahul hetkeolukorraga, kus

turundusmeilidega oli ndustunud 58.8% uues slisteemis registreerunud klientidest. See nditaja oli

ule kahe korra kdrgem kui ndusolekute protsent vanas susteemis registreerunud klientidelt. Seega

seati KPI eesmark hoida saavutatud tulemust imardades eesmargi lles 59%-le. Mddteperioodi

kdikide kulastajate andmete pdhjal oli Registreerimise lehekiiljel ndusoleku andnud klientide hulk
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uues susteemis 61.11%. Sealjuures mobiilikasutajate puhul oli see naitaja 61.54% ning
arvutikasutajate puhul 55.90%. Kuna &ri huvitab koikide kasutajate keskmine KPI, ollakse

arvutikasutajate madalamast tulemusest hoolimata siiski 2.11% (le seatud eesmaérgi.
4.2.1 Arutelu

T6O autor el oska arvata, miks arvutikasutajate puhul ndustumise protsent vaiksem on, sest
Registreerimise lehekilje disain on arvuti- ja mobiilikasutajatele samasugune. Kui ettevotte
juhtkond ndustub kasutatavuse testidega, annavad Registreerimise etapi test-stsenaariumid
loodetavasti ka sissevaate arvuti- ja mobiilikasutajate erineva kéitumise pdhjustesse, mis vaib
vOimaldada Registreerimise lehekilje kohendamist arvutikasutajate jaoks, et arvutikasutajad ka
uksinda saavutaksid KPI eesmérgi. Esimese mdoteperioodi jarel aga vajadust Registreerimise
lehekiilje muudatusteks turundusmeilide saatmiseks ndusolekut andvate klientide arvu tdstmiseks

ei nahta ning parandusi ei tehta.

4.3 Andmete uuendamise etapp

Andmete uuendamise etapi eesmaérgiks oli kuupédevaks 31.12.2020 saada Eelotsuse lehekiiljele
jéudma 92% kontole naasvatest kasutajatest, kes alustavad laenu taotlemist. MdGtmisperioodi
andmete pdhjal jdudsid Andmete uuendamise etapi eesmargini 97.92% kdikidest, 98.06% mobiili-
ning 95.65% arvutikasutajatest, kes voogu sisenesid. Kdik need tulemused on ule seatud KPI

eesmargi.
4.3.1 Arutelu

Mobiili kasutavate klientide puhul oli liksikuid teekonna katkestajad nii Isikuandmete kui Tulude-
kulude lehekiilgedel ning arvutit kasutavate klientide puhul ainult tks katkestaja Tulude-kulude
lehekdljel. Mdlemal juhul oli aga tegu oli Uksikjuhtumitega ning mingeid trende ei taheldatud,
mistottu ei leia t00 autor, et nende andmete pdhjal oleks lehekiilgedel midagi parandada. Ka

lehekiilgede laadimisaegades polnud probleeme kummagi seadme puhul.

Vaadeldi ka véljade veateateid ndgemaks, millised valjad tekitavad enim probleeme Andmete
uuendamise etapis. Sealjuures oli oodatav, et enamik valjade veateateid tuleb Tulude-kulude
lehekiljelt, sest naasvate klientide jaoks on Isikuandmete lehekiilg eeltdidetud ning kliendid

peavad ainult kas eeltdidetud isikuandmed kinnitama v0i vajadusel muutunud andmeid uuendama.
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Oodatult olidki enamik véljade veateateid nii mobiili- kui arvutikasutajate puhul Tulude-kulude
lehekdiljelt. Vaadates mobiili- ja arvutikasutajate saadud véljade veateateid, on esimesed kaks neil
samad Udri/kodulaenu makse ja igakuiste kulutuste véljade kohustuslikkuse kohta, vahetunud on
ainult kohad. Sealt edasi aga on aga enim saadud veateadete jarjekorras mitmeid erinevusi. Uldiselt
aga oli saadud valjade veateateid Andmete uuendamise etapis vahe, enim saadud vélja veateadet
saadi kokku 19 korral. Seetdttu ei otsiks t60 autor trende mobiili ja arvutiga saadud véljade
veateadete erinevuste kohta, sest jarjestuse vois madrata mone Uksiku kasutaja kaitumine lehel.
Samuti oli huvitav mérgata, et Andmete uuendamise etapis Tulude-kulude lehekuljel saadud
valjade veateadete jarjestus erines Registreerimise etapis Tulude-kulude lehekiiljel saadud véljade
veateadete jarjestusest samas, kui kummaski etapis pole vorm Kkliendile eeltaidetud ning erinevusi
kasutajakogemuses ei tohiks olla. Kuid ka siin ei otsi t66 autor trende Andmete uuendamise etapi
vaheste andmete t6ttu, mida vdisid kallutada Uksikud kasutajad. Kull aga on see tahelepanek, mida
tasub jalgida eri modteperioodidel ning trendide kujunemisel uurida nende etappide kasutajate
kaitumise erinevust lahemalt, kui Registreerimise voi Andmete uuendamise etapi KPI eesmérgini

joéudmine peaks tekitama probleeme.

Kokkuvottes leidis t66 autor, et on mdéningased erinevused Tulude-kulude lehekilje valjade
veateadetes vOrreldes Registreerimise etapi Tulude-kulude lehekiilje véljade veateadetega, kuid
kuna neid saadi Andmete uuendamise etapis vOrdlemisi véhe, ei tehta selle pdhjal jareldusi.
Véljade veateadete saamist ning nende erinevusi soovitakse aga tulevikus jélgida kasutatavuse
testidega. Andmete uuendamise etapi KPI eesmark oli tdidetud, mistdttu parandusteks esimese

mddtmisperioodi jarel vajadust ei nédhta ning ndudeid ei koostata.

4.4 Laenutingimuste valiku etapp

Laenutingimuste valiku etapi KPI eesmérgiks oli kuupdevaks 31.12.2020 saada 70% eel-
heakskiiduga klientidest laenamisteekonna Lopliku laenuotsuse lehekiljeni joudma. Kdikidest
eesmargivoogu sisenenud kasutajatest joudis mdooteperioodil eesmérgini vaid 49.23%.
Mobiilikasutajate puhul joudis eesmérgini 42.10% kdigist voogu sisenenud kasutajatest.
Arvutikasutajate puhul oli see protsent 100. Kdesolevas peatiikis arutletakse Laenutingimuste
valiku etapi analulsi tulemuste Ule ning otsustatakse vajadused parandusteks, et liikuda l&hemale

KPI eesmargile. Otsustatud parandusele vdi parandustele koostatakse nduded.
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4.4.1 Arutelu

Arvutikasutajatest joudis Laenutingimuste valiku etapi eesméargini 100% etappi sisenejatest. Selle
pdhjal ei tehta siiski jareldust arvutile mdeldud kasutajaliidese disaini paremuse kohta, sest
arvutikasutajaid voos oli ainult 7, mis ei anna usaldusvééarset valimit, mille pdhjal jareldusi teha.
Véikese valimi tOttu, aga ka seetOttu, et arvutikasutajate seas mdoteperioodil etapist vélja
kukkumisi polnud, saab magistritoos keskenduda ainult mobiilikasutajate Laenutingimuste etapist

lahkumistele ning nende vdimalikele pbhjustele, et leida voimalikud paranduskohad.

Laenutingimuste valiku etapi puhul on tegu laenamisteekonna pikima etapiga. Peatlkis 3.2.4
vaadeldi ka kasutajate tiirlemist etapi lehekiilgede vahel, millest enamik liikumisi olid loogilised
navigatsioonid eelnevatele vdi jargnevatele lehekiilgedele. Ullatav oli vaid Kaardi lehekiljelt
tagasi lilkumine otse Laenutoote lehekiiljele 13 korral arvestades, et nende kahe lehekiilje vahel
on Maksegraafiku lehekilg. Ehkki selline litkumine on vdimalik vajutades brauseris ,, Tagasi‘
nuppu kaks korda nii, et Maksegraafiku lehekilg vahepeal ei lae, tundus selline litkumine lausa 13
korral ootamatu. Samuti ei ole Kaardi lehekiljel mingit viidet v6i pdhjust, miks peaks tagasi
lilkuma Laenutoote lehekiljele. Ehkki selline tagasisuunaline liikumine ei pdhjusta
laenamisteekonnalt lahkumist, otsustas t66 autor siiski uurida kummalise navigatsiooni sagedase
esinemise pohjusi. TO0 autor testis testkeskkonnas laenamisteekonda ning avastas, et Kaardi
lehekdiljel lehesisest ,,Tagasi“ nuppu vajutades viiski see otse Laenutoote lehekiljele. Brauserist
,»Tagasi® nuppu vajutades sai Klient aga tagasi Maksegraafiku lehekdiljele liikuda. Tegu oli
kasutajaliidese veaga, kus ,, Tagasi“ nupp viis kliendid tle-eelmisele lehekuljele. Ehkki tegu ei ole
veaga, mis mojutaks KPI tulemust, on see selge viga, mis voib klientidele jatta ebaprofessionaalse
mulje ning olla laenamisteekonnal tiditu. Kuna ressurss, mis kulub vea parandamisele, on vaike,

tOstatab t60 autor vea paranduse, mille nduded on esitatud peatikis 4.4.2.1.

Erinevalt arvatust, et kdige suurem on Laenutingimuste valiku etapist valja langemine Laenutoote
lehekiiljel, sest pakutavad tooted ei rahulda alati klientide vajadusi, oli Laenutoote lehekiiljel ainult
1 mobiilikasutaja, kes lahkus laenamisteekonnalt iseteenindusportaali koondpaneelile. Seega ei
pidanud see hupotees paika. Samuti lahkus vaid 4 inimest Maksegraafiku valimise ning 3 inimest
Pangakonto lehekdiljelt. Nende puhul on tegu Uksikjuhtumitega ning t66 autor ei nde vajadust

nende lehekilgede parandamiseks esimese mdoteperioodi tulemuste pdhjal.
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Suurim oli laenamisteekonna katkestamine Kaardi lehekuljel, kust etapist lahkus 15 inimest, mis
moodustas 20.55% kogu Kaardi lehekilje liiklusest. Sealjuures enamus lahkus neist ettevotte

veebilehelt taielikult (12 inimest), ainult 2 liikus koondpaneelile ning 1 logis vélja.

Nagu kirjeldatud peatiikis 2.4, kasutati Kaardi lehekdiljel kaardihaldus- ja makseteenuspartneri
Worldpay iframe’i, mille abil saab klient turvaliselt sisestada kaardi andmed otse Worldpay
slisteemi. Kaardi andmete sisestamine otse Worldpay iframe’i tihendab aga muuhulgas ka seda,
et ettevotte IT tiim ei saa jélgida, kuidas Kaardi lehekilje véljadel kasutajad kéituvad, sest
Worldpay seatud valjade veateated kuvatakse iframe’i sees. Nagu kirjeldatud peatikis 2.5, selgus
ka, et kaardi lisamise katse jérel tagastab Worldpay ettevotte infoslisteemile ainult True/False
vastuse, mis tdhendab, et vea korral on kliendile vBimalik kuvada ainult tldine veateade. See aga

pole rahuldav kasutajakogemus, sest kui klient ei tea, mis l&ks valesti, ei tea ta ka, mida teisiti teha.

Kuna veateateid eristada ei saanud ning see selgus vahetult enne uue infoststeemi toodangusse
juurutamist, jai MVP-ks Kaardi lehekiljele ainsaks instruktsiooniks lehekdilje pdises olev tekst
selle kohta, miks ettevGte kaardi andmeid kusib. Ei ole imekspandav, et paljud kliendid sisestasid
teadmatusest selliste kaartide andmeid, mida ststeem vastu ei vota, said siis korduvalt Gldist
veateadet, mis soovitas uuesti proovida, ning lahkusid I6puks teekonnalt, sest ilma kaarti lisamata

ei saa teekonnal jétkata.

Kuna Worldpay slsteemist lahtuvalt ei saa tapseid juhiseid lisada veateadetesse, tuleb juhised
panna Kaardi lehekiljele iframe’ist viljaspoole. T06 autor plaanib parandada lehekilje
kommunikatsiooni lisades esiteks iframe’i kohale info aktsepteeritavate kaardi tutipide kohta, sest
stisteem aktsepteerib ainult Visa Debit ja Debit Mastercard tlipi kaarte. Teiseks on oluline, et
klient lisaks stisteemi oma enda kaardi, sest kolmandatele isikutele kuuluvaid kaarte stisteemi ei
salvestata. Seega plaanib t606 autor lisada ka infokillu, et kaart peab kuuluma iseteenindusportaali
konto omanikule. To6 autor ei soovi kasutajaliidesesse liigselt teksti juurde lisada, et hoida
kasutajaliides lihtne ja intuitiivne, kuid kaardi tubi ja omaniku info lisamine the lausena voiks
aidata kasutajatel, kelle kaardi registreerimisel tekkis probleeme, mdista ilmnenud probleemi
pdhjust ning aimata, mida tuleb teisiti teha. Autori téokogemuse pohjal ettevotte klienditeeninduse
osakondades on vale kaardi tiitp voi teine kaardi omanik sagedaisemad pdhjused, miks ststeem
kaarti ei registreeri, seega alustatakse Kaardi lehekdlje parandamist neist sagedasti ilmnevatest
takistustest ja loodetakse, et kui kaart on aegunud vdi see on suletud, on neid probleeme klientidel
lihtsam ise avastada kui ettevdtte spetsiifilisi nGudmisi kaartidele. Kui tehtud parandus jargnevatel
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mooteperioodidel Kaardi lehekuljel laenamisteekonnalt lahkumist ei vahenda, kaalutakse ka
rohkemate instruktsioonide lisamist lehekiljele vdi veateatesse. Esialgselt pakutud lahenduse

nduded on esitatud peatiikis 4.4.2.2.

Laenutingimuste valiku etapist lahkus 11 inimest ka verifitseerimata meiliaadressiga klientidele
kuvatavalt Peatamise lehekiiljel. See on lehekiilg peale Laenutoote lehekiilge, kust saab ainult
liikuda tagasi ning logida vélja. 9 inimest lahkus sellel lehel iseteenindusportaalist koheselt ning 2
logis valja. See oli oodatav kahel pdhjusel. Esiteks on meiliaadressi verifitseerimine alati tilikas,
sest lahkuda tuleb kasil olevast aknast v0i vahelehelt ning litkuda meilikasti verifitseerimise meili
otsima. Kuigi kohustuslik meiliaadressi verifitseerimine ei ole kasutajasdbralik samm, on see
paraku vajalik enne laenamist, sest ettevote peab olema kindel registreeritud meiliaadressi digsuses
ja selles, et kasutajal on sellele juurdepaas, sest kdik laenuga seonduv kommunikatsioon
saadetakse tulevikus sellele meiliaadressile. Teiseks oli etapist lahkumiste hulk Peatamise
lehekdiljel oodatav, sest kdik 11 lahkujat ei pruugi olla I6plikud lahkujad, vaid sealhulgas on ka
inimesed, kes sisestavad sama akna vOi vahelehe aadressiribale oma meilikasti aadressi vOi
sulgevad akna, et minna seadmes meilikasti otsima. Peale meiliaadressi verifitseerimist saavad nad
uuesti laenamisteekonnale naasta, kuid kui seda tehakse uues aknas vdi peale sessioonikiipsuse
aegumist, registreerib Google Analytics neid kui uusi kiilastajaid eesmargivoos. Seega ei pruugi
11 lahkujat viidata sellele, et need inimesed otsustasid laenamisest loobuda. Meiliaadressi
verifitseerimise teekond ise on lihtne — avada tuleb vaid meil verifitseerimislingiga, vajutada
lingile ning seejarel saab jatkata laenamisteekonnal, kuid meilikasti minek vdib olla pdhjus, miks
kasutajad kas ndiliselt vOi pariselt seal kohas laenamisteekonnalt lahkuvad. Meiliaadressi
verifitseerimise samm peab laenamisteekonda jd@ma ning selle kohustuslikkuse moment on
valitud laenutoote valimise jarel, et kliendid juba teaks, kas neile sobivat toodet tldse pakutakse
enne, kui peavad verifitseerimisteekonna ette votma. Ainsad muudatused, mida Peatamise
lehekdiljel saaks teha, oleks tekstilised. Peatamise lehekdiljel on aga autori arvates juba piisavalt
teksti ning instruktsioonid on t60 autori arvates selged, seega ei planeeri t60 autor Peatamise
lehekiilje muudatusi. Kui ettevote ndustub kasutatavuse testidega, vaatleb t66 autor kindlasti ka,
kuidas kasutajad suhtuvad meiliaadressi kohustusliku verifitseerimise teatesse, mis aknas vo0i
vahelehel nad seda teevad ning kas meiliaadressi verifitseerimine Idheb edukalt. Kui siis selgub

Peatamise lehekuljel voi meiliaadressi verifitseerimises probleeme, kavandatakse ka parandusi.

Peatiikis 3.2.4 vaadati ka Laenutingimuste valiku etapis saadud valjade veateateid, mida sai

analliusida vaid Pangakonto lehekiiljel. Arvestades, et mobiiliga jouti Pangakonto lehekiiljele vaid
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32 korral, tundub 10 korda saadud vélja veateade pangakonto numbri kohustuslikkusest vaga
kdrge. Kui aga vaadata joonis 58 unikaalsete siindmuste (Unique Events) tulbast, mitmel
kllastusel seda veateadet ilmus, on see number 4, mis tdhendab, et iks vdi mitu kulastajat tekitasid
valja veateadet mitmel korral. Ka arvutiga Pangakonto lehekdljele joudnud 7 kilastusest saadi
lehekilje mdlema vélja veateateid ihel unikaalsel korral, kokku 3 korral. Pangakonto lisamise
lehekdiljelt lahkus ainult 3 mobiiltelefoni kasutajat ning arvutikasutajatest mitte ikski, seega ei usu
t60 autor, et on seos Pangakonto lehekilje véljade veateadete ja sellelt lehelt laenamisteekonnalt
lahkumiste vahel. Siiski huvitab t66 autorit, miks nii lihtsal kahe valjaga lehekdljel Gldse nii palju
véljade veateateid tekib. Ka seda sooviks t60 autor kasutatavuse testides jélgida, ehkki KPI

eesmargini joudmist see ilmselt ei paranda.

Peatiikis 3.2.4.3 vaadati ka, palju saadakse Pangakonto lehekiljel lehesiseseid veateateid
sisestatud andmetega pangakonto mitte leidmise v6i omaniku mitte klappimise kohta. Neid leiti
Kibana andmeil vastavalt 5 ja 6 arvestades, et seal hulgas on kdik kasutajad olenemata ndusolekust
ning seadmest. TGO autor ei arva, et neid veateateid saaks aga kasutajaliidese muudatustega
kdrvaldada. Pangakonto numbri ja panga koodi formaati kontrollitakse kasutajaliideses enne
pangakonto verifitseerimisse saatmist ning nii suunatakse kasutajaliideses kasutajat sisestama
andmeid korrektselt. Kasutajaliides ei saa takistada klientidel sisestamast konto numbrit v6i panga
koodi valesti ning kui see juhtub, tuleb anda veateade. Veateateid selle kohta, et sisestatud
andmetega pangakontot ei leitud, ei saa lugeda siisteemi ega kasutajaliidese disaini veaks. Oluline
on, et veateade Utleks tapselt, mis valesti laks ja mida kliendil edasi teha tuleb. Pangakonto
lehekljel on lehe péises palutud lisada o m a pangakonto andmed. Inimesi, kes siiski Gritavad
kellegi teise pangakontot registreerida, suunatakse edasi veateate instruktsioonidega ning t66 autor
ei taha Uksikute v@drast pangakontot registreerida Uritavate kasutajate parast lisada lehekuljele
pikemat teksti. Teksti lisamine ei viiks lahemale KP1 eesmargile ning liiga palju teksti v6ib hoopis
potentsiaalselt halvendada kasutajakogemust.

Kokkuvottes koostab Laenutingimuste valiku etapi kohta autor nduded parandamaks Kaardi
lehekiiljel lehekiiljesisest ,,Tagasi* nuppu nii, et see viiks Maksegraafiku lehekdiljele Laenutoote
lehekiilje asemel ning tdiendamaks Kaardi lehekilge infoga, et aktsepteeritakse ainult konto
omanikule kuuluvaid Visa Debit vOi Debit Mastercard tilpi kaarte. Kasutatavuse testidega
soovitakse jélgida ka klientide suhtumist Peatamise lehekilge ning meiliaadressi
verifitseerimisteekonda, samuti Pangakonto lehekuljel kditumist, et mdista, miks tekib lihtsa kahe

valjaga lehekdljel palju valjade veateateid. Neist prioriteetseim on Kaardi lehekiljele kaardi tliubi
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ja omaniku kohta instruktsioonide lisamine, sest see muudatus on ainus, mis selgelt toetab KPI
eesmargini joudmist. Kuigi Laenutingimuste valiku etapi KP1I eesmargini on palju maad, ei kiirusta
t00 autor etapis rohkel arvul muudatusi tegema, sest meeles tuleb pidada seda, et etapis jalgitud
Klientide arv oli madal, mistdttu ei saa valimi pdhjal teha jareldusi kindlustundega ning on
voimalik, et tegelik eesmérgini joudjate protsent on kdrgem. Samuti oli suurim vélja langemine
etapist justnimelt Kaardi lehekdljel ning kui sellelt lehelt ei oleks olnud vélja langemisi, oleks KPI
eesmark saavutatud. Seega keskendutakse kdigepealt selle lehekdilje parandamisele ning jargmiste

mdGteperioodide tulemuste pdhjal otsustatakse vajadus edasisteks parandusteks.
4.4.2 Nouded

Peatiikis 4.4.1 otsustati Laenutingimuste valiku etappi sisse viia kaks parandust. Esiteks soovitakse
parandada kasutajaliidese ehitamisel tehtud viga, kus ,, Tagasi* link viis valele lehekiiljele, teiseks
soovitakse parandada Kaardi lehekilje kommunikatsiooni. Paranduste arendustdoks koostatakse

kaesolevas peatikis nduded.
4.4.2.1 ,Tagasi“ nupu parandus Kaardi lehekuljel

Et iseteenindusportaali kasutajad saaksid soovi korral navigeerida laenamisteekonna eelmisele
sammule, on kasutajaliideses loodud ,,Tagasi“ nupp. Kaardi lehekdiljel peaks see nupp viima
sellele lehekiiljele eelnevale lehekiljele enk Maksegraafiku lehekdljele, kuid hetkel viib see tagasi
kaks sammu ehk Laenutoote lehekiiljele. ,,Tagasi“ nupp tuleb vastavalt koostatud nduetele
parandada nii, et see viiks Kaardi lehekiljelt Maksegraafiku lehekiljele. Nduded selleks

paranduseks on lisatud alternatiivse téovoona kasutusmalli 1.4, mida on naha tabelis 8.

Tabel 8. Kasutusmall 1.4 Laenutingimuste valimine: ,,Tagasi‘ nupu parandus.

ID ja nimetus UC1.4 Laenutingimuste valimine

Klient on valinud sobilikud laenutingimused ning taotlus on suunatud 18pliku

Eesmark .
laenuotsuse tegemiseks Laenuotsuse teenusesse.

Lahikirjeldus Klient on saanud positiivse eelotsuse laenamiseks ning valib laenu tingimusi.

Tegutseja Klient

Registreerinud vdi autentinud klient on saanud Laenuotsuse teenuselt positiivse

Eeltingimused
eelotsuse.
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Kasutatavad Kaarditeenus, Pangakonto verifitseerimise teenus, Icenet data teenus, Laenuotsuse
liidestused teenus
Paastik Kliendi tahe
1. Klient valib laenu toote.
2. Klient verifitseerib meiliaadressi, kui seda pole varasemalt tehtud.
3. Klient valib sobiva tagasimakse kuupédeva ja maksegraafiku.
Peativoog 4. Kl?ent s?sestab kaardi andmed.
5. Klient sisestab pangakonto andmed.
6. Klient vajutab “Jétka”.
7. Taotlus suunatakse Laenuotsuse teenusesse 16plikuks laenamisotsuseks.
8. Todvoog I6ppeb.
Alternatiivne t66voog 1
1. Klient valib laenu toote.
2. Klient verifitseerib meiliaadressi, kui seda pole varasemalt tehtud.
Uued . 3. Klient valib sobiva tagasimakse kuupéeva ja maksegraafiku.
alternatiivsed o . .
t66vood 4. Klient jouab Kaardi lehekiiljele.
5. Klient vajutab “Tagasi” nuppu Kaardi lehekiilje iileval vasakus servas.
6. Klient suunatakse tagasi Maksegraafiku lehekdljele.
7. T6dvoog l6ppeb.
Muudatused Kaardi lehekiilje disain ei muutu.
kasutajaliidese
disainis
Markused UC1.4 muudatused on kirjeldatud lahtris “Uued alternatiivsed t6ovood”.

4.4.2.2 Kaardi lehekilje kommunikatsiooni parandamine

Et kasutajad teaksid, milliseid maksekaarte ettevote aktsepteerib ja milliseid nad saavad slisteemi
lisada, viiakse Kaardi lehekuljele sisse muudatused vastavalt nduetele. Muudatused kasutusmallis
1.4 tdmbavad kliendi tahelepanu sellele, et lisada saab iseteeninduse konto omanikule kuuluvaid

Visa Debit vOi Debit Mastercard tulipi kaarte. Nouded selleks paranduseks on lisatud kasutusmalli

1.4 kasutajaliidese disaini muudatusse, mida on ndha tabelis 9.
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Tabel 9. Kasutusmall 1.4 Laenutingimuste valimine: Kaardi lehekiilje kommunikatsiooni parandus.

ID ja nimetus

UC1.4 Laenutingimuste valimine

Eesmark

Klient on valinud sobilikud laenutingimused ning taotlus on suunatud 18pliku
laenuotsuse tegemiseks Laenuotsuse teenusesse.

Lahikirjeldus

Klient on saanud positiivse eelotsuse laenamiseks ning valib laenu tingimusi.

Tegutseja

Klient

Eeltingimused

Registreerinud voi autentinud klient on saanud Laenuotsuse teenuselt positiivse
eelotsuse.

Kasutatavad Kaarditeenus, Pangakonto verifitseerimise teenus, Icenet data teenus, Laenuotsuse
liidestused teenus
Paastik Kliendi tahe
1. Klient valib laenu toote.
2. Klient verifitseerib meiliaadressi, kui seda pole varasemalt tehtud.
3. Klient valib sobiva tagasimakse kuupéeva ja maksegraafiku.
4. Klient sisestab kaardi andmed.
Peatd0voog . .
5. Klient sisestab pangakonto andmed.
6. Klient vajutab “Jatka”.
7. Taotlus suunatakse Laenuotsuse teenusesse 16plikuks laenamisotsuseks.
8. Toovoog I6ppeb.
Muudatused ¢ Disain jérgib ettevotte disaineri poolt koostatud kasutajaliidese disaini juhendis
kasutajaliidese toodud néudeid disainielementidele.
disainis e Kasutajaliidese muudatus lahtub jargmistest prototitpidest!:

! Joonised 113 ja 114 on magistritdo autori loodud prototiilbid, kus on kasutatud ettevGtte disaineri poolt
loodud iseteenindusportaali lehekiilgede pdist ning Worldpay iframe’i vaadet kaardi andmete lisamiseks.
Iframe’i kohale on t66 autor lisanud info sobivate kaardi tilipide ning kaardi omanikule kuulumise
kohustuslikkuse kohta.
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Please add the card you want te collect your monthly repayments from. We
use Continuous Payment Authority to collect your payments.

@ < ———&%—= O o
Income & Instalment Schedule  Card Details: Bank Details Documents
Expenditure

C-_:} Back

We only accept debit cards that are in your own name.
visa @

Card number *

( J

Enter a valid card number

Cardholder's name *

Expiry date *
A MY

Joonis 113. Laenutingimuste valiku etapi Kaardi lehekilje muudatuse prototilp: Arvutivaade.

Please add the card you want to
collect your monthly repayments from.
We use Continuous Payment Authority

to collect your payments.

%% O 9 o <o ——o

@ Back
We only accept debit cards that are in your own name.

visa @

Card number *

I ]

Enter a valid card number

Cardholder's name *

Expiry date *
MM !/ YY

Security code *

— | S OEtsont
—! card or 4 digits on the front

Add Card

Joonis 114. Laenutingimuste valiku etapi Kaardi lehekdlje muudatuse prototutp: Mobiilivaade

Markused

UC1.4 muudatused on kirjeldatud lahtris “Muudatused kasutajaliidese disainis”.
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4.5 Allkirjastamise etapp

Allkirjastamise etapi eesmérgiks oli kuupéevaks 31.12.2020 saada 98% IGpliku heakskiiduga
Klientidest laenu véljavotmiseni. Etapi analtlsi osas selgus, et mddteperioodil joudis laenu
valjavotmiseni 96.15% Allkirjastamise etappi sisenenud inimestest. Ké&esolevas peatikis
arutletakse Allkirjastamise valiku etapi analtlsi tulemuste Gle ning otsustatakse, kas on vaja

parandusi KPI-s seatud eesmargi saavutamiseks.
4.5.1 Arutelu

Kasutajate kaitumise andmeid analttsides selgus, et Allkirjastamise etapi tulemus jai 1.85% alla
KPI-s seatud eesmargile. Selle pdhjal aga t66 autor jéareldusi ei tee ning parandusi valja ei paku,
sest valim oli vdga vaike. Kdikidest kasutajatest sisenes eesmargivoogu 26 inimest ning eesmargini
joudis 25 inimest. Teekonnalt kukkus vélja ainult tiks inimene, kes kasutas iseteenindusportaali
kiilastamiseks arvutit. K@ik etappi alustanud mobiilikasutajad joudsid etapi eesmargini. Uks
teekonnalt lahkunud inimene viib etapi keskmise tulemuse KPI eesmérgist madalamale, kuid on
selgusetu, miks see inimene teekonna katkestas. Tegu vais olla kasutajaliidese probleemiga, kuid
lahkumise taga v@is olla ka ettevdtte kontrolli all mitte olev tegur nagu kliendi seadme tehnilised
probleemid vdi viimase hetke meelemuutus. Tahelepanuvaarne on veel see, et see (ks etapist
lahkuja ei lahkunud otse iseteenindusportaalist ega loginud ka vélja, vaid liikus koondpaneelile.
Samuti oli naha Allkirjastamise etappi sisenemisi koondpaneelilt, mistéttu on vdimalik, et see
klient lahkus kill teekonnalt tol hetkel, kuid jatkas dokumentide allkirjastamist hiljem sobivamal
ajal. Selle asemel, et uhe vdimalikult juhusliku véljakukkumise pdhjal jareldusi ja muudatusi
tegema hakata, tuleb kasutajate kaitumist etapis pikemalt vaadelda nii, et valimis on piisav hulk

inimesi, kus tksikud kaitumised nii palju tulemusi ei kallutaks.

Allkirjastamise etapi lehekilgede vahelist litkumist analliiisides avastas t66 autor nii mobiili- kui
arvutikasutajate puhul kahte tlipi navigatsiooni, mis ei tohiks t66 autori arvates vdimalik olla.
Enne, kui klient saab asuda laenudokumente lugema ja allkirjastama, suunatakse ta alati kdigepealt
Nousoleku lehekiiljele, sest klient peab mdistma ja ndustuma sellega, kuidas ta dokumente alla
saab laadida. See tdhendab, et navigatsioon otse koondpaneelilt voi Lopliku laenuotsuse lehekuljelt
»Adequate Explanation” lehekiljele, nagu juhtus 2 korral mobiilikasutajatel ning 1 korral
arvutikasutajal, ei tohi olla véimalik. Ndusoleku lehekiilge aga tehti jaanuaris ja veebruaris

korduvalt Gmber ning nagu varem Oeldud, arvab t60 autor, et vdimalus otse koondpaneelilt voi
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Lopliku laenuotsuse lehekuljelt ,,Adequate Explanation” lehekiljele navigeerida vdis tulla
Nousoleku lehekilje toodangusse panemise vigadest voi médtmisveast Google Analyticsis, mis ei
suutnud uuendatud lehekulje kulastusi koheselt md6ta. To0 autor vaatas ka kasutajate kaitumist
Allkirjastamise etapis perioodil 1.- 31.03.2020, kuid siis seda viga enam ei esinenud. ,,Adequate
Explanation‘ lehekdilje kaudu ei olnud enam otse etappi sisenemisi ning ,,Adequate Explanation®
lehekdilje sissetuleva liikluse all ei olnud enam ka koondpaneeli, nagu néha jooniselt 115. Seega
usub t66 autor, et alates viimasest Nousoleku lehekilje versiooni juurutamisest kaitub
Allkirjastamise etapp digesti ning ka Google Analytics m6ddab seda digesti. Siiski oskab t66 autor
silma peal hoida ,,Adequate Explanation* lehekuljele sisenemistel ning vOimatuks peetava

navigatsiooni taas ilmnemisel uurida, mis seda p6hjustab.

Adequate Explanation (1 page) X

32 Step Completions 00:00:25 Avg. Time on group

Incoming traffic -

% of

Page group Step Completions traffic

Documents consent 32 100%

Joonis 115. Google Analyticsi kuvatbmmis. ,,Adequate Explanation* lehekiljele sissetulev liiklus 1.- 31.03.2020.

Lehekilgede laadimise ajas probleeme ei leitud, nii arvutis kui mobiilis laadisid lehekdljed

rahuldava ajaga.

Kokkuvdttes oli Allkirjastamise etapil (iks inimene, kes lahkus teekonnalt ,,Adequate Explanation®
lehekdiljelt, kuid kuna tegu oli ainsa inimesega, kelle lahkumine vdis olla slsteemist ja
kasutajaliidesest olenematu, ning muid lahkumist p6hjustada v@ivaid probleeme etapiga ei
tuvastatud, ei kavandata selles etapis parandusi. T60 autor jadb jalgima etapi eesméargini joudmist

ning suurema valimi puhul tulemuse allajag@misel KP1 eesmargile otsitakse paranduskohti edaspidi.

4.6 Sisselogimiskatsete 6nnestumine

Sisselogimiskatsete Onnestumise KPI puhul oli eesmargiks saada kuup&evaks 31.12.2020
onnestuma 80% sisselogimiskatsetest. Analliusides Kibana logides olevaid andmeid sisselogimise
kohta selgus, et mdoteperioodil Gnnestus 49.25% kdikidest sisselogimiskatsetest, mis jaab 30.75%

alla eesmérgile. Kdesolevas peatlkis arutletakse Sisselogimiskatsete Gnnestumise analidisi
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tulemuste Ule ning otsustatakse vajadused parandusteks, et liikuda lahemale KPI eesmargile.
Otsustatud parandusele v6i parandustele koostatakse néuded.

4.6.1 Arutelu

Kui kdikidest sisselogimiskatsetest dnnestus modteperioodil 49.25%, siis tahelepanuvéérne on see,
kuivord erinevad olid dnnestumiste protsendid kahelt eri sakilt. Sisselogimiskatsed mobiili ja PIN-
koodi sakilt dnnestusid 79.88% kordadest, mis on vaga ldhedal KPI eesmérgile ning selle saki
kasutusmugavust tksinda analtiiisides probleemi justkui polekski. Probleem oli aga meiliaadressi
ja parooli sakilt sisselogimisega, kus dnnestumiste protsent oli ainult 3.83. Mdlema saki disain on
sama ning ainsaks erinevuseks kasutajaliideses on valjade nimed. Seega ei ole probleem saki

disainides, vaid sakkides endis.

Projekt Sobra projektiplaan ndgi ette, et uus slsteem pannakse toodangusse ning uusi kliente
hakatakse registreerima uude ststeemi 2019. aasta detsembri algusest. Jouluhooajal oodati iga-
aastast uute klientide pealevoolu ning sellega koos uute kontode loomist ning seetdttu ehitati
Sisselogimise lehekilg nii, et kliendid, kes uude siisteemi kontod registreerivad ning tdendoliselt
lahikuudel uue laenu tdttu aktiivseimad on, saaks mugavalt meiliaadressi ja parooli sakilt sisse
logida. Seetdttu muudeti meiliaadressi ja parooli sakk vaikimisi aktiivseks sakiks ning mobiili ja
PIN-koodi sakk peidus olevaks. Nagu eelpool selgitatud, siis uue stisteemi evitus aga viibis 2
nadalat ning samal ajal esitas FCA ka ettevottele ettekirjutised Laenuotsuse teenuse Umber
ehitamiseks. See tahendas, et ettevdte otsustas turunduskanaleid mitte avada ning Laenuotsuse
teenuse reeglid darmiselt rangeks seadistada, et mitte rikkuda FCA reegleid ning mitte tahtmatult
vastutustundetult laene vélja anda. Tulemusena jai jouludeaegne uute klientide pealevool 2019.
aastal dra, mis tahendas, et uude stisteemi registreeris konto ning laenu valjavdtmiseni jéudis vaid
kaputdis kliente vorreldes oodatuga. Kuna ettevote ei ole end uue infosiisteemi evitusest kuni
magistritdod kirjutamiseni kuidagi turundanud, on sel perioodil tee ettevdtte iseteenindusportaali
leidnud vastupidiselt arenduse aegsetele ootustele rohkem juba olemasolevaid kliente, kellel oli

konto registreeritud vanas siisteemis.

Ettevotte asutamisest saadik on kdik kontod vanas infosusteemis loodud nii, et kasutajatunnuseks
on kliendi mobiiltelefon ning parooliks registreerumisel kliendi telefonile saadetud PIN-kood. 10
aasta jooksul on sellisel viisil registreeritud kontosid le 4 miljoni. Kibana andmetel registreeris
uues siisteemis konto vahemikus 6. detsember 2019 kuni 14. veebruar 2020 kokku 7754 kasutajat.

Mdotmisperioodil 1. veebruarist 14. veebruarini 2020 Uritas meiliaadressi ja parooliga sisse logida
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14 400 kasutajat. Ehkki Uks uue susteemi kasutaja vois moGteperioodil korduvalt Gritada sisse
logida, anti suurele enamikule neist 7754 registreerunud kasutajast keelduv laenuotsus. Keelduva
laenuotsuse puhul jaéb kliendile kill konto, kuhu ta saab igal ajal uuesti sisse logida, kuid enamik
seda sagedasti ei tee, sest laen leitakse mujalt ning laenuta kontot pole mdtet sagedasti kilastada.
Seega usub t66 autor, et enamus 14 400 meiliaadressi ja parooli sakilt sisse logida tritanud
kasutajatest ei ole uue stisteemi kasutajaid, vaid sellelt sakilt Uritavad sisse logida ka paljud vana
stisteemi kasutajad, keda oli 2020. aasta 14. veebruari seisuga markimisvaarselt rohkem kui uue
slisteemi kasutajaid. Suure tbendosusega markavad nad Sisselogimise lehekiilje laadimisel kohe
lehekilje keskel olevaid valjasid sisselogimiseks ning sakk teiseks sisselogimisviisiks jadb
markamatuks. Samuti ei pruugi inimesed kohe maéletada, mis olid nende konto andmed
sisselogimiseks ning Uritavad sisse logida oma tavaparase meiliaadressi ning mdne vGéimaliku

kasutusel olnud vdi oleva parooliga.

Kuna oodatav uute klientide pealevool jai &ra ning pole veel teada, millal ettevdte end taas
aktiivselt turundama hakkab, on mdnda aega rohkem sisselogimisi siiski veel vana siisteemi
kontodele. Kui kdik vanad kontod on migreeritud uude susteemi ning mdni vana kontoga klient
seejarel mobiili ja PIN-koodiga sisse logib, suunatakse ta kohe autentimisdetailide uuendamise
lehekiljele, kus ta peab mobiili ja PIN-koodi asemel mé&arama kasutajatunnuseks meiliaadressi
ning seadma kontole parooli. Nii loodetakse, et aja jooksul muutuvad kéikide aktiivsete kontode
autentimisdetailideks meiliaadress ja parool. Siiski v3ib veel magistritdd Kirjutamise hetkel vanale
kontole dritada sisse logida Ule 4 miljoni kasutaja, samas kui uusi kontosid on paranduste
kavandamise ajal vaid 10 000 ringis. Seetdttu soovib t66 autor esimese kiire parandusena muuta

vaikimisi aktiivseks mobiiltelefoni ja PIN-koodi saki.

Uks vdimalus oleks kasutajate autentimisviisid salvestada kipsistesse, mille jargi hiljem
autentimisviisile vastav sakk kasutajale aktiivsena kuvada. See aga toimiks ainult nende kasutajate
puhul, kes on kiipsised oma brauseris lubanud ning eeldab, et nad on peale selle lahenduse arendust
iseteenindusportaali vdhemalt korra edukalt sisse loginud, et kiipsistesse saaks salvestuda nende
autentimisviis. See tdhendab, et sisselogimise kasutajakogemus paraneks ainult nende kasutajate
jaoks, kes juba niigi oma autentimisviisi ja -detaile on hiljuti méletanud. Nende kasutajate arvelt
touseks KPI tulemus ilmselt minimaalselt, sest KPI madal tulemus tuleneb just sellest, et kasutajad
el méleta oma autentimisviisi ja/vOi -detaile. Vaikimisi aktiivse saki vahetust soovitakse sisse viia
Kiire ja ajutise lahendusena, kuni leitakse Sisselogimise lehekiljele uus ja toimiv kasutajaliidese

disain. Samal ajal arendusel, kus vaikimisi aktiivne sakk kuvataks vastavalt kiipsistele, ei ndhta ka
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suurt moju KPI eesmérgi tulemusele. Seega otsustas t66 autor mitte panna sellesse arendusse
ressurssi, vaid muuta vaikimisi aktiivseks sakiks kdigile mobiiltelefoni ja PIN-koodi sakk.

Paranduse néuded on esitatud peattikis 4.6.2.1.

Teiseks soovib t60 autor panna A/B testimisse Sisselogimise lehekiilje uue lahenduse, kus valjasid
sisselogimiseks ei kuvataks kohe, vaid kasutaja peab kdigepealt tegema aktiivse valiku, kas ta
soovib proovida sisse logida meiliaadressi ja parooli v6i mobiili ja PIN-iga. Alles seejarel, kui
klient on oma valiku teinud, ilmuvad valiku alla véljad. T66 autor teab, et kasutusmugavus
tahendab ka vajalike klikkide arvu minimeerimist kasutaja jaoks ning pakutav lahendus looks tihe
kliki kasutajale juurde. Samas leiab t60 autor, et meiliaadressi ja parooli sakilt 6nnestuvate
sisselogimiste protsent 3.83 tdhendab seda, et proovida tuleb julgeid uusi lahendusi. T66 autor
loodab, et lisaklikk sunnib kasutajaid hetkeks meenutama, mis on nende autentimisdetailid
ettevOtte iseteenindusportaalis enne, kui nad hakkavad esimesele néhtud véljale andmeid sisestama
vOi parooli voi PIN-koodi I&htestamist tellima. TO0 autor soovib seda muudatust katsetada véikese
hulga klientide peal A/B testimise teel enne, kui selle lahenduse kasuks praeguse asemel

otsustatakse. Paranduse nduded on esitatud peatiikis 4.6.2.2.

T60 analtilisi osas vaadeldi ka parooli ldhtestamise edukust, sest edukas parooli l&htestamine tostab
edukate sisselogimiskatsete tdendosust. Selgus, et parooli lahtestati ainult 1.42% kordadest, mil
parooli lahtestamise linki kusiti. Tegu on taas aarmiselt madala tulemusega, kuid t66 autor ei née
siin peamist probleemi parooli lahtestamise teekonnas endas. Parooli l&htestamise teekond on
lihtne — sisestada tuleb oma kasutajatunnusena registreeritud meiliaadress, sinna saadetakse link
ning lingi avamisel saab kasutaja seada endale uue parooli. Kui parool on seatud, suunatakse
kasutaja Sisselogimise lehekdljele, kuvatakse hlpikteade parooli ldhtestamise edukusest ning
kasutaja saab kohe sisse logida oma meiliaadressi ja uue parooliga. Pigem néeb to6 autor siin seost
meiliaadressi ja parooli sakilt dnnestunud sisselogimiskatsete madala protsendiga. T66 autor
arvab, et kui kasutaja ei maleta, et tema autentimisdetailid olid hoopis mobiil ja PIN-kood voi ei
mérka vastavat sakki, kisib ta meiliaadressi ja parooli sakilt sisselogimise ebadnnestumisel parooli
lahtestamise linki. See aga saadetakse vélja ainult siis, kui sisestatud meiliaadress tdepoolest tihtib
uues slsteemis modneks kasutajatunnuseks oleva meiliaadressiga ning see meiliaadress on
eelnevalt verifitseeritud. Klienti ka informeeritakse sellest: ,,Kui <email ID> on sinu verifitseeritud
meiliaadress, saadeti parooli lahtestamise link sinu meilile.* T60 autor kahtlustab, et linki tellitakse
védga palju klientide poolt, kelle autentimisdetailideks on mobiil ja PIN-kood, mis tdéhendab, et

tellitakse link meiliaadressidele, mis pole uues siisteemis kasutajatunnuseks. Sellisel juhul aga seda
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linki vélja ei saadeta. Nii vOibki olla lingi kusimiste arv vdga korge vorreldes tegelikult
valjasaadetud linkidega ning sealt omakorda tegelike parooli lahtestamistega.

Peatiikis 3.2.7 selgus aga ka, et mdoteperioodil enim ilmnenud stisteemi veateade oli selle kohta,
et parooli l&htestamise rési on kehtetu. Seda ilmus 696 korral. R&si muutub kehtetuks siis, kui selle
meili saatmisest on méddunud 4 tundi voi kui enne selle aja méddumist on kusitud uus parooli
lahtestamise link. Veateate saamiste arv on tsna suur, eriti vorrelduna edukate parooli lahtestamise
arvuga 75. Vdimalik, et paljud kasutajad otsustavad parooli ldhtestada hiljem ning kui selle juurde
naasvad, on link aegunud. See aga ei seleta, miks siis uut linki ei kusita (Aegumise lehekdiljel on
otselink Lingi tellimise lehekiljele) ning siis hiljem parool edukalt ei lahtestata. Pigem kahtlustab
t00 autor, et kasutajad Kipuvad parooli lahtestamise linki mitu korda jarjest kiisima. Nimelt ei tule
parooli lahtestamise link labi hetkega, vaid vdib aega vétta kuni minut, harvem isegi paar.
Maailmas, kus internet on kiire ja ollakse harjunud, et kdik laeb ja liigub internetis kiirelt, vGib see
tunduda vaga pikk aeg. Lehekdljel, mis teatab, et parooli lahtestamise link on saadetud, on ka
mugav valik “Saada uuesti* (,, Resend “), millele klikkides saadetakse parooli lahtestamise meil
uuesti. Sellel lehekiljel ei ole aga kommunikeeritud, et parooli ldhtestamise lingiga meili
saabumine vOib votta aega kuni paar minutit ning kui inimene hetkega meili ei saa, vOidakse
kiiresti hakata klikkima uuesti saatmise nupul. Kui siis meilid 1abi tulema hakkavad, tulevad nad
tellimise jarjekorras. Kui inimene avab esimesena labi tulnud meili, on selles oleva lingi rési juba
kehtetuks muudetud sellega, et ta on vajutanud ,,Saada uuesti‘ nuppu ja uus meil on alles teel.
Vdimalik, et klient proovib ka teisena vdi kolmandana 1&bi tulnud meilis parooli lahtestamise linki,
kuid kui ka need teatavad, et link on kehtetu, loobub ta parooli lahtestamise mottest. TO6 autor
soovib parandada parooli lahtestamise lingi saatmise Kinnituse lehekdiljel kommunikatsiooni, et
juhendada kasutajaid uut meili tellima alles siis, kui meil ei tule labi paari minuti jooksul.
Paranduse nduded on esitatud peatlikis 4.6.2.3 Parandusega loodetakse dra hoida olukord, kus
kasutaja saadab endale karsitusest mitu meili ja muudab sellega iga eelneva meili lingi rasi
kehtetuks. See omakorda suurendab tdendosust parooli edukaks l&htestamiseks, mis jalle

omakorda tdendosust edukateks sisselogimiskatseteks.

Lisaks parooli l&htestamise lingi saatmise Kinnituse lehekiilje kommunikatsiooni parandamisele
el paku t60 autor ronkem parandusi eduka parooli lahtestamise protsendi tdstmiseks, sest usub, et
see nditaja tduseb ka koos edukate sisselogimiskatsete protsendi tdusuga. Kui inimestele meenub,
et nende autentimisdetailideks olid mobiil ja PIN-kood, ei kisi nad parooli l&dhtestamise linki

meiliaadressile. Seega jalgib t66 autor parooli lahtestamise edukuse néitaja muutumist koos
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kehtetu rési veateadete ning sisselogimiskatsete nditajatega ning eeldab, et parooli l&htestamise
edukuse nditaja tbuseb Sisselogimise lehekilje ja lingi tellimise Kinnituse lehekilje
kommunikatsiooni paranduste tegemise tagajarjel. Kui parooli lahtestamise edukus siiski ei tduse
nende paranduste tagajarjel, soovib t60 autor teha kasutatavuse teste mdistmaks, mis takistab
kasutajatel parooli edukalt l&htestamast, sest to6 autorile tundub teekond véga luhike ja lihtne ning
ilma kasutajate k&itumise lahema jalgimiseta on raske probleemi iles leida.

Analidsi osas vaadati ka sisselogimise ja parooli lahtestamise lehekiilgede laadimisaegu, kuid ka

nendega jai t06 autor rahule ning probleeme ei leitud.

Kokkuvottes kavandab t66 autor sisselogimiskatsete 6nnestumise tulemuse tdstmiseks kolm
parandust. Kdigepealt muudetakse vaikimisi sakiks mobiili ja PIN-koodi sakk seniks, kuniks
leitakse uus toimiv lahendus Sisselogimise lehekiljele. Teiseks katsetatakse uut ldhenemist
Sisselogimise lehekuljel, mille puhul véljasid ei kuvata kohe, vaid kliendil lastakse kdigepealt oma
autentimisdetaile meenutada ning alles seejarel kuvatakse vastavad valjad. Selle lahenduse
prototulipidega palutakse t66d teha ettevdtte disaineril, misjarel pannakse see lahendus A/B
testimisse enne, kui otsustatakse, millise lahendusega jatkata. Kui kumbki muudatus
sisselogimiskatsete 6nnestumise protsenti markimisvéarselt ei tdsta, jatkatakse Kasutajaliidese
tiimiga Sisselogimise lehekilje uute lahenduste otsimist. Kolmandaks kavandatakse parandada
parooli lahtestamise lingi saatmise Kinnituse lehekiilje kommunikatsiooni, et kasutajad ei telliks
mitut linki korraga, sest iga tellimusega muudetakse eelmine link kehtetuks. Sellega loodetakse
suurendada parooli edukalt l&htestavate kasutajate protsenti, mis omakorda loodetakse

suurendavat 6nnestuvate sisselogimiskatsete protsenti.
4.6.2 Nouded

Peatiikis 4.6.1 otsustati sisselogimiskatsete dnnestumiste hulga suurendamiseks sisse viia kolm
parandust. Esiteks vahetatakse vaikimisi aktiivne sakk, teiseks kavandatakse A/B testimisse
panekuks uus Sisselogimise lehekillje lahendus ning kolmandaks parandatakse parooli
lahtestamise lingi saatmise Kinnituse lehekiilje kommunikatsiooni. Paranduste arendust6oks

koostati nduded.
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4.6.2.1 Vaikimisi aktiivse saki vahetus

Et suunata iseteenindusportaali kasutajad kohe sakile, mis vastaks suurema téendosusega nende
autentimisviisile, viiakse Sisselogimise lehekdljele kasutusmalli 2.1 sisse muudatused vastavalt
nduetele. Nduded selleks paranduseks on lisatud kasutusmalli 2.1 peaté6voo muudatustesse ning

naha tabelis 10.

Tabel 10. Kasutusmall 2.1 Kasutaja autentimine: Vaikimisi aktiivse saki vahetus.

ID ja nimetus UC2.1 Kasutaja autentimine

Eesmark Klient on iseteenindusportaali sisse logitud.

Lahikirjeldus Klient soovib iseteenindusportaali sisse logida ning sisestab oma autentimisdetailid.

Tegutseja Klient

Eeltingimused | Kliendil on iseteenindusportaalis konto.

Kasutatavad

.. Autentimisteenus
liidestused

Paastik Kliendi tahe

Peatd6vooq 1
1. Klient jduab Sisselogimise lehekiiljele.

2. Klient suunatakse vaikimisi mobiili ja PIN-koodi sakile.
3. Klient sisestab kasutajatunnuseks oleva mobiili.

4. Klient sisestab kasutajatunnusele vastava PIN-koodi.

5. Klient vajutab nupule “Logi sisse”.

6. Klient logitakse sisse.

7. T6dvoog l6ppeb.

Muudatused
peatoovoos Peatd6voog 2

. Klient jéuab Sisselogimise lehekdiljele.

. Klient suunatakse vaikimisi mobiili ja PIN-koodi sakile.
. Klient valib meiliaadressi ja parooli saki.

. Klient sisestab kasutajatunnuseks oleva meiliaadressi.

. Klient sisestab kasutajatunnusele vastava parooli.

. Klient vajutab nupule “Logi sisse”.

. Klient logitakse sisse.

0 N O OB W N P

. T66voog 16ppeb.
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Muudatused Sisselogimise lehekulje disain ei muutu.

kasutajaliidese

disainis

Markused UC2.1 muudatused on kirjeldatud lahtris “Muudatused peatdovoos”.

4.6.2.2 Sisselogimise lehekulje uus lahendus

Et suunata kasutajaid meenutama, mis olid nende autentimisdetailid ettevdtte iseteenindusportaalis

enne, kui esimesena nahtud valjadele andmeid hakatakse sisestama, arendatakse Sisselogimise

lehekilje uus lahendus vastavalt kasutusmalli 2.1 muudatustele. Nouded uueks lahenduseks on

lisatud kasutusmalli 2.1 luhikirjeldusse, peatédvoogu ning kasutajaliidese disaini ja on néhtavad

tabelis 11.
Tabel 11. Kasutusmall 2.1 Kasutaja autentimine: Sisselogimise lehekiilje uus lahendus.
ID ja nimetus UC2.1 Kasutaja autentimine
Eesmark Klient on iseteenindusportaali sisse logitud.

Lihikirjeldus

Klient soovib iseteenindusportaali sisse logida, valib oma autentimisviisi ning sisestab
autentimisdetailid.

Tegutseja

Klient

Eeltingimused

Kliendil on iseteenindusportaalis konto.

|:?§Z:ttj$\éad Autentimisteenus
Paé&stik Kliendi tahe
Peat60ovoog 1
. Klient jéuab Sisselogimise lehekiiljele.
. Kliendil palutakse valida autentimisviis.
. Klient valib autentimisviisiks mobiili ja PIN-koodi.
. Kliendile kuvatakse mobiili ja PIN-koodi véljad.
pl\:alf[ggit;]ossd . Klient sisestab kasutajatunnuseks oleva mobiili.

. Klient sisestab kasutajatunnusele vastava PIN-koodi.
. Klient vajutab nupule “Logi sisse”.

. Klient logitakse sisse.

© 00 N O O b W DN B

. Téovoog 16ppeb.
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Peatd6vooq 2
. Klient jouab Sisselogimise lehekdljele.

. Kliendil palutakse valida autentimisviis.

. Klient valib autentimisviisiks meiliaadressi ja parooli.
. Kliendile kuvatakse meiliaadressi ja parooli véljad.

. Klient sisestab kasutajatunnuseks oleva meiliaadressi.
. Klient sisestab kasutajatunnusele vastava parooli.

. Klient vajutab nupule “Logi sisse”.

. Klient logitakse sisse.

© 00 9 O O A W DN B

. Tédvoog 16ppeb.

Muudatused ¢ Disain jérgib ettevdtte disaineri poolt koostatud kasutajaliidese disaini juhendis
kasutajaliidese toodud nbudeid disainielementidele.
disainis e Kasutajaliidese muudatus lahtub jargmistest prototitipidest!:

1 Joonised 116, 117, 118 ja 119 on t66 autori tehtud prototiitibid, mille puhul on kasutatud ettevotte disaineri
loodud iseteenindusportaali disainielemente. Joonistel olevad prototuibid vajavad kooskdlastamist
ettevGtte disaineriga ning tema todd vaadete parimaks disainiks.
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Please choose the login option based on your -Iogin credentials.

Mobile number & PIN

Email & password

Don't have an account? Sign Up

Joonis 116. Sisselogimise lehekilje uue lahenduse prototulp. Autentimisviisi valik:
Arvutivaade.

Please choose the login option based an \,four-login credentials.

Mobile number & PIN

Email
e.g. tom.smith@mail.co.uk

Password

Don't have an account? Sign Up

Joonis 117. Sisselogimise lehekilje uue lahenduse prototiilip. Autentimisdetailide sisestamine:
Arvutivaade.
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Please choose the login option based on

your Jilogin credentials.
Mobile number & PIN
Email & password

count? Sign Up

Joonis 118. Sisselogimise lehekilje uue lahenduse prototulp. Autentimisviisi valik:
Mobiilivaade.

Please choose the login option based on
your [l ogin credentials.

Mobile number & PIN

Email

Password

/

Don't have an account? Sign Up

Joonis 119. Sisselogimise lehekilje uue lahenduse prototiiip. Autentimisdetailide sisestamine:
Mobiilivaade.

Markused

UC2.1 muudatused on kirjeldatud lahtrites “Liihikirjeldus”, “Muudatused

peatodvoos” ja “Muudatused kasutajaliidese disainis”.
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4.6.2.3 Kommunikatsiooni parandamine parooli lahtestamise lingi saatmise Kinnituse
lehekdiljel

Et teavitada kasutajaid, et parooli lahtestamise lingiga meil ei pruugi nende meilikasti ilmuda
hetkega ning nii valtida korduvaid meili tellimisi, parandatakse lingi tellimise Kinnituse lehekdlje
kommunikatsiooni vastavalt kasutusmalli 2.2 uuendatud nduetele. Nouded selleks paranduseks on
lisatud kasutusmalli 2.2 kasutajaliidese disaini muudatustesse ning on naha tabelis 12.

Tabel 12. Kasutusmall 2.2 Parooli lahtestamine: Kinnituse lehekilje kommunikatsiooni parandus.

ID ja nimetus UC2.2 Parooli lahtestamine

Eesmark Klient on lahtestanud parooli.

Klient tellib parooli lahtestamise lingi ning lahtestab sellel lingil iseteenindusportaali

Lunikirjeldus konto parooli.

Tegutseja Klient

Eeltingimused | Kliendil on iseteenindusportaalis konto.

Kasutatavad

.. Autentimisteenus
liidestused

Paéastik Kliendi tahe

Klient jduab Sisselogimise lehekiiljele.

Klient aktiveerib meiliaadressi ja parooli saki, kui see pole vaikimisi aktiivne sakk.
Klient vajutab lingile “Unustasid parooli?”.

Klient suunatakse Parooli lahtestamise lingi Tellimise lehekiiljele.

1.
2.
3.
4,
4. Klient sisestab kasutajatunnusena registreeritud meiliaadressi.
5. Klient vajutab nupule “Léhtesta parool”.

6. Klient suunatakse parooli lahtestamise lingi saatmise Kinnituse lehekiiljele.
Peatoovoog 7. Kliendi meilikasti jéuab parooli lahtestamise lingiga meil.

8. Klient klikib parooli lahtestamise lingile.

9. Klient suunatakse Parooli Idhtestamise lehekiiljele.

10. Klient sisestab uue parooli.

11. Klient vajutab nupule “Léhtesta”.

12. Klient suunatakse Sisselogimise lehekiiljele koos hiipikteatega “Parool
vahetatud”.

13. T66voog I6ppeb.
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Muudatused ¢ Disain jérgib ettevotte disaineri poolt koostatud kasutajaliidese disaini juhendis
kasutajaliidese toodud néudeid disainielementidele.
disainis ¢ Kasutajaliidese muudatus lahtub jargmistest prototitpidest!:

! Joonised 120 ja 121 on ettevdtte disaineri poolt loodud disainid parooli lahtestamise lingi saatmise
Kinnituse lehekdljele, millele on magistritdd autor lisanud teksti informatsiooniga, et meili saabumine vdib
vOtta 2 minutit.
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If <email ID> is your verified email address,
the password reset email has been sent.

or the email to

It may take up

Mot received an email within 2 minutes?
Resend

If you cannot o reset email, please call

Joonis 120. Parooli lahtestamise lingi saatmise Kinnituse lehekilje kommunikatsiooni
muudatuse prototudip: Arvutivaade.

If <email ID> is your verified email
address, the password reset email has
been sent.

It may take up to 2 minutes for the email to
come through.

Not received an email within 2 minutes?
Resend

If you cannot obtain a password reset email,
please call us on 020 3

Joonis 121. Parooli l&htestamise lingi saatmise Kinnituse lehekilje kommunikatsiooni
muudatuse prototitp: Mobiilivaade.

Maérkused

UC2.2 muudatused on kirjeldatud lahtris “Muudatused kasutajaliidese disainis”.
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4.7 Planeeritavate muudatuste ja testimiste kokkuvote

Magistritdo peatiikk 3 andmete analiiisi tulemusena kavandati peatiikis 4 parandused uue loodud

iseteenindusportaali MVP-le ning probleemsete kohtade edasised testimised.

Pakutud parandused, mis selgelt mdjutaksid KPI tulemust ning mida soovitakse juurutada

koheselt, on:

1. taiendada Kaardi lehekulge infoga, et aktsepteeritakse ainult konto omanikule kuuluvaid
Visa Debit voi Debit Mastercard tiilipi kaarte.

2. muuta Sisselogimise lehekiiljel vaikimisi aktiivseks mobiiltelefoni ja PIN-koodi sakk
seniks, kuni leitakse uus toimiv kasutajaliidese disain Sisselogimise lehekiiljele.

3. parandada parooli lahtestamise lingi saatmise Kinnituse lehekilje kommunikatsiooni, et

kasutajad ei telliks mitut linki korraga.

Parandada plaanitakse koheselt ka ,, Tagasi* linki Kaardi lehekiljel, et see viiks Maksegraafiku
lehekdiljele Laenutoote lehekilje asemel. See parandus ei ole KPI tdstmiseks vajalik, kuid on
kasutajaliidese ehitamisel tehtud viga, mis tuli vélja magistritod anallilsi kaigus ning seetdttu

soovitakse see korda teha.
Enne juurutamist plaanitakse A/B testimisse saata kaks muudatust:

1. uus Sisselogimise lehekilg, kus autentimiseks vajalikke véljasid ei kuvata koheselt, vaid
kliendil lastakse kdigepealt oma autentimisviisi meenutada ning alles seejarel kuvatakse
valjad vastavalt autentimisviisi valikule.

2. meeldetuletuse lisamine ka esimesele kahele Registreerimise etapi lehekiljele, mis

suunaks olemasoleva kontoga kasutajaid uue konto loomise asemel sisse logima.

Mdblema puhul vorreldakse uue disainiga lehekillgede tulemusi iseteenindusportaali MVP
lehekiilgede tulemustega ning jaadaks siis paremate tulemustega lahenduse juurde. Neist esimene
AJ/B testimisse pandav muudatus mdjutab KPI tulemust otseselt ning hea lahenduse korral tdstab
tulemuse eesmargini. Kui A/B testimine ei naita uue lahenduse puhul markimisvaarset tulemuse
tbusu, jaddakse esialgu MVP lahenduse juurde, kuid jatkatakse uute lahenduste otsimist, et
sisselogimiskatsete Onnestumiste arvu suurendada. Teine A/B testimisse pandav muudatus

Registreerimise etapi KPI-d ilmselt ei mdjuta, sest kliendid suunatakse etapist lahkuma lihtsalt
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varem kui etapi kolmandal sammul. Sellest hoolimata soovitakse ka seda lahendust A/B testida,
sest selle muudatuse tegemine kasutajaliideses votab véga vahe ressurssi, kuid voib oluliselt
mdjutada kasutajakogemust hoides kokku kliendi aega. Kui pakutud muudatus soovitud tulemust
ei anna, naastakse MVP versiooni juurde, kuid ei panda ressurssi sellele, et parem kasutajaliidese

lahendus leida, sest ariliselt see vaartust ei tooks.

Paljud peattikis 3 analliusitud andmed viitasid vdimalikele probleemidele, kuid t66 autor ei oska
arvata, miks need probleemid kasutajatel tekivad voi kas tldse on neis kohtades tegelikult
probleem. Seega esitab t06 autor juhtkonnale ettepaneku investeerida kasutatavuse testidesse, et
mdista kasutajate kaitumist iseteenindusportaali laenamisteekonnal paremini. Nende labiviimisel

pOoratakse enim téhelepanu KPI-de analiiisi ja arutelu kéigus tekkinud kisimustele:

1. Miks saadakse Registreerimise lehekljel nii palju lehesiseseid veateateid susteemis juba
olemasolevate andmetega konto kohta?

2. Miks saadakse Registreerimise ja Andmete uuendamise etapis teatud valjade veateateid
enim?

3. Miks saadakse Registreerimise etapis mobiili ja arvutiga erinevaid véljade veateateid?

4. Miks ollakse Registreerimise etapi labimisel mobiiliga edukam kui arvutiga?

5. Miks erinevad Registreerimise etapis ja Andmete uuendamise etapis Tulude-kulude
lehekiiljel saadavad véljade veateated?

6. Kuidas suhtuvad kasutajad meiliaadressi kohustusliku verifitseerimise teatesse, mis aknas
vOi vahelehel nad seda teevad ning kas meiliaadressi verifitseerimine laheb edukalt?

7. Miks saadakse Pangakonto 2 véljaga lehekdljel véljade veateateid?

Kasutatavuse testid annaks v@imaluse jalgida, kuidas tapselt kasutajad iseteenindusportaalis
liiguvad ning mida nad mdtlevad ja tunnevad teatud tegevusi tehes. See annaks voimaluse

edasisteks parandusteks.

KPI-sid jaddakse jalgima 2020. aasta I6puni. Eri mooteperioodide tulemuste pohjal kavandatakse
uued vajalikud parandused. Voimalik, et magistritoos tehtud muudatused viivad KPI néitajad
eesmargile véaga ldhedale voi lausa eesmargini, kuid véimalik on ka, et muudatused ei paranda
néitajaid ning otsida tuleb uusi lahendusi. Iseteenindusportaali MVP parandamine on samm-
sammuline t606, kus iga paranduse jarel oma t60 tulemusi moddetakse, neid analttsitakse ja selle

pohjal uued jareldused tehakse.
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4.8 KPI-de eesmarkide saavutamise oodatav moju

2018. aasta novembris tehtud poolaasta kokkuvotete pdhjal andis ettevGte thes kuus vélja
keskmiselt 17 080 laenu. Keskmine laenu suurus oli £508.8. Need olid viimased kokkuvotted, mis
iseloomustasid hasti ettevotte tavapérast toimimist, sest selleks hetkeks polnud ettevote veel
alustanud suurte adriliste ja infotehnoloogiliste muudatustega. 2019. aasta algusest hakati
vahendama ettevotte laenutoodete turundust, tehti korduvalt umber Laenuotsuse teenust, muudeti
laenu tooteid, tehti organisatsioonilisi muudatusi ning alustati uute IT-projektidega. Jargnevad
arvutused on tehtud vottes aluseks neid ettevotte tavapérase toimimise néitajaid 2018. aasta Idpust,
kuid need arvutused on ainult hinnangulised. 2019. aasta alguses alanud suured muudatused
tdhendavad seda, et kui taas turunduskanalid avatakse ning ettevdte uusi kliente aktiivselt vastu
vOtma hakkab, vbivad nditajad toimunud muutuste tagajérjel vorreldes 2018. aastaga suuresti
erineda. Kill aga annavad jargnevad arvutused 2018. aasta nditajate pohjal ettekujutuse voimalike
laenude arvust ning sellest, kuidas iseteenindusportaali kasutusmugavus voib ari kasumit

mdjutada.

Mddteperioodil 1.- 14.02.2020 jéudis laenu valjavdtmiseni 25 inimest samal ajal, kui tavapérase
toimimise juures oleks see arv olnud pool kuisest keskmisest ehk 8540 inimest. Seega moodustas
moGteperioodi laenude hulk 0.29% tavaperioodil vélja antavate laenude hulgast. See 0.29%
vOetakse aluseks ka jargnevate arvutuste puhul oletades, et kdikide etappide naitajad moodustasid

mdGteperioodil 0.29% tavapérase tegutsemise néitajatest.

Registreerimise etapist langes mdoteperioodil vélja 3943 inimest, mis tavaolukorras oleks 1 359
655 inimest. KPI seatud eesmargile jaadi mooteperioodil alla 3.43%. Kui saavutada KPI eesmaérk
50%, tdhendaks see tavaolukorras, et etapi I6puni jouaks veel 3.43% vélja langenud 1 359 655

inimesest, mis oleks 46 636 inimest.

Laenutingimuste valiku etapist langes md6teperioodil vélja 33 inimest, mis tavaolukorras oleks 11
379 inimest. KPI seatud eesmaérgile jaddi modteperioodil alla 20.77%. Kui saavutada KPI eesmérk
70%, tdhendaks see tavaolukorras, et etapi I6puni jouaks veel 20.77% vélja langenud 11 379

inimesest, mis oleks 2364 inimest.
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Allkirjastamise etapi KPI-d kull kaesolevas magistritoos ei saavutatud, kuid kuna valim oli selles
etapis nii véike, ei tehta selle pdhjal ei jareldusi ega arvutusi, mida KPI saavutamine endaga kaasa

tooks.

Kuna Registreerimise etapi jarel teeb Laenuotsuse teenus eelotsust ning Laenutingimuste valiku
etapi jarel I6pliku otsust laenamise kohta, ei saa Oelda, et kOik need kasutajad, kes
iseteenindusportaali laenamisteekonna KPI-de saavutamisel laenamisteekonda jatkaks, ka laenu
valjavétmiseni jduaks ning seetGttu ei saa arvutada tapset rahalist vaitu. Kill aga tdhendaks see 49
000 inimese jatkamist laenamisteekonnal, mis tdhendaks keskmise laenusumma £508.8 puhul
potentsiaalset valjalaenatavat summat suuruses £24 931 200 poole kuu jooksul, mille pealt hakata
intressidega tulu teenima. Siiski tuleb meeles pidada, et laenamisotsused on vordlemisi rangete

kriteeriumide p6hjal ning suur hulk taotlejaid saavad eitava laenuotsuse.

Eeldades, et 0.29% peegeldab ka mddteperioodi Uldist kasutajate aktiivsust iseteenindusportaalis
vorreldes tavaolukorraga, tdhendaks see, et tavaolukorras oleks 14 400 sisselogimiskatse asemel
olnud 4 965 517 sisselogimiskatset. KPI saavutamiseks peaks dnnestunud sisselogimiskatsete
naitaja tdusma 30.75% vdrra. Selle protsendi jagu rohkem @&nnestunud sisselogimiskatseid
tdhendaks tavaolukorras 1 526 897 dnnestunud sisselogimiskatset rohkem. Need Gnnestunud
sisselogimiskatsed vdivad olla alguseks tulude teenimisele, kui olemasoleva kontoga klient logib
sisse, et uut laenu taotleda, voi kulude kokkuhoiule, kui aktiivse laenuga klient logib kontole sisse,

et klienditeenindusse helistamise vai Kirjutamise asemel kontol laenu v6i oma andmeid ise hallata.

Kéesolevas peatilkis tehtud arvutused pohinesid poolteist aastat vanadel naitajatel, kuid olid
viimased néitajad ettevOtte tavaolukorras dritsemise kohta. Ehkki 2020. aastal tavapérast ari
taastades on need néitajad ilmselt teised, andsid 18igu arvutused hinnangulise arusaama sellest, kui
palju kasutajaid vOiks jatkata laenamisteekonnal, kui magistritdos seatud iseteenindusportaali
laenamisteekonna KPI-d saavutataks ning milline vOiks olla selle m&ju laenuportfellile, kui osa
neist kasutajatest Laenuotsuse teenuse poolt valja ei kukutataks. Sellega on kasutajastbralik
iseteenindusportaal selgelt abiks ettevotte tulude kasvatamisel. Samuti ndidati kdesolevas peatiikis,
kuidas hea iseteenindusportaal aitab kaasa ka kulude kokkuhoidmisele lubades aktiivse laenuga

kasutajatel mugavalt sisse logida ja oma kontot hallata.
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Kokkuvote

Magistritod keskmes olev vaikelaenufirma teenib tulu laenude intresside pealt. Laenu taotleda saab
ainult iseteenindusportaalis, kuid selle kasutatavuse kohta puudus enne kaesolevat magistritood
tagasiside, mis tahendas, et iseteenindusportaali laenamisteekonna puudujadagid voisid olla
takistuseks tulu teenimisele. Magistritd6 eesmérgiks oli saada kasutajatelt uue iseteenindusportaali
laenamisteekonna  kasutusmugavuse kohta tagasisidet ning selle pdhjal kavandada

iseteenindusportaali parandused.

Eesmargi saavutamiseks seati lahtuvalt arieesmarkidest iseteenindusportaali edukuse mddtmiseks
KPI-d ning jalgiti kasutajate kaitumist iseteenindusportaalis veebianallitika meetodil. Kasutajate
kaitumise kohta kogutud andmeid analiisiti ning kui KPI-des seatud eesmargid polnud téidetud,
kavandati iseteenindusportaali laenamisteekonnale parandused nende eesmérkide saavutamiseks.
Kokku kavandati 4 parandust koheselt juurutamiseks ning 2 parandust, mis saadetakse enne
juurutamist muudatuse mdju hindamiseks A/B testimisse. Kuna veebianalidtika naitab, kus on
probleem, kuid ei ava, miks selline probleem on, jdid ka mitmed kasutajate kaitumised
iseteenindusportaalis t60 autorile mdistmatuks. Need kaitumised kaardistati ning ettevotte
juhtkonnale on tehtud ettepanek kasutatavuse testide labiviimiseks, et mdista kasutajate kaitumist

iseteenindusportaalis keskendudes just probleemsetele kohtadele laenamisteekonnal.

Magistritdo taitis oma eesmaérgi. Magistritod tulemusena saadi tagasisidet iseteenindusportaali
kasutatavuse kohta, mis oli sisendiks paranduste nduete koostamisele ning edasiste
uurimiskusimuste esitamisele kasutatavuse testideks. Magistritdo oli terveks aastaks kavandatud
iseteeninduse MVP parandamise Ulesande esimene etapp, mis aitas mdista iseteenindusportaali
kasutatavuse hetkeolukorda ning teha esimesed parandused seatud eesmarkide poole liikumisel.
Magistritod valmimise jarel jatkatakse paranduste juurutamisega vastavalt koostatud nduetele,
kasutajate kaitumise jalgimist iseteenindusportaalis ning uute paranduste kavandamist vastavalt
uutele kasutajate k&itumismustritele ja vBimalikult kasutatavuse testidest selguvatele kaditumise
pdhjustele. Autori eesmark on parandada iseteenindusportaali kasutatavust nii, et 2020. aasta
I6puks joutaks magistritdos seatud KPI-de eesmérkideni. Kui KPI-des seatud eesmérgid
saavutatakse, tédhendab see ettevOtte tavatoimimise juures ligi 98 000 klienti kuus, kes
laenamisteekonna katkestamise asemel teekonda jatkavad, mis vOiks viia laenuportfelli

suurenemiseni £50 000 000 vorra igas kuus, kui Laenuotsuse teenus krediidivdimekuse pohjal
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neile klientidele laenamisest ei keeldu. Pikaajalisemat mdju avaldava tulemusena seati sisse alaline
iseteenindusportaali kasutajate kaitumise jalgimine, mis seni ettevottes puudus. See tdhendab
vOimalust jarjepidevalt jalgida, kuidas tulevikus tehtavad muudatused kasutajaliideses mdjutavad

KPI-sid ning leida laenamisteekonna nérku kohti, kus ettevdte kaotab kliente.

Magistritdos tehtud tegevused on ettevottes uudsed ning kui varasemalt Uritati tulusid kasvatada
ariliste otsustega ja erinevate turundusstrateegiatega, annab iseteenindusportaali pidev analtis
ning Klientide laenamisteekonnal hoidmise suurendamine vdimaluse ldheneda tulude
kasvatamisele uuel viisil. Ettevote plaanib lahima paari aasta jooksul tulla turule ka uue brandiga,
mis keskendub pikemaajaliste laenude toodetele. Projekt Sobra jaoks loodud iseteenindusportaal
saab olla ka selle ettevotte haru iseteeninduse aluseks ning Sobra iseteenindusportaali tagasiside
ja parandused vdimaldavad uue haru iseteenindust kavandada juba algusest peale
kasutajasObralikumana. Samuti aitab magistritddga loodud praktika kasutatavuse tagasiside
saamiseks ning regulaarseteks (levaatamisteks seda koheselt rakendada ka tulevaste
iseteenindusportaalide arenduste peal, sest todriistad ja kogemus on olemas ning koos uue
iseteenindusportaali MVP juurutamisega vOiks koos kéia ka selle kasutatavuse jalgimise Gles

seadmine.

Tulevikus on vdimalik saada veel tépsemat tagasisidet kasutajatelt iseteenindusportaali
kasutusmugavuse kohta. Selleks voidakse kasutusele votta ka tasulisi tooriistu, mis véimaldavad
kasutajate pilgu voi tapset vormi taitmise jalgimist. Kasutajate kaitumise jalgimisel vBiks tulevikus
segmenteerida neid ka demograafiliste naitajate jargi, et naha, kas sellisel puhul on nende
kaitumises erinevusi ning kohandada iseteenindusportaali vastavalt kliendisegmentidele. Samuti
vOiks kaaluda masindppe vOimalusi iseteenindusportaali personaliseerimiseks. Magistritoos
keskenduti iseteenindusportaali laenamisteekonnale, sest see on ainuke osa iseteenindusest, mis
toob ettevottele tulu. Kuigi lihtne laenamisteekond aitab kokku hoida ka kulusid abi vajavate
kasutajate klienditeenindusega kontakteerumise arvelt, voiks tulevikus keskenduda veel tlejdénud
iseteenindusportaali kasutatavuse analusile ja parandamisele. See on hea véimalus ka suuremaks
kulude kokkuhoiuks, sest iseteenindusportaal véimaldab kasutajatel teha kdiki tegevusi, milleks

nad tdnasel paeval sagedasti klienditeenindusse p6érduvad.
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