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Annotatsioon

T66 on koostatud praktilisel kaalutlusel Registrite ja Infosiisteemide Keskuse (edaspidi
RIK) néitel, et uurida avalikus sektoris kasutatavuse moodikute monitooringut.
Kohustuse selleks paneb Vabariigi Valitsuse médrus ,,Teenuste korraldamise ja
teabehalduse alused" (kehtib alates 03.06.2017), millega kehtestatakse teenuste
korraldamise ja teabehalduse alustena noduded: avaliku teenuste korraldamisele,

arendamisele ning mootmisele.

Loputdd peamisteks tulemusteks on analiilitikavahendite analiiiis ja RIK kasutatavuse
mdddikute stisteem. Tehtud analiiiis aitab hinnata erinevate infotehnoloogiliste vahendite
eeliseid ja miinuseid e-keskkonna kasutatavuse jalgimiseks. Moddikute siisteem aitab

asutusel numbriliselt mdota kasutatavust, et teha paremaid otsuseid.

Loputdd on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 72 lehekiiljel, 6 peatiikki, 35

joonist, 5 tabelit.



Abstract
Monitoring usability metrics in the public sector based on the example

of Center of Registers and Information Systems

The work has been made for practical reasons as an example of the Center of Registers
and Information Systems (RIK) in order to investigate the monitoring usability metrics in
the public sector. It is obligatory as the Government of the Republic regulation establishes
the "Regulation of Service Management and Information Management Basis™ (valid from
03.06.2017), which establishes requirements for the organization of services and
information management: for the organization, development and measurement of public

services.

The main results of the graduation thesis are the analysis of analytical tools and the system
of RIK usability metrics. This analysis helps to assess the advantages and disadvantages
of various IT tools for monitoring the usability of e-environment. The measurement

system helps the organisation to measure its usability in order to make better decisions.

The thesis is written in Estonian and contains text in 72 pages, 6 chapters, 35 figures, 5

tables.



Liihendite ja moistete sonastik

Heatmap Soojuskaart

KOV Kohalik omavalitsus

MKM Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium
Moddikud Moddikute siisteemi eesmargiks on defineerida faktilist

kasutatavust ning seda numbriliselt mdota [1].

NPS Net Promoter Score, soovitusindeks
SUS System Usability Scale, siisteemi kasutatavuse skaala
RIK Registrite ja Infosiisteemide Keskus
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1 Sissejuhatus

Aastast 2011 koordineerib Eestis avalike teenuste arendamise ja kvaliteedi parandamise
t66d Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium (MKM). Ministeeriumi andmetel on
riigisektoris 135 teenuseid osutavat asutust, kes 2016. aastal pakkusid ligi 1692 e-teenust.
See on markimisvadrne arv, et avaliku sektori teenuste kasutatavuse modtmist voiks

lahemalt uurida. [2]

Seni ei ole Eestis rohku podratud avalike teenuste regulaarsele mootmisele, kuna see on
ajamahukas ja kallis t60 ning siiani olnud asutustele soovitatav. 2016. aastal labi viidud
Riigikontrolli auditi tulemused néitasid, et riigiasutuste arusaam kasutatavusest on erinev.
Oma igapdeva to0s jalgitakse kaideldavuse noudeid, tegeletakse veahaldusega voi
kogutakse kasutajatelt tagasisidet. Hoolimata MKM vilja tootatud soovitustest ja
spetsiaalsetest juhenditest, ei ole iikski auditeeritud asutus seni kasutatavuse moddikuid

rakendanud. [2]

Kasutusmugavuse modtmine on vajalik paremate e-kanalite loomiseks. Selleks, et
kasutusmugavus oleks mooddetav on vajalik vilja selgitada vastavad moodikud ja neid
monitoorida. Lisaks aitab see kaasa tdenduspdhiste otsuste tegemiseks, et juhtimises teha

paremini digeid valikuid.

Téanu infotehnoloogia lahenduste arengule on turul mitmeid analiititikavahendeid, mis
lihtsustavad kasutajate andmete kogumist ja nende arusaadavust. Kasutusmugavuse
analiiiitikavahendid aitavad paremini kaardistada kiilastajate teekondi IT siisteemis, mille
jargi saab tépselt uurida, milliseid samme kasutaja teeb sessiooni jooksul, et selgitada

kasutajate kditumismustrid.

1.1 Probleem

Eesti infoiihiskonna arengukava 2020 eesmirgi ,,Nutikam riigivalitsemine® all on
kirjeldatud erinevaid meetmeid, kuidas avalike teenuseid arendada info- ja

kommunikatsioonitehnoloogia abil. Dokumendis poo6ratakse rohku ka faktile, et riigi kées
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on palju andmeid, mida ei kasuta paremate poliitikaotsuste tegemiseks ja teenuste
paremaks pakkumiseks. Seetottu podratakse méarkimisvédrselt rohku avaliku sektori
analiiiitika lahenduste kasutamise alasele suutlikkusele, et andmed riigi kasuks to6le
rakendada. [3] Kui varem oli heade otsuste aluseks toimunud siindmuste ajendil tekkinud
andmed, siis niiiid aina rohkem podratakse tdihelepanu reaalaja andmete analiilisimisele,
mis vOimaldavad ennetada valesid otsuseid. Kahjuks vastavate kompetentside tase on

Eestis veel nork. [4]

Lisaks on Vabariigi Valitsus teemat analiiiisinud ja leidnud, et riigis puudub tidpne
ilevaade riigi- ja KOV (hallatavate) asutuste teenustest ja teeninduskanalitest ning nende
kvaliteedist ning maksumusest. l1lma kaardistuseta on raske hinnata olukorda riigis, kas

arendatakse ja hallatakse digeid teenuseid voi asutuste iileselt dubleeritakse tegevusi. [5]

Sellest ldhtuvalt on infolihiskonna arengukavas seatud moddikuks iihtsetele
kvaliteedinGuetele vastavate avalike teenuste osakaalu saavutamine koigis avalikes
teenustes [3]. Soovitakse saavutada olukord, kus oleks voimalik vastava statistika abil
teha adekvaatseid jareldusi ja otsuseid, mis aitaks tervikuna parandada avaliku sektori

mainet.

Teema on aktuaalne seetdttu, et joustus uus Vabariigi Valitsuse méérus ,,Teenuste
korraldamise ja teabehalduse alused™" (kehtib alates 03.06.2017), millega kehtestatakse
teenuste korraldamise ja teabehalduse alustena nduded: avaliku teenuste korraldamisele

ja arendamisele ning mddtmisele; teabehalduse korraldamisele [6].

Mairus on tditmiseks moeldud koikidele avalikke iilesandeid tiitvatele asutustele ja
isikutele, et luua paremaid kasutajasobralikke e-teenuseid. See nduab lisatood avalikus
sektoris, kuna on vajalik oma teenuseid hakata modtma, sh tuleb muuta asutuse
juhtimispohimdtteid, mis  toetaks  kasutusmugavate e-teenuste  arendamist.
Kvaliteedinditajad peab asutus hakkama mootma igal kalendriaastal. Asutustel on
kohustus esimest korda esitada oluliste avalike teenuste kvaliteedinditajaid 2019. aastal.
Eeldusel et vastav Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi juhis valmib 2018.
aastaks. [6].

Selleks tuleb koigepealt méératleda teenuse vastutaja ehk omanik, kaardistada protsessid
ja teenused ning neid hiljem hakata hindama ja mddtma nii inim- kui ka masinloetaval
kujul [7].
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Loputdd fookus on vilja selgitada prioriteetsemad kasutatavuse mdddikud www.rik.ee
veebilehel ning seda uurida veebianaliiiitikaga. Hetkel puudub asutuses iihtne metoodika
ja reaalne kogemus moddikute rakendamiseks. Seetdttu on vajalik pilootprojektina antud

teemat ldhemalt uurida.

1.2 Eesmark

Tuginedes eelnevalt nimetatud maéairusele on vajalik avaliku sektori asutusel vilja
selgitada olulised kvaliteedinditajad, mida saab mdodta regulaarselt, mis tdttu on hea

kasutada selleks vastavat mdotmisvahendit.

Magistritod eesmargiks on uurida, milliseid infotehnoloogilisi analiiiitikavahendeid saab
kasutada kasutatavuse mdoddikute monitooringuks avalikus sektoris, et andmeid oleks

voimalikult lihtne automaatselt modta ja jilgida.
Eesmargist ldhtuvalt seab autor jairgmised iilesanded:
1) Anda iilevaade kasutatavusest ja kasutatavuse moddikute siisteemist;
2) Analiiiisida ja testida analiiiitikavahendeid www.rik.ee lehe pohjal;
3) Anda hinnang analiiiitikavahendite otstarbele;
4) Selgitada vilja www.rik.ee veebilehe moddikud ja arvutada kasutatavus.

Magistritoos keskendub autor eelkdige veebilehe kasutatavuse mooddikutele, sest see on
populaarsemaid IT lahendusi avalikus sektoris, kuna avaliku teabe seaduse § 31 kohustab
avaliku sektori asutustelt veebilehe pidamist [8]. Tulevikus on voimalik kasutatavuse

analuutikavahendit rakendada ka muudes e-kanalites teenuste mootmiseks.

Kéesolevas magistritoos on avaliku sektori asutusena uuritud Registrite ja Infosiisteemide
Keskust (edaspidi RIK). RIK on Justiitsministeeriumi haldusala asutus, mille
pohiiilesandeks on teostada ministeeriumi ja ministeeriumi valitsemisalas olevate
asutuste ja teenindatavate asutuste info- ja sidesiisteemide hankimist, tarnimist,

arendamist, ekspluatatsiooni ja hooldust. [9]

RIK on Eestis iiks suurimatest infotehnoloogiale orienteeritud riigiasutus, mis tegeleb

mastaapsete projektide teostuse ja juhtimisega. Asutuse jaoks on olulised jargmised
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vairtused: paindlikkus, kliendi soovidega arvestamine, asjatundlikkus, uudsus, koostoo,
turvalisus. Tuntumatest registritest ja infosiisteemidest voib vélja tuua naiteks e-
ariregister, elektrooniline Riigi Teataja, e-notar, kohtuinfosiisteem, e-Kinnistusraamat
Kinnipeetavate register, Kkaristusregister, e-toimik. Rahvusvahelises plaanis on RIK
tunnustatud kui tugevat IT lahendusi pakkuva avaliku sektori asutusena. Naiteks: 2015.
aastal saavutas RIK esimese koha konkursil United Nations Public Service Award
kategoorias ,,Riiklike terviklahenduste edendamine infoajastul ja 2013. aastal e-
majandusaasta aruandega viimase kiimnendi maailma parim e-teenus valituse kategoorias

konkursil World Summit Award . [10]

Registrite ja Infosiisteemide Keskuses on kasutusel teenuste kataloog, mille eesméark on
pakkuda ajakohast nimekirja RIK-s kasutusel olevatest ja tulevatest IT ja muudest
teenustest ja nendega seotud informatsioonist. Kasutusel on spetsialane todvahend IT
protsesside juhtimiseks, kus on méératletud tdpne nimekiri teenustest, teenuse kirjeldus,
kasutajad, RIK vastutaja, teenuse tellija ja omanik. Teenuse pakkumise juures on rohk
védrtusel ehk kasul, mida RIK klient Justiitsministeeriumi teenusest saab ning mis aitab

tal kaasa tema tegevuse eesméarkide saavutamisel. [11]

1.3 Metoodika

Kdigepealt mdodikute viljatootamiseks tutvub autor erinevate teoreetiliste allikatega.
Seejdrel antakse iilevaade analiiiitikavahenditest ning kolme vahendi kohta tehakse
pOhjalik analiiiis. Analiilisitavateks tarkvaradeks on Kissmetrics, Google Analytics ja
Lucky Orange. Analiiiitikavahendeid testitakse Justiitsministeeriumi haldusala asutuse
Registrite- ja Infosiisteemide Keskus avaliku veebilehe www.rik.ee pohjal, mida kiilastab
tthe kuu jooksul keskmiselt kokku 71 000 kasutajat. Analiilisimiseks on vajalik vastav

programmikood lisada siisteemi.

Pédrast seda autor viib ldbi SUS (System Usability Scale) kiisitluse, et saada sisendit
moddikute loomiseks. Seejérel selgitakse vilja veebilehe olulisemad kasutatavuse
moddikud, mida saab mdota ning milliste puhul ei ole tdna veel vdimalik andmeid
koguda. Edasi kasutatavuse moddikute pdhjal arvutakse valemite pohjal www.rik.ee
veebilehe kasutatavus. Tehtud t66 tulemusi analiiiisitakse, tehakse jareldused ning

ettepanekud kasutatavuse moddikute monitooringu osas.
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1.4 Too struktuur

Too teises peatiikis uuritakse, mis on kasutatavus ja millised on kasutatavuse
modtmispohimotted ning tehtud t60d sarnasel teemal. Jargmises peatiikis antakse
ilevaade analiilitikavahenditest ja nende omapiradest. Neljandas peatiikis analiitisitakse
ja vorreldakse valitud analiilitikavahendeid. Seejdrel kirjeldatakse rik.ee veebilehe
moddikute siisteemi viljatootamis- ja arvutamisprotsessi, leitakse moddikud ja vastavalt
valemitele arvutatakse rik.ee lehe kasutatavus. Tulemust hinnatakse vastavalt nduetele ja

pistitatud eesmérkidele. Lopuks autor annab soovitused edaspidiseks.
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2 Ulevaade kasutatavusest ja moddikute siisteemist

Peatiiki cesmirgiks on anda iilevaade kasutatavuse mdistest ja selle erinevatest
definitsioonidest. Seejarel kirjeldab autor kasutatavuse hindamist, mdotmise siisteemi

ning toob nditeid sarnaste uuringute kohta.

2.1 Kasutatavus

Aja jooksul on vilja kujunenud mitmeid definitsioone, mis iseloomustavad kasutatavust.
Kasutatavus on kvaliteedi atribuut, mis hindab kui lihtne on kasutajaliidest kasutada. [16]
Kasutatavus tdhendab, et inimesed, kes toodet kasutavad, saavad oma iilesandeid kiiresti
ja lihtsasti lahendada. See maédratlus pohineb neljal punktil: 1) kasutatavus tdhendab
keskendumist kasutajatele; 2) inimesed kasutavad tooteid, et olla produktiivsemad; 3)
kasutajad on hdivatud inimesed, kes soovivad iilesandeid tiita; ja 4) kasutajad otsustavad,

millal on toodet lihtne kasutada. [17]

»Kasutusmugavus ehk kasutatavus on toote, teenuse voi siisteemi ettendhtud eesmaérgil
kasutamise tohusust, ajakulu ja rahulolu iseloomustav niitaja“ [12]. See tdhendab, et
kasutatavuse maératlemisel on oluline tdhelepanu poorata kasutajate suunamisele

kindlate eesmérkide piistitamiseks.

Kasutatavus on olnud Human-Computer Interaction (HCI) ehk inimese-arvuti
interaktsiooni disaniuuringute ja -praktika aluspohimotteks, et uurida arvuti ja inimeste
omavahelisi suhteid. Sellele andis erilise touke 1980ndate personaalarvutite levik, mil

arvutid joudsid tavainimesteni ning teemat hakati pdhjalikumalt uurima. [13]

Ténaseks on Interneti kasutajate arv joudnud juba 3,8 miljardile (30. juuni 2017 seisuga)
[14]. Mistottu Interneti kasutajate arvu kasv toob uued viljakutsed kasutatavuse
uurimisel. Muutunud on inimeste arusaam ning kéitumine ning on kasvanud teadlikkus
sellest, et tooted peavad olema disainitud kasutajasobralikult ja tooted peavad olema

kasutatavad ja nauditavad [15].
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Ametlik 1SO 9241-11 kasutatavuse moiste on jargmine: mil médral saavad kasutajad
kindlaksméératud kasutuskontekstis toodet kasutada, et saavutada piisitatud eesmérgid
efektiivselt, tulemusikult ja rahulolevalt. [18] ISO/IEC 9126 standard maéératleb viis
kasutatavuse moodikut: moistetavus, dpitavus, tookindlus, atraktiivsus ja kasutatavuse

jargimine. [19]

Méistetavus —

Opitavus »
=
Kasutatavus Q
I~ ™| Tookindlus o &
=
Atraktiivsus — 5

k4

Kasutatavuse jargimine

Joonis 1. ISO/IEC 9126 Kasutatavus [19].
Tuntud kasutatavuse valdkonna ideoloog Jakob Nielsen’i poolt on defineeritud viis

kasutatavuse moodikut:

1) Opitavus — kui lihtne on kasutajatel tdita pdhiiilesandeid, kui nad puutuvad

veebilehega esimest korda kokku?

2) Efektiivsus ehk tulemuslikkus — kui kasutajad on juba tutvunud veebilehega, siis

kui kiiresti nad lahendavad ulesanded?

3) Meeldejadavus — kui kasutajad péorduvad peale veebilehe mittekasutamist tagasi
lehele, siis kui hésti kasutajad oskavad kasutada veebilehte? Kas on raskusi uuesti

oppimisel?

4) Eksimiskindlus ehk vigade arv — kui palju vigu kasutajad teevad ning kui kiiresti
kasutajad leiavad vigadele lahenduse?

5) Esteetiline rahulolu — kasutajate rahulolu veebilehega? [16].

Kasutatavuse moddikud soltuvad konkreetsest silisteemist ja midratletud tilesande

plstitusest, mida soovitakse testida ja mdota. Seetdttu saab neid liigitada vastavalt
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vajadusele. Alljargnevas tabelis (Tabel 1) on toodud modned ndited kasutatavuse

mdoodikud erinevate autorite poolt.

Tabel 1. Veebilehtede hindamismudelid.

Autorid Kasutatavuse moddikud

McCall, Richards, Walters, 1977 [20] Operatiivsus, dpitavus, suhtlus

Nielsen, 1994 [21] Opitavus, efektiivsus, meeldejéivus,
eksimiskindlus, rahulolu.

ISO 9241-11 standard, 1998 [18] Efektiivsus, tulemuslikkus ,rahuolu

ISO/IEF FDIS 9126-1 standard, 2000 [19] Maistetavus, Opitavus, toéokindlus,
atraktiivsus, kasutatavuse jargimine.

Olsina, Lafuente, Rossi, 2001 [22] Veebilehe arusaadavus, kasutaja tagasiside ja
kasutajatugi, nduetele vastavus ja
kasutajaliidese omadused, muu.

Mich, French, Cilone, 2003 [23] Kittesaadavus, nagivatsioon, arusaadavus.
Brad Mehlenbacher, et al 2005 [24] Oppija taust ja teadmised, iihiskondlik areng,
juhiste sisu, puutetundilik ekraan,
kasutajatugi, keskkond, to6vahendid.
Lautenbach, Schegget, 2006 [25] Kisitlusvdime, leitavus

Mustafa and L. AL-Zouabi, 2008 [26] Sisu, organisatsioon, lugemisvdime,
navigatsioon ja lingid, kasutajaliidese disain,
joudlus ja efektiivsus, Oppematerjal.

Wang, Huang, 2009 [27] Efektiivsus, Oppimisoskus, veamédr, rahulolu
ISO 26800:2011 standard, 2011 [12] Kasutamise t6husus, ajakulu, rahulolu.
ISO/IEC 25010:2011 standard, 2011 [28] Asjakohasus, tuvastatavus, dpitavus,
tookindlus , kasutaja veakindlus,
kasutajaliidese esteetika, juurdepddsetavus
Kavindra Kumar Singh, Preveen Kumar, Jarjepidevus, navigatsioon, tagasiside.

2014 [29]

Vilja on tootatud Esraa Shawgi, A. Noureldien poolt uus mudel veebilehtede
kasutatavuse modtmiseks, mis pohineb mitmel mudelil. Mudelis on toodud kasutatavuse
mdddikud  mitmel tasandil, mis annab parema tervikpildi. Uldmdddikud on:
ligipadsetavus, arusaadavus, Opitavus, tookindlus, atraktiivsus ja navigeerimine.
Alammoddikud jagunevad jargnevalt: leitavus, selged viited, keelte tugi, juhendid,
abimaterjalid, juhised, veebilehe laadimisaeg, iihilduvus, selged fondid, jérjepidevus,
asjakohane graafika, leheelementide paigutus, meniiiiriba, avalehele viimine, raamide

kasutus, otsingumootor. [30]

Kasutatavuse mootmiseks on vilja tootatud erinevad mudeleid ja standardeid. Sellest
hoolimata ei hdlma iikski neist ldhenemisviisidest koiki kasutatavuse aspekte, sest iga

lahenemisviis seab eesmargiks erinevaid kasutatavus voimalusi. [31] Lahtuvalt olukorrast
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vOib ka riigi poolt olla ette mddratud karmimad nduded. Naiiteks riigi infostisteemi
koosvdime raamistiku kohaselt peab kasutatavuse juures silmas pidama, et kdik avaliku
sektori e-lahendused vastaksid juurdepaédsetavussuuniste ehk WCAG2.03 AA-tasemele,
véltimaks keerukate lahenduste arendamist. [32] Avaliku sektori veeb peab olema
kergesti juurdepéésetav erivajaduste inimestele, et nendele voimaldada ligipéds avalikule

teabele.

Kasutatavuse juures méngib rolli lisaks lihtsale kasutajaliidesele ka see, kas kasutaja
jouab soovitud tulemuseni ehk selle kasulikkusele. See tahendab seda, kas kasutaja saab
teha seda, mida ta soovis teha. [16]. Uuringute tulemused néitavad, et 75% kasutatavuse
probleemidest avastatakse juba viie kasutaja testimisel ja viiksel hulgal iilesannete
lahendamisel [33]. Seetottu on oluline poorata tahelepanu ,,reaalses keskkonnas® olevale
kasutajale, kuidas ta veebilehte kasutab, tema kéitumismustreid ning hinnata ja teha

jareldusi saadud kogemuste pdhjal.
2.1.1 Kasutatavuse olulisus arendusprotsessis

Kasutatavus voib aidata siisteemi 10ppkasutajale ldhemale tuua. Kasutajad moodustavad
kasutatavuse lahutamatu osa, sest kasutatavus seostub inimeste ja toote (veebilehe)
vahelisel suhetel. Rohuasetus peab keskenduma kasutajale, mitte tootele. [15]
Kasutatavuse praktikud kurdavad tihti, et nende kasutatavuse t66 on liiga véike ja liiga
hiline. Seda seetdttu, et kasutatavust vaadatakse tihtipeale ainult kasutajasdbralikust

kasutajaliidese vaatepunktist mitte kui tervikut kasutajakeskset disaini.

Head kasutajakogemust on voimalik saavutada 14dbi pideva parenduste, kuna tehnoloogia
ja kasutaja harjumused muutuvad Kiiresti. Téhtis ei ole arendusprotsessis téita lihtsalt
ndudeid, mida on vaja teha, vaid uurida lahemalt kasutajate kditumist. Selleks tuleb juba
arendusprotsessis pOdrata tdhelepanu kasutajakesksusele, mille eesmérk on suurendada
kasutajate efektiivsust ja suutlikust kasutada toodet. Kasutatavusele keskendunud
Ameerika Riiklik Standardite ja Tehnoloogia Instituut on vélja té6tanud juhise, mida
tuleks jalgida kasutajasdbraliku disaini protsessi loomisel.

1) Kasutamise konteksti maaratlemine- Sealhulgas tookeskkond, kasutaja iseloom,

ilesanded ja sotsiaalne keskkond;
2) Organisatsiooni ning kasutajate nduete kindlaks madramine- Sealhulgas ettevotte

noduded, kasutajate nduded ja tehnilised nduded;
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3) Disainilahenduse viljatootamine- Sealhulgas siisteemi disain, kasutajaliides ja
koolitusmaterjalid;

4) Hindamise ldbiviimine- Kasutatavuse mootmine. [34]

Kasutatavuse investeerimine toimivatesse lahendustesse tasub dra. Kuna kasutatavuse
investeeringute tldised uuringud on niidanud, et iga ithe dollari investeerimine
kasutusmugavuse disaini toob kaasa kahe dollari kuni 100 dollari suuruse kasu asutusele
[35]. See tdhendab, et moistlikum on kohe investeerida raha kasutajakeskse

arendusprotsessi vilja tootamisse, kui seda teha hilisemas etapis.

Kasutatavus kui veebi vdi muu objekti kvaliteedi néitajat voib subjektiivselt hinnates
madrata kaheks, kas halvaks voi heaks. Kasutatav veeb vihendab kasutajatoele poordutud
juhtumite arvu vdhendamist telefoni ja e-maili teel. See muudab kodanike
teenindusprotsessi ka ametnikule efektiivsemaks. [36] Lisaks vidhenevad arenduskulud,
kuna arendustiim saab tegeleda sellega, mida kasutaja reaalselt vajab ning keskenduda
lisafunktsionaalsuste  arendamisele.  Naiteks: Ameerika Pank muutis oma
registreerimisprotsessi lintsamaks kasutajate vajadustest lahtuvalt, suurendades sellega

45% internetipanga kasutajate arvu [37].

Veel kasvab ettevotte miiiik ja tootlikkus ning suureneb klientide/to6tajate rahulolu ja
lojaalsus. Positiivne on ka see, et hea kasutatavus vdhendab ka vajadust kasutajate
koolitusteks ja dokumentatsiooni koostamiseks, véhendades ametnikke iileliigset
biirokraatiat. [38]

Vastupidiselt voib halb kasutajate kogemus stigavalt kahjustada asutuse mainet. Niiteks
2011. aastal langes auto tootmisfirma Ford 5-ndalt kohalt 27. kohale J.D. Power &
Associates autotdostuse kvaliteedi uuringus, kuna tarbijad kaebasid siisteemi MyFord
Touchi keerukust [39]. Seetottu kasutatavuse saavutamiseks tuleb teha jarjepidevat t66d,

kuna iga viike muudatus voib mojutada kasutajate rahulolu.

2.2 Kasutatavuse hindamine ja mootmise viisid

Kasutatavuse hindamine on seotud kasutajaliidese kasutatavuse elementide mddtmise
kavandamise ja ldbiviimisega ning konkreetsete probleemide tuvastamisega [40].
Kasutatavuse hindamine on oluline, et koguda tagasisidet kasutajaliidese kasutatavuse

kohta. Kasutaja tagasiside kogumiseks saab andmeid liigitada jargevalt:
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1) Joudluse vai eelistuse andmed - joudluse andmeid kogutakse hetkel, mil kasutaja
tdidab iilesande, sealhulgas moddetakse veamaiirad, iilesande 1dpetamise aeg.
Eelistuste andmeid kogutakse siis, kui kasutaja kommenteerib oma mdtteid,
tundeid ja eelistusi, sealhulgas hdolmab osalejate pingeridasid, kiisimuste
vastuseid.

2) Objektiivsed voi subjektiivsed andmed - objektiivseid andmed on usaldusvairsed,
kuna neid kogutakse kasutajalt, nditeks iilesande tditmiseks kuluv aeg.
Subjektiivsed andmed on need, mida kogutakse kasutaja tdlgenduse kohta, mida
kasutaja nieb, kuuleb vai teeb.

3) Kvantitatiivsed voi kvalitatiivsed andmed - kvantitatiivseid andmeid loendatakse
ehk on arvuliselt mdoddetavad. Néiteks kvantitatiivsed andmed on vigadeta ehk
nouetekohaselt voi leitud vigadega sooritatud iilesannete arv. Kvalitatiivseid
andmeid analiiiisitakse aga vastuse liikide jargi positiivsed/negatiivsed vastused.
Kvalitatiivsed andmed tuleb kodeerida kui neid kasutatakse kvantitatiivselt. [41]

Kasutatavuse mdotmise viise on mitmeid:

1) Kasutatavuse testimine:

1.1) Kvantitatilvne — testkasutajatel tuleb tdita etteantud iilesanne, millega
moddetakse lilesande tditmise edukust, kui palju aega kulus.

1.2) Kvalitatilvne — testkasutajatel tuleb tdita etteantud iilesannet, millega
analliiisitakse nende tegevust ja arvamust iilesande tditmisel.

2) Hinnang kasutajatelt —kasutajatelt kiisitakse iildist rahulolu e-lahenduse kohta.
Naiteks: soovitusindeksi kasutamine 1-10 palli skaalal.

3) Andmete taustal modtmine — automaatselt mdddetakse kasutajate kaitumist ja
analiiiisitakse kogutud andmeid. [42]

Kéesolevas t60s valib autor veebilehe kasutatavuse modtmisviisidest kasutatavuse taustal
modGtmise ehk veebianaliiiitika ja hinnang kasutajatelt. Andmete kogumiseks kasutatakse
kombineeritult nii kvalitatiivseid kui kvantitatiivseid meetodeid, mis aitavad uurida antud
teemat. Kuna rik.ee veebilehe kujul on tegemist valmislahendusega, seetdttu on oluline
modta andmeid automaatselt, et nende pdhjal analiilisida ja viia sisse parandused.

Tulemustest selguvad probleemsed kohad ja saadakse kasutajalt tagasiside.

2.2.1 Meetodid

Kasutatavuse hindamise meetodeid on védga palju. Alljirgnevalt on toodud lithike

nimekiri erinevatest meetoditest [43]:

21



1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Laboriuuringud— kasutajad viiakse laborisse, kus neile antakse konkreetsed
stsenaariumid ja iilesanded, mida nad peavad tditma. Kasutajate tegevusi jlgivad
teadlased, kes analiilisivad kasutajate kaitumist ja teevad vastavad jareldused.
Etnograafiline uuring— kasutajat jilgitakse tema loomulikus keskkonnas (kool,
kodu, tookoht), kus ta tavaliselt toodet kasutab, et hinnata tema kéitumist
konkreetselt seotud siisteemiga.

Fookusgrupi uuring— véikses grupis hinnataks kasutajate esmast arvamust toote
kohta. Voimaldab koguda nii suulist kui kirjalikku tagasisidet.

Silmade jélgimine— seadme abil jélgitakse silmade liikuvust, kuidas nad tdidavad
iilesandeid veebilehel.

Intervjuud— iikshaaval intervjueeritakse kasutajaid, et saada teada kasutaja
arvamus.

Veebikaamera uuringud— kasutajad salvestavad kaamera abil oma kaitumist, et
paremini mdista toote kasutajaskonda.

Kiisitlused — aitab kindlaks teha, millised on kasutaja eelised ja kditumine.
Kaartide sorteerimine— kvantitatiivne voi kvalitatiivne meetod, kus kasutajatel
palutakse elemente rithmitada ja médrata igale grupile kategooriad. See meetod
aitab korrastada elementide paigutust veebilehel.

Kasutatavuse kaugtestimine— meetod, kus arvuti rakenduse voi programmi abiga

jalgitakse kasutajate testimist, sh jagades omavahel ekraanipilti.

10) Hiire litkumise jalgimine— spetsiaalse vahendi abiga analiiiisitakse kasutajate hiire

litkumist, mida kasutajad kldpsavad ja ndevad.

11) A/B testimine — meetod, mis vdimaldab kasutajate pohjal testida erinevaid

veebilehe versioone.

12) Kasutaja tagasiside— kogutakse kasutajate tagasisidet e-posti, vormi, lingi vms

viisil.

13) Modereerimata kasutatavusuuringud ehk veebianaliiiitika analiitis andmete taustal

modtmiseks — automatiseeritud meetod, kus kasutajate kaitumist moodetakse
taustal spetsiaalse tarkvaraga ja kogutakse nt kasutajate arvamust siisteemis oleva

vormi kaudu.

Kéesolevas t60s valib autor veebilehe kasutatavuse meetoditest intervjuu, kiisitluse ja

modereerimata kasutatavusuuringu, et tiita eesmargist ldahtuvalt soovitud iilesanded.
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Lisaks on antud meetodid suure vdi vihemalt keskmise asjakohasusega meetodid avaliku

sektori e- lahenduste hindamiseks [44].

2.2.2 Moodikute siisteem

,Kasutatavuse modtmise eesmirk on vorrelda kasutajate tegelikku kaitumist tema
ecldatava kditumisega® [1]. Konkreetset tagasisidet kasutatavuse kohta on hea moddikute
ndol numbritena modta, kuna see annab parema iilevaate. Moddikud aitavad mddta
andmeid. Enne moddikute vélja selgitamist tuleb moelda kdigepealt sellele, milliseid
otsuseid ja tegevusi hakatakse mdddikute pealt tegema; kes on siisteemi loppkasutajad ja
milline on kasutaja soovitud eesmérk selle slisteemi kasutamisel. [45] Seetottu tuleb
vaadata moodikute siisteemi Kui tervik protsessina, mis holmab nii andmete

kaardistamist, nende modtmist kuni kasutatavuse vilja selgitamist.

Moddikute siisteem koosneb erinevatest kihtidest. Koigepealt esimene kiht koosneb
algandmetest, mille pdhjal on voimalik edasi teha otsused sobivate moddikute valimiseks,
siis on vOimalik méidratleda kasutatavuse komponendid ning kdige viimasena kujuneb

vilja kasutatavuse koondprotsent. [45]

Moddikute siisteemi eesmargiks on numbriliselt modta kasutatavust, kuna moddikud
annavad faktilise teadmise, kas rakendus on hea voi halva kasutatavusega. Maksimaalne
kasutatavus on 100% ning vastavalt probleemidele lahutakse juhtumid maksimumist.
Kehva kasutatavuse puhul on md&oddiku tulemus vahemikus 0%-29%, keskmine
kasutatavus on vahemikus 30%- 69% . Arvestada tuleb ka asjaoluga, et asutus ei pruugi
voimeline olla mdotma kdiki kasutatavuse komponente, mis tottu ei saa protsendipunkte

anda puudu oleva osa eest. [45]

Mootmise eesmark on aru saada, kuidas inimesed veebilehte/infosiisteemi kasutavad ning
vastavalt sellele regulaarselt hinnata numbrite muutusi. Eesmérgiks on valida vaid paar
olulist kasutaja eesmargiga seotud moddikut, kuna koikide nditajate mddtmine ei ole
realistlik ning seni kaua jidlgida kuni on saavutatud eesmirk. [36] Vastavalt
modtmistulemustele saab teha jdreldusi, kas uus versioon on parema vdi halvema
kasutatavusega. Tulemuste analiilisimisest selgub, kas tuleb vdi ei ole vajadust viia sisse

muudatused kasutajakogemuse parandamiseks. [45]
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2.3 Sarnased uuringud

Sarnased uuringud kasutatavuse modddikute modtmise kohta avaliku sektori kohta oli
raske leida, kuna pohiliselt viiakse 1dbi kasutatavuse testimist ja kasutajate rahulolu
uuringuid. Erasektoris pooratakse tdhelepanu mitte kasutatavuse mootmisele, vaid
eclkdige ettevotte tulemustest sdltuvatele moddikutele, mis aitavad saavutada arilist

kasumit ning paremini hetke olukorda konkurentide suhtes hinnata.

Eestis on kdige pohjalikumalt kasutatavuse moddikute teemat uurinud Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium koostéds Trinidad Consulting OU-ga, kelle poolt on
véljatootatud spetsiaalne juhend ,,Kasutatavuse moddikute siisteem avaliku sektori
tarkvarasiisteemidele”. Juhendis on majandustegevuse registri néitel Kirjeldatud, mis on
loendatavad elemendid, kasutatavuse mdoodikud ja nende pohimdtted ning toodud
néidistabel koos valemitega. Kokku loendati 24 elementi ja 17 moddikut, mida saab
vastavalt vajadusele avaliku sektori asutus oma siisteemi kohandada. Loendatavad
elementide tulemused saadi logifailidest ja kasutades Google Analyticsit. Mdodikute abil
hinnati viis kasutatavuse komponenti ja nende komponentide arvutamisel leiti

16pptulemus ehk kasutatavuse koondprotsent [45]

Trinidad Consulting OU on 2016. aastal loonud sarnaselt eeltooduga kasutatavuse
moddikute siisteemi dokumendihaldussiisteemidele. Moddikute siisteemi vélja tootamine
pohines 13 erineva avaliku sektori asutuse nditel. Kdigepealt selgitati valja kasutajate
probleemid juhtumianaliitisi kdigus ning siis leiti loendatavad elemendid ja tuletati
nendest moddikud koos valemitega. Kokku loodi 20 moodikut, millest valiti 10 kodige

olulisemat, mida tuleks kdigepealt mdota. [1]

Lisaks on Trinidad Wiseman OU (endine Trinidad Consulting OU) teinud mitmeid toid
kasutatavuse teemal. Naiteks Euroopa Liidule Eurofound veebilehe kasutatavuse
analiiiisi, kus viidi 1dbi eksperthindamine, hinnati juurdepaédsetavust ehk vastavatust
WCAG 2.0 A ja AA nouetel ning kasutajate kditumise hindamine Google Analyticsit
kasutades. [46]

Vastavalt Trinidad Consulting OU viljatootatud juhendile ja nende poolt tehtud toddele
el leidnud autor iihtegi viidet ega t60d selle kohta, et moni avaliku sektori asutustest oleks
ise modtnud oma kasutatavust. Autor leidis, et sarnane uuring on tehtud 2017. aasta

kevadel Mariana Urvik poolt Tartu Ulikooli 15putddna, kus uuriti tarkvarasiisteemi
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Kivike kasutajate rahulolu intervjuude, rahulolu kiisitluse ja veebianaliiiitika abil. Antud
t00s alustati moddikute vilja todtamisega, kuid moddikute siisteemi ei rakendatud, kuna

kasutatavuse modtmiseks olid andmed puudulikud. [47]

Veebianaliiiitika vahendite ja moddikute mdotmise kohta leidis autor vélismaa autorite
seas t60, mis keskendus drimudeli ja veebianaliilitika mojule. 2015. aastal Ivan Bekavac
ja Daniela Garbin Pranicevi¢ viisid 1dbi Horvaatias uuringu veebianaliiiitika vahendite
mojust drimudeli toimivuse kohta. Koigepealt uuriti veebianaliititika vahendite
funktsioone (eeliseid ja miinuseid) ja voimet integreerida drimudelisse. Lopuks viidi 1abi
kvantitatiivne uuring infotehnoloogia ja turundusvaldkonna inimeste seas.
Veebianaliilitika vahenditest kdige populaarsem oli Google Analytics, mida kasutas
93,5% vastanutest. Uuringu tulemusel leiti, et viga oluline on integreerida drimudelisse
veebianaliiiitika vahendeid, kuna need voivad potentsiaalselt parandada kasutajate

rahulolu kui jdlgida veebilehe tegevuse néitajaid. [48]

Moddikute mdotmiseks kasutatakse erinevad analiiiitikavahendeid, mida jargmises
peatiikis ldhemalt kirjeldatakse. Registrite ja Infoslisteemide Keskuse moddikute

stisteemi loomisest on kirjas peatiikis 5.
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3 Erinevad veebianaliiiitika vahendid

Veebianaliilitika on Interneti andmete modtmine, kogumine, analiiiis ja aruandlus
veebikasutuse mdistmiseks ja optimeerimiseks [49]. Enamike analiilitikavahendite
seadistamiseks on koigepealt vajalik lisada jdlgimiskood koikidele oma veebilehe
lehtedele, et oleks voimalik koguda andmeid. Kuna kasutaja mootmiseks kasutavad
analiiiitikavahendid kiipsiseid ehk véikest andmeplokki, mille veebiserver saadab
kasutaja veebilehitsejale ning mis salvestatakse kovakettale. Seetdttu kiipsistega saab
jalgida kasutajate sisse logimise ja registreerimise infot, kasutajameniii valiku eeliseid
jpm. Kasutajatel on véimalik ise ka keelata kiipsiste kasutamine kui nad ei soovi, et nende

tegevust jalgitakse. Kuid hetkel paraku enamus veebilehti nduab kiipsiste kasutamist. [50]

3.1 Analiiiitikavahendid

Alljargnevalt on toodud mdned néited analiiiitikavahenditest, millega saab kasutatavust

analiiiisida ja moota.

Autor valis jargmised analiilitikavahendid selleks, et 1) uurida, millised vahendid on turul
saadaval 2) teha lihiiilevaade 3) selgitada vilja 3 vahendit, mida vdiks rik.ee veebilehe
pohjal analiilisida. Eesmirgiks on leida asutuse jaoks sobiv analiiiitikavahend, mis oleks
kergesti kéttesaadav, lihtne paigaldada ning vdimaldaks moodta ja uurida kasutajate

kaitumist reaalajas.

Vahendite leidmisel ldhtus autor, millised on populaarsemad Web Technology Surveysi
andmetel [51] ja uurida vahendid, mis vOimaldaks tdpset kasutajate kaitumismustrite
jalgimist. Esialgne nimekiri vahenditest oli pikem. T66s on kajastatud vaid autori seisukohalt

huvitavamad vahendid.

3.1.1 Google Analytics

Kirjeldus: Google Analytics on tasuta ja vdga mugav tooriist, mis pakub pohjalikke
voimalusi veebilehekiilgede andmete jdlgimiseks ja analiitisimiseks. Kasutajaliidese
analiiiitikud saavad andmeid koguda Google Analytics abil erinevate aruannete kohta.
Andmed sisaldavad kasutajate statistika, kiilastuste, lehevaadete ja muude tegevuste
kohta.

Pohifunktsionaalsus: Veebilehe analiiiitika ja statistika, aruanded.
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Plussid: Tasuta terviklik veebi mdddikute aruandlusvahend. Lisaks on Google erinevaid
teisi rakendusi nt Data Studio, mis omavahel on kergesti tihilduvad.

Miinused: Google Analytics ei méara kasutajate tapse kiditumise, miks ja kuidas nad lehel
liiguvad. Ei néde kasutajate teekonda.

Veebileht: http://analytics.google.com/

Hind: Tasuta (v.a Premium versioon)

Noutav paigaldamise tiitip: JavaScript kood

[52]

3.1.2 Crazyeqg

Kirjeldus: CrazyEgg on populaarne veebilehe klikkide jalgimise kasutatavuse tooriist,
millega on vdimalik kuvada hulgaliselt huvitavaid kasutaja andmeid sh soojuskaart
(inglisk. heatmap). Voimaldab analiiiisida kasutaja teekonda hiirekursori liikuvuse abiga.
CrazyEgg on lihtne kasutada, kuna sisaldab pohilisi aruandeid, mis on hésti kujundatud
ja kergesti arusaadavad. Lisaks voimaldab SEO (inglisk. search engine optimization) ehk
otsimootori optimeerimine otsingusdnade analiiiisi. Andmeid saab alla laadida ja neid
kasutada oma andmebaasis voi Microsoft Excelis.

Pohifunktsioonid: Veebilehe analiiiitika, kasutajate kaditumiste kaardistamine

Plussid: Ei ole vdga kallis. Hea tooriist kasutajate teekonna jalgimiseks hiirekursori
liikumisega.

Miinused: CrazyEgg niitab ainult hiirekliki asukohta, kuid ei ndita seda, miks kasutaja
otsustas voi el otsustanud klikkida. Klikke jdlgitakse ainult iihel lehel, seetottu ei saa
tervikliku iilevaadet kogu veebilehe kasutaja liikumisest iihelt lehelt teisele. CrazyEgg ei
voimalda salvestatuid andmeid taas esitleda.

Veebileht: https://www.crazyegg.com/

Hind: Igakuine tasu, standard alates 9 dollarit kuus (10 lehte ja 10 000 kiilastajat/kuus)
Prooviversioon: 30 péeva tasuta

Noutav paigaldamise tiiiip: JavaScript kood

[52]

3.1.3 Plumbr

Kirjeldus: Plumbr jdlgib Java Virtual Machine'is kasutatavate rakenduste
kasutuskogemust. Plumbr on iiks véhestest lahendustest, mis tuvastab probleemide

algpohjuseid lahtekoodist, mis konkreetse IT lahenduse kasutuse, kas aeglaseks voi
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kattesaamatuks teevad. Lisaks voimaldab tuvastada pShjuste mdju kannatada saanud
16ppkasutajate seas, mistdttu on populaarne drikriitiliste IT slisteeme omavate ettevottete
seas. Plumbr logib iga 10ppkasutaja tehingu ja annab iilevaate sellest, millised tehnilised
kitsaskohad mdjutavad kasutajakogemust.

Pohifunktsioonid: ~ Veebianaliiiitika,  juurpohjuse  diagnostika,  konkreetsete
tehingute/ostude jalgimine

Plussid: Vodimaldab reaalajas automaatselt tuvastada vigade juurpdhjuseid, mis aitab
vihendada edaspidiseid arenduskulusid ja muuta I&bipaistvamaks kasutajakogemus.
Loodud 2011. aastal Eesti arendajate poolt.

Miinused: Keskendub eelkdige rakenduse toimivuse seirele, mis tdttu ei pruugi
tehniliselt kdiki asju tolgendada Gigesti.

Veebileht: https://plumbr.eu/

Hind: alates $84.00/kuus Java rakendus ja veebibrauseri pohine alates $249/ kuus 1
miljon kasutajat

Prooviversioon: 14 pieva tasuta

Noutav paigaldamise tiiiip: JavaScript kood

[53]

3.1.4 Kissmetrics

Kirjeldus: Kissmetrics on klientide pohjalik kditumise analiiiitikavahend, mis aitab iihes
keskkonnas nii kasutajaid aktiivselt jilgida kui samal ajal kaasata erinevatesse
kampaaniatesse nt e-posti teel. Klientide segmenteerimine voimaldab kergesti moista igat
Klienti.

Pohifunktsioonid: Kampaania juhtimine, konversioonide jédlgimine, eesmarkide
jalgimine, aruanded, mitme veebilehe haldamine, lehekiilje vaatamiste jalgimine, allikate
haldamine, kasutajate kditumine.

Plussid: Pakub erinevaid todriistu iihes tarkvaras, mis aitab jélgida kasutaja kogemusi,
eelistusi ja kditumist. Sobib eelkdige suurtele asutustele kasutamiseks.

Miinused: Kallis vahend

Veebileht: https://www.kissmetrics.com/

Hind: alates $500.00/kuus 50 000 kiilastajat, Premium pakett $1500

Prooviversioon: 14 péeva tasuta

Noutav paigaldamise tiiiip: JavaScript kood
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[54] [55]

3.1.5 Lucky Orange

Kirjeldus: Lucky Orange jilgib automaatselt kiilastajaid, kes kiilastavad veelehte,
jalgides nende igat Kliki ja tegevusi. Véimaldab vestelda oma veebilehe kiilastajatega ja
silmade litkumist saab jélgida hiire liikumise ja soojuskaardi abil.

Pohifunktsioonid: Kampaaniate juhtimine, konversioonide jdlgimine, eesmérkide
jalgimine, aruanded, tagasiside vormid, mérksdna jalgimine, mitme veebilehe haldamine,
lehekiilje vaatamiste ja allikate jdlgimine, veebilehe jilgimise aeg, kasutajate
kaardistamine ja koostoime

Plussid: Lisaks heale reaalajas kasutajate teekonna jilgimisele ja veebianaliiiitikale,
pakub unikaalset veebivestluse voimalust Otse veebilehe kiilastajaga. Hea hinna ja
funktsionaalsuste suhe.

Miinused: Laadimisaeg voib olla pikk. Odav hind on tugevalt seotud lehtede ja
vaatamiste arvuga, mis tottu voib seada piiranguid. Kuigi 10ppkokkuvottes ei ole siiski
kallis (max $100/kuus).

Veebileht: www.luckyorange.com

Hind: alates $10.00/ kuus 1 leht/ 25 000 kiilastajat

Prooviversioon: 7 paeva

Noéutav paigaldamise tiiiip: JavaScript kood

[54]

3.1.6 Hotjar

Kirjeldus: Hotjar sisaldab tagasiside ja analiiiitika tooriistu, mis on loodud eelkdige
veebilehe kiilastaja kogemuste parandamiseks. Sisaldab pohilisi mdddikuid kasutatavuse
mootmiseks. Saab kasutada Google Analytics koos.

Pohifunktsioonid: Veebilehe analiiiitika, aruanded, kasutajate kéditumiste kaardistamine,
tagasiside kiisitlused, vaatlused, soojuskaardid.

Plussid: Véga lihtsa ja arusaadava kasutajaliidesega, vOimaldades analiilisida oma
veebilehte. Kiisitluste 1dbiviimine ja nende analiiiis on mugavaks tehtud.

Miinused: Ei jalgi kdiki andmeid, mistdttu ei ole nii detailsed andmed. Selle asemel
pakub lehe kuvatdmmiseid.

Veebileht: https://www.hotjar.com/

Hind: alates €89 / kuus (20 000 kiilastajat paevas)
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Prooviversioon: 15 péeva tasuta

Noutav paigaldamise tiiiip: JavaScript kood

HTTP: Jah, toetab turvalisi https: lehekiilgi

[54]

Kokkuvottes to0s autor kajastas kuus analiilitikavahendit, mille tulemusel tehti
lihitilevaade. Asutuse jaoks on raske valida viélja sobivat analiiiitikavahendit ainult turul
kéttesaadavuse,  populaarsuse  pohjal.  Sellest ldhtuvalt autor  analiiiisib

analuutikavahendeid 1ahemalt.

Kéesolevas to0s autor valib analiiiitikavahendite vordluseks kolm vahendit: Google
Analytics, Lucky Orange ja Kissmetrics. Kissmetrics ja Lucky Orange on tasulised
vahendid ja Google Analytics on tasuta. Peatiikis 4 on tdpsemalt vilja toodud

analiilitikavahendite analiiiisi ja vordlustulemused.
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4 Valitud analiiiitikavahendite analiits

Analiititikavahendite valik turul on lai, mis tottu valikuprotsess oli Kkeeruline ja
acganoudev. Kéesolevas t60s autor valis analiiiitikavahendite vordluseks kolm vahendit:
Google Analytics, Kissmetrics ja Lucky Orange, et uurida nende vahendite funktsioone

ja eripéra.

Autor ldhtus analiilitikavahendite valikul, et see kataks asutuse vajadused dra, oleks
kergesti kittesaadav (tasuta prooviversioon), kasutajasobralik, lihtne paigaldada ning
voimaldaks mdodta ja uurida kasutajate kditumist reaalajas ning vahendid peavad olema

omavahel vorreldavad.

Esiteks Google Analytics, kuna see on kergesti kittesaadav ning maailmas ks
populaarseimaid vahendeid. Google Analytics on kasutusel kokku iile 58 miljoni
veebilehel ja 225 riigis [56]. Teiseks valiski autor Kissmetricsi, mis on kiill kallis vahend,
kuid peaks olema iilaltoodud vahenditest kdige pdhjalikum, kuna pakub erinevaid
tooriistu iihes tarkvaras ja sobib eelkdige suurtele asutustele. Kissmetrsicsit kasutatakse
92 586 lehel. Eestis kasutatakse Google Analyticsit 18 682 lehel ning Kissmetricsit 52
lehel [56]. Kolmandaks valikuks osutus Lucky Orange, mis on vorreldes Kissmetriciga
tunduvalt odavam ja voimaldab kasutajate kditumist samuti soojuskaardi, hiire litkkuvuse
abil jélgida. Autor kaalus ka Hotjar valikut, kuid kuna Lucky Orange jddb samasse
kategooriasse, aga on taskusobralikum ning pakub peale veebilehe kuvatdmmiste ka
pohjalikke salvestusi, siis osutus valikuks Lucky Orange. Vilja jdid veel jargmised
analiilitikavahendid, millega on pigem hea uurida siisteemi juurpdhjuseid (Plumbr) voi

jélgida ainult hiirekursori litkuvust (CrazyEgg).

Jargnevalt on toodud kolm valitud analiiiitikavahendi pohjalikum analiilis, mis tugineb
autori hinnangul testides analiilitikavahendeid veebilehe rik.ee pohjal. Kahjuks tehnilistel

pohjustel ei saanud korraga 3 vahendit koos uurida.

4.1 Google Analytics

2006. aastal vilja antud Google Analytics on Google'i poolt vélja todtatud vabalt
kittesaadav, kasutajasobralik veebianaliilitika lahendus, mis pakub kasutajatele

interaktiivseid, paindlikke ja tiksikasjalikke veebianaliiiitika aruandeid [57].
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Aastatega on Google Analyticsist saanud populaarsem ja modjukam analiititikavahend,
mida igapdevaselt kasutatakse andmete kogumiseks ja analiiiisiks. Google Analyticsi edu
on olnud mirkimisvdirne, mis tttu peab autor vajalikuks seda analiiiitikavahendit

ldhemalt analtutsida.

Vaadates Google Analyticsi avalehte (vt Joonis 2), siis seal on toodud dra pdhiline
statistika, mis on visuaalsel kujul kiiresti silmale hoomatav, st kasutajate arv, sessiooni
aeg, porkemaddr, kasutamise aeg, reaalajas kasutajate arv, asukoht, kdige populaarsemad
lehed, kasutajate arvu muutus aja jooksul, kasutatav tehnoloogia, eesmérkide tdidetavus.
Lisaks sellele on vdimalik seadistada vastavalt soovile oma té6laud ja aruanded ning

teavituste tellimine e-mailile/telefonile.
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Joonis 2. Google Analytics avaleht.

Google Analyticsis saab kergesti andmeid vorrelda perioodide 16ikes (vt Joonis 3).
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Joonis 3. Niide. Google Analyticsi aruandlus ja visuaalid erinevate kuude I5ikes.
Google Analytics kogub andmeid ja aruandeid, mida saab jagada kolmeks suureks
grupiks: a) omandamine (inglisk. acquisition), mis moddab veebiliiklust, mil wviisil
kasutajad joudsid lehele b) kditumine (inglisk. behavior), mis néitab eclkdige kiilastajate
aktiivsust ja tegevusi veebilehel c) konversioonid ( inglisk. conversions) ehk soovitud
tegevused veebilehel, mis nditavad naiteks kui palju on edukalt saavutatud seatud
eesmargid uudiskirjaga liitunute arv, kontaktvormi tditnute arv, tehingute arv vms.

Allolev ingliskeelne joonis annab hea piltliku tilevaate ( vt Joonis 4). [58]
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Joonis 4. Google Analytics ABC jaotus.

Average Visit Duration Goal Value

Veebiliiklus on iiks oluline tulemuslikkuse votmemoddik ehk KPI (inglisk. key
performance indicator), mis nditab kui palju uusi ja korduvaid kiilastajaid on veebilehel.
llma liikuseta ei ole ka veebileht tegutsev kiilastajate silmis. Google Analyticsis on
voimalik kiilastajaid jdgida ka reealajas, kuidas kasutajad pdorduvad lehele vai erinevate
aruannete ndol. Néiteks aruandes Viited (vt Joonis 5) on ndha see, kuidas asutuse
veebilehele joutakse ldbi teiste veebilehtede olevate linkide kaudu ehk viiteallikate
loetlemine. Iga allika kohta esitatakse olulisi andmeid néiteks kiilastuse pikkuse, uute
kiilastajate osakaalu ja porkumiste méaira kohta ehk iihe lehe kiilastuste protsent, eesmargi

taitmist.
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Joonis 5. Teistelt lehtedelt suundumised rik.ee lehele oktoobri jooksul.

Unikaalsete kiilastajate arvu mdddab Google Analyticsis kasutajate (inglisk. users)
moddiku jérgi. Sessioonide arv nditab, kui palju on veeblehel kiilastusi kokku. Kasutajate
ja sessioonide arv on tihedalt seotud turundusega, et kui hésti on veebileht leitav. Néiteks:
rik.ee lehel oli oktoobrikuu 1dikes 131 781 sessiooni ja 65 556 unikaalset lehekiilastust
ehk kasutajate arv, mis tdhendab et lehele joutakse kergesti (vt Joonis 6). Lisaks on néha,
et rik.ee lehel on esmakordseid kiilastajaid (inglisk. new visitor) 31,5% ja tagasitulijate
protsent on 68,5 %. Viike hulk iihekordseid kiilastajaid annab tunnustust, et rik.ee lehe
kiilastajad on lojaalsed. Turunduskampaania edu voib aga ndidata ka uute kasutajate arvu
suurenemine. Samas kui vaadata porkemddra (inglisk. bounce rate) 37,16%, siis see
nditab et paljud ei liigu edasi sihtlehelt. Keskmine sessiooni kiilastusaeg oli 1 min ja 55

sekundit [58]

M Returning Visitor M New Visitor

Sessions Users Pageviews Pages / Session
131,781 65,556 252,439 1.92
PN SN TN TN | N SN N | T

Avg. Session Duration

00:01:55

—_—

% New Sessions

31.44%

P L N N

Bounce Rate

37.16%

e —— e

Returning Visitor
90,332 Sessions (68.5%)

Joonis 6. Ulevaade kiilastajatest.

Stindmuste jélgimine (inglisk. event tracking) on Google Analyticsis kasutaja poolt
loodud tegevuste jélgimine, mis voimaldab kasutajate teekonda paremini hinnata ning on
oluline spetsiifiliste moddikute ja loendavate elementide jaoks (vt Joonis 7) . Néiteks on

voimalik siindmuse abiga jdlgida kldpsude arvu méadratud lehtedel, vaadata kui palju
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dokumente on alla laaditud. Stindmusele on vdimalik maarata vaartus, mis aitab hinnata

seatud eesmaérkide tiitmist.

accounts ricee a ®
U http:/www.rik.ee - -
Q Top Events B savE 4 ExpoRT ol sHARE e | (8 INTELLIGENCE
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T 5:53% Unique Event
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@ Total Events
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5000
Eg— W\\/‘
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Def Q Ble[s[x[m
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cvent Label Total Evenis | Unique Events Event e
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80,634 68,465

1. https:/fettevotjaportaal.rik.ee/ 25,602 (31.7 20,828 0
& AomiN 2. httpufariregister ik ee/lintparing.py 10,742 112 9121 0
3. hu ing/Login.aspx 6912 6121 (@os) 0

Joonis 7. Stindmuste jilgimine.

Google Analyticsi funktsioon intelligentsus voimaldab pakkuda nididiskiisimusi, mis
aitavad suunata ja lihtsustavad veebianaliilitika kasutamist. Néiteks: Soovid ndha mitme
kuu jooksul kiilastajate muutust voi milliseid veebibrausereid kiilastajad protsentuaalselt
kasutavad kdige rohkem vms. Kohe viiakse kasutaja konkreetsele lehele, kus on vastav

aruanne koos tulemustega.

Google Analytics vdimaldab arvutada moddikuid kahel viisil 1) standardmdddikud
(nditeks kasutajad, sessioonid, lehevaatamised) 2) kohandatud mdddikud, mida saab ise
luua valemitega (nditeks sisselogimiste arv, menetluse aeg, unikaalsete vaatamiste arv
otsinguvormide 10ikes, registreerimised). Google Analyticsi standardne ehk tasuta
versioon vdimaldab luua 5 kohandatud moodikut. Premium versioon sisaldab 50
arvutatud mododikut. [59] Alljargneval joonisel (vt Joonis 8) on ndha kohandatud
moddiku loomist valemiga. Vajalik on maiidratleda valem, vormitiiiip (aeg, téisarv,

protsent) ja anda moddikule nimetus.
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Joonis 8. Kohandatud mdddiku arvutamine.
Loodud moddikuid saab kasutada kohandatud aruannetes, kus tuleb maéératleda éra
kriteeriumid ja moodikute grupid (vt Joonis 9)

Create Custom Report

General Information

Title | New Custom Report

Report Content

+ add report tab

Name | Otsing

Type | Explorer | Flat Table | Map Overlay

Metric Groups A
Metric Group

°|
\

» Acquisition
» Ad Exchange
» Behavior

+ Add metric group

Dimension Drilldowns
* Ecommerce

» Goal Conversions
» Other

» Publisher

» Social

Filters - optiona
¥ Users
+add filter

Display as alphabetical list

Joonis 9. Kohandatud aruanne.

Google Analyticsiga koos on hea mugav kasutada Data Studiot, mis voimaldab Google
Analyticsis olevaid aruandeid kohandada vastavalt asutuse vajadusele. Saab luua
isikupédrase toolaua koos spetsiifiliste moddikutega. Suur boonus on et kui Google
Analyticsis saab luua ainult 5 kohandatud mdddikut tasuta, siis Data Studios ei ole
seadistavate moodikute osas piiranguid. Vastavalt filtritele ja moddikutele tulevad
automaatselt andmed Google Analyticsist Data Studiosse. Autor tegi rik.ee lehele

kohandatud naidistoolaua (vt Joonis 10), et proovida Data Studio ja Google Analyticsi
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koostoimist. Autori meelest ei olnud keeruline mdddikuid kasutada. Kasutaja saab valida
Google Analyticsi standardmoddikute seast voi luua ise vastava moodiku Koos

valemitega.

Kuu lilevaade raport (n&idis)

o ooc 0O | @vuew ;
File Edit View Insert Page Arrange Resource Help
PageTof4 ~ K oA BB ki IMOO B F A 2
& Metric picker Q
Kuu ulevaade
ERrik
Registrie ja infasdstasmics Kesaus Default Group ~
Uudised
Users Sessions Conversion Rate Time/Session Pages/Session
65,556 131,781  2.06% 00:01:55 1.92 Defoulk Chamel Grouping : AdExchange (Y

e Cal
Country

5 62 User Type

Content Grouping

Adwords
Traffic and Conversion Trends Top Conversion Locations
- - , App Tracking
— Sessions Unique Pagevens
: ‘f\/\ N M A F-
i' ~ = ® | v y

Custom Variables or Columns

Ecommerce

Event Tracking
Best Traffic Sources Most Popular Pages

Source Organic.. Sess.. Users Unique... [| Page Title Bounc.. Entrances- Pageviews

207 61656 1 Regist es egw

Exceptions

Goal Conversions

Internal Search

‘CREATE NEW METRIC

s097%

Joonis 10. Kohandatud néidist66laud rik.ee lehe kohta Data Studios.
Kokkuvottes on Google Analytics oma tasuta voimaluste juures hea vahend andmete
statistika kogumiseks ja moddikute jilgimiseks. Voimaldab kohandatud moddikute

arvutamist valemitega ilma, et peaks eraldi nt. Excelis vajalike arvutusi tegema.

4.2 Kissmetrics

Kissmetrics oli teine analiiiitikavahend, mida rik.ee lehel autor testis. Vaatamata oma
hiljutisele kasvule on KissMetrics siiski Google Analyticsis maas kdikides turuosade
segmentides. Kissmetrics on vahend, mis on suunatud eelkdige asutuse eesmaérkide ja

kampaaniate juhtimiseks, eesmérgiga jalgida kiilastajaid ja nende tegevusi.[56]

Kissmetricsi puhul oli eriti oluline uurida materjale ja pidevalt ise ldbi proovides saada
aru, millised andmed ja kuidas nad jouavad tarkvarasse. Andmete laadimine vottis aega
kuni tund aega, pérast analiiiitikavahendi esmast seadistamist. Kissmetricsis ei ole
toolauda eraldi, vaid saab andmeid vaadata kas moodikute alt voi aruanded lehelt. Esialgu
ei ole iihtegi aruannet, moddikut, siindmust, kampaaniat. Kasutaja peab ise kdik vajaliku
lisama, mis ei ole kdige arusaadavamalt ja kasutajasdbralikult vilja toodud. Moddikute

leht néeb vilja alljargnev (vt Joonis 11), vastavalt sellele, kuidas kasutaja on mdodikud
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koostanud valemite jéargi (vt Joonis 12). Kriitiliste mdodikute kohta saab ka e-mailile

saata igapdevaselt tulemuste kokkuvdtte, mis on muutunud vorreldava perioodi jooksul.

ﬁ My First Product v Metrics foc)

17.93%

Joonis 11. Modddikute avaleht.
Q My First Product v Metrics P 3 @

Congrats! Now you can set up custom tracking.

You've just installed the JavaScript snippet, which fracks these basic events: Visited site, Ad campaign hit, and Search engine hit. To track

® °
1,587
°
1"

important events like Purchased, Signed up, Canceled, create a custom event.

Metric Preview

1,235

Number of People Who Did
Event

Number of People Who Did Event

Metric name:

Number of People Who Did Event

Metric description:

Event:

Visited site

Filter Property (Optional):

Select a Property...

Note: ft

* Display options

Joonis 12. M&ddiku loomine ja seadistamine.

Q
dde
Q ov
Set up Custom Tracking
Metric op!

Date Calculations

Maddikute koostamiseks on hea eelnevalt salvestada siindmused (inglisk. events) éra,

mida vdiks hakata taustal jalgima (vt Joonis 13). Stiindmuste jélgimine kdib vastavalt

kasutaja seadistamisele, mistottu eraldi ei ole vajalik koodi muuta.
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Click to Track

Track what your users do — without writing code

Joonis 13. Siindmuste jadlgimine Kissmetricsis.

Kahjuks siindmuse jélgimise meniiiis rik.ee lehe kujundus ei sdilinud, mis tottu vaade oli
segadusse ajav (vt Joonis 14). Siindmuse lisamiseks on vdimalik kas iihe lehe jargi
seadistada voi vastavalt margitud lehe elementidele voi siindmusi kombineerides jilgida.

@ cickioTrock o] oo« Lo R o]

Add property

Property name
* W Registrite ja InfosUsteemide Keskus

Vaegnigijatele Otsing| ‘
Otsinguvorm Property value
© Get
Otsing|Otsing
Otsing #edit-search-block-form--2
ESI
ENG =
o Avaleht
* Asutusest Preview
Sontakt

The property value that will be tracked is "

Joonis 14. Siindmuse lisamine.

Hiljem on vdimalik siindmuseid veel seadistada reeglitega (vt Joonis 15). Kasutajate
tuvastamiseks on Kissmetricsis olemas kaks meetodit, kas automaatselt jalgimisvahendit
kasutades voi arendaja poolt API ehk rakendusliidest kasitsi seadistades. [55]

Event Manager

TRACKING RULES TRACKED EVENTS TRACKED PROPERTIES
Show trocked svents that have besn turned OFF Download all events as CSV.
SHOW IN REPORTS EVENT NAME “  TOTALTIMES TRACKED FIRST TRACKED LAST TRACKED

a Avaleht 16,306 4 days age 2 minutes ago
a Ariregister 4,388  4daysage 2 minutes age
() Kontakt 561  4daysago 4 minutes ago
35 minutes
[ @) Otsing 39 4daysage
ago
aO Search engine hit 10323 6daysage 2 minutes ago
(} Uudised 2017 18  3daysago 17 hours ago

Joonis 15. Siindmuste haldamine.
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Lisaks on eraldi populatsiooni vaade (vt Joonis 16), kus on voimalik aktiivsust jalgida
ning lisada erinevaid segmente teatud asutuse jaoks oluliste inimeste jélgimiseks ning
tingimusi. Néiteks rik.ee otsingut kasutanud kasutajate arvu saab vaadata graafikult
suundumiste jargi: 66,67% tuli otse; 25% otsingumootori kaudu; 8,3% kaudselt teiste

lehtede kaudu.

)y Fesr Preguar v Populat Q [
Otsingut kasutanud kasutajate arv  #
R W SEGMENTATION ACTIVIT
Total People
T [ & organic ][ & reterai Allethers ==

. e —Q
Joonis 16. Populatsioon.

Lisaks saab vaadata kasutajate kéitumist aruande kujul, kus on néha konkreetse kiilastaja
profiil (vt Joonis 17), millal ta lehele suundus, mis tegevusi tegi, millistel lehekiilgedel
liikus, milliseid seadmeid kasutas, kaua viibis, tegevuste ajajoon. Parameetrid on
jargnevad: kiilastaja ID, maailmajagu, regioon, linn, riik, operatsiooni siisteem, seadme

kategooria ja tiilip, veebibrauser ja versioon, korduv kiilastaja, ekraani resolutsioon.
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8a0LTDTYjy7HovsqiDwg+Poss=

2hours ago Kivi-Vigala
LasTsERn ary

Key Traits Customize
Customer ID
BaOLTOTYjy7IfbvSafDwg+Pass=

KM Continent

Europe

KM City

Kivi-Vigala

KM Operating system version
Windows 7

KM Landing Page

hitp:wwwikee!
m Timelne
KM Region

Replomaa
P Top Events - all fime

KM Operating system

Windows 7 Lo #OFTIMES. FIRST TIME LASTTIME

KM Device category A Visited site 3 — Now 19, 2017 Now 24, 2017
Computer

KM Country Select a property: | KM Region ”

Estonia 0 05

KM Device type

Computer .
KM Browser version Avaleht 2 — Nov 20, 2017 Now 24,

Chrome 62.0 -

Joonis 17. Kasutaja profiil.

Kasutajaid saab vaadata reaalajas (vt Joonis 18), jélgides kiilastajate aktiivsust, enda
aktiivsust, siindmuste aktiivsust, muid tingimusi (operatsioonisiisteem, otsingumootor,
asukoht ja palju muud). Enda aktiivsuse vaatamine on hea vdimalus kontrollida, kas

seadistused tootavad korrektselt.

¥ People Activity n Your Live session has been running for 01:19 minutes  Filter by: A person, event or proper.Y
Top 5 of 11 people

5a+09NQP+0LL/95wqgmPdRoiQzM=

3
i Slower ® Faster ()
8K2bTg2Yio7xOuV TpliL3snGla= 3 M Activity Showing all available activity
EnHxRESV760F2/prWdD7PWswhBl= 3
x
whxzkCnF4+dzVYDPIBEA2WUTqQY0= 2 @ Data shown here is in real-fime and must process first before you see it in reports. That takes
o1ViZMk6teYoHpbMxFRarhgikn0= 2 about 30 minutes.
¥ My Activity
Enter your URL below and your site
will open in a new window allowing ®  BdctcUYfRZ+ScxjyQrffIPIFOMI= did an event: Search engine hit 09:56:44 AM
you to watch your own activity in the
oo BdctcU gy was given prop
« Search Engine: Google
http:/fwww.rik.ee/ « Search Terms: not provided
Show my activity
®  BdctcUYfRZ+5cxjyQrifIPOFOMI= did an event: Visited site. 09:56:44 AM
BdctcUYIRZ+5cxjyQrffIPOFOMI= was given properties
¥ Event Activity 5 « URL: http:/www.rik ee/et/e-arveldaja
Top 5 « Referrer: hitps:/www.google.ee/
Visited sife 8 + KM Screen Resolution: 1920x1080
Avaleht 5
Sriregister 3 ®  1sfZoxKKuHKBfoDbnyTyPBPLIhA= did an event: driregister. 09:56:40 AM
Search engine hit 2
Kontakt 2 ®  1sfZoxKKuHKBfoDbnyTyPBPLIhA= did an event: Avaleht 09:56:38 AM
* Property Activity 7 ) 8KebfTg2Yio7x9uVTpiL3snGl4= did an event: Search engine hit u
Top 5 of 7 properties 8K2bfTg2Yio7x9uV Tp1iL3snGl4= was given properfies
oL 5 « Search Engine: Google =

Joonis 18. Reaalaja kasutajate aktiivsus.
Aruanded on Kissmetricsis jaotatud viieks: tegevuste aruanded, jaotuslehtri (inglisk.

funnel) aruanded, kohortaruanded ehk rahvastikuriihma aruanded, inimeste otsingud, A/B
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testimisearuanded ehk lehe versioonitestimisearuanded ( vt Joonis 19). Juhul kui on raske

valida, siis on olemas ka abiaken, mis aitab aruannetel vahet teha.

A" Reporfs Which report should | create?

orts

2 My First Produ

Activity Reports Funnel Reports Cohort Reports People Searches A/B Test Reports

Your Favorites

1 report
Otsingumootori kasutavus ¢

Joonis 19. Aruanded Kissmetricsis
Tegevuste aruandes saab vorrelda tulemusi erinevate filtrite abil ( vt Joonis 20) , et ndha

millisel ajal, kui palju inimesi, kui mitu korda on seda tegevust teinud. Lopuks saab ka

tulemusi segmenteerida.

Otsingumootori kasutavus

Nov 23, 2017

&  \Visited site H& 2 Search engine hit

Select g propert v Select a property to segment your event

Joonis 20. Tegevuste aruandes erinevad filtrid.

Lisafunktsiooniks on kaasamisplatvorm kampaaniate ja e-mailide juhtimiseks, mis
voimaldab klientidega suhelda e-maili teel (vt Joonis 21). Kampaanial on oma eesmérk
ja sonum, mille abiga saab vajaliku info kliendile edastada, 1ahtudes inimeste kditumisest
ja toote vOi veebilehe vahelisest suhtlemisest. See aitab paremini arvutada kampaaniate
edukust ja hinnata klientide kéditumist. [55]
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eﬂ My First Product

Uudiskiri - 11/19/17 6:16 PM ¢ Content Save & Exit
o [t ) (]

Uudiskiri

Image .

Joonis 21. Kampaaniate ja e-mailide koostamine.
Kokkuvottes Kissmetrics on personaliseeritud kditumise analiilitikavahend, mis aitab
jalgida eesmérkide tditmist vastavalt loodud stindmustele. Stindmuste pohjal on voimalik

modta erinevaid mdddikuid ning lisada tingimusi nende tditmiseks.

4.3 Lucky Orange

Lucky Orange on analiilitikavahend, mis néditab kuidas inimesed veebilehte kasutavad,
pakkudes kuumakaarte ja hiire klikkide jdlgimist. Sisaldab salvestiste ja reaalaja
sessioonide jdlgimist, soojuskaarte, kiilastate teekonda hiire liikumise ja sirvimistega,
vestluste platvormi, kiisitluste ldbiviimist ja tulemuste analiiiisi. Lucky Orange pakub
erinevate keelte tuge (sh eesti keel) ning saab integreerida ka Google Analyticsiga. Lisaks
saab teavitusi tellida e-mailile igapdevaselt infot nditeks pdhijélgitavate muutuste kohta

vOi lehe pohistatistika aruande. [60]

Lucky Orange kasutades jddb kohe silma, et rohk tavapérase statistika asemel on
esmatéhtis kasutajate kditumine ja liikumine. See on hea, et kdike salvestatakse ja on
voimalik salvestusi taas esitleda, et pohjalikult analiiisida kasutajate teekonda ja
kaitumist veebilehel. Esilehel ( vt Joonis 22) on toodud &ra reaalajas kasutajate arv koos
esmaste ja taas suunduvate kiilastajate %, enam levinud viited teistelt lehtedelt, eristus
vOtmesOnade, asukoha jdrgi (riigid ja piirkonnad), keelte, operatsioonisiisteemide,
brauserite vOi seadmete jdrgi. Pohiline statistika: lehe vaatamiste arv, unikaalsete
vaatamiste arv, kiilastamiste arv, keskmine lehekiilgede arv, mida kiilastatakse. Té6lauda

on voimalik kasutajal seadistada, nditeks millised kanaleid soovid jdlgida: sisenemine
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uudiste lehele voi otsing (vastavalt seadistusele kuvatakse) vdi populaarsemate lehe
siltide jérgi vaadata: driregister, kinnistusraamat, e-notar kiilastamiste arv ja palju muud
ning vastavalt sellele vorrelda tulemusi. Juhul kui on vorreldud erinevaid perioode, siis

on koikumised kuvatud vastavalt varvidele.

S22 Widgets ¥ All Tags ~ Wednesday, Nov 15, 2017 | Compare...

Siseneming T

w8 qudised
412 e

1.5k

— b 24
» — o otsin
e 52k 209 0% co 0
8 3 Page View 202
i T\ 3k 110
s tsing 89
57 26 - 1.8 arveldaja 50
32% New
Direct k 2.6k 3k
2§ Google 845 i Finland 48 a75
Bing 44 = Latvia 247
Meti 19 1 Russia 9 Estonian 180
nd £3 Sweden 5 English (Unites Kingdo 59
kohus.ee = Ukraine 14 Finnish (Finlsnd)< 25
ebr.org 4 @ Japan 1 English (Us 22

Joonis 22. Lucky Orange rik.ee veebilehe to6laud.

Lucky Oranges on lehe siltide abil ( vt Joonis 23) mugav viis hiljem tuvastada erinevaid
kasutajaid nende kaitumismustrite abil. Sildid koostatakse vastavalt reeglitele, kas URL
(Uniform Resource Locator) ehk internetiaadress peab tépselt sisaldama ithte maératud
URL vo6i URL-ide kombinatsioone. Silte saab méédrata lehtedele, kas automaatselt
(méiratakse automaatselt URL-idega lehtedele, mis sisaldavad valitud termineid) voi
kéisitsi ( médratakse traditsioonilised sildid salvestiste eristamiseks). [61] Kuna rik.ee
lehel on mitmete siisteemide info kokku kogutud, siis siltide eristamine aitab paremini
analiiiisida andmeid ja saab hiljem nende abiga vélistada vdi kombineerida kasutajate

litkumist.
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General

Behavior Tagging

Chat Behavior tagging lets you setup rules that will automatically tag a visitor if they visit a URL on your site. Tags are used in many
areas and let you quickly segment and find specific visitors

Away Form

© See our help documentation for more information.
Recordings
Behavior Tagging

10 v Filte! Add New Rule
Realtime Alerts A
Sounds edit hitps://ariregister. ik ee/login.py? contains airegrster logimine 2 days ago
Privacy edit http//www.rik ee/etisearch/node/ contains otsing 2 days ago
[, edit hitp://www.rik ee/et/news contains uudised 2 days ago
racking Code 2 fel

edit hitp://www rik ee/et/kontakt contains Kontakt 2 days ago
Blocked IP Addresses

edit hitp /Awww rik se/et/asutusest contains asulusest 2 days ago
Email Reports

edit hittp./www.rik ee/ete-ariregister conlains e-ariregister 2 days ago
Integrations

edit hitp:/iwww rik ee/atisttevotiaportaal contains sitevdtiaportaal 2 days ago

Joonis 23. Siltide loomine.

Salvestised (inglisk. recordings) on Lucky Orange eraldi seisev funktsioon, mis aitab
tagant jargi vaadata kasutajate kditumist lehtedel (vt Joonis 24). Niiteks on vdimalik ndha
kiilastaja teekonda salvestise taas esitamise néol, uurida kiilastaja infot, mérgistamiste,
siltide, aktiivsuse, lehe vaatamiste, viibitud aja, maandumis- ja lahkumislehtede kaudu
ning allika, asukoha, veebibrauseri, operatsioonisiisteemi, seadme, kiilastuste
(esmakordne, mitmekordne) jargi. Siltide jargi on kohe vérvide jérgi eristavad kiilastajad,
nditeks kes kiilastas koos ettevotteportaali, e-driregistrit ja otsingut voi lehe aktiivsuste

16ikes. Koiki andmeid on voimalik Excelisse eksportida.

8 Not available for chat v

Columns 9 Behavior Tag Rules & Export Rows © Exclude Active Recordings [RCIEE RIS all Any Activity v

YouSee A/S

50 # No activity
@ Low activity
v @ Medium activity
= @ High activity
: |
@ Very high activity
Page Acti
m [e-anregster] [Re—— 15m ve-anregist D K All pages
i
1-5 pages
frstuspsic)
focna[ooma] 6- 10 pages
o ariregrster . " . X
|uudesed] 16+ pages
Starman AS cars e oomiake @ i - Talion ©
tegavusala Hanumaa
T s , 8 et egiste . oo 8 Gooo = Talinn
[ctevataportaal & cay &0 o v - e Harjumaa
=
lannestuseaamat . r ysraar ) Googi W= Estonia
[ > 7 |

v

g
3
1
i
1
1

Joonis 24. Salvestised.
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Lisaks saab eraldi filtreerida siltide kombinatsioone (ilma teatud sildita/ koos), lehtede
arvu jargi voi tabeli veergude sorteerimisel. Vdimalus on vaadata salvestisi konkreetse

vahemiku jargi kellaaja ja kuupédeva ldikes (vt Joonis 25).

& Ekspordi Read O Exclude Active Recordings @ Viimased 30 plaumleva» all lgasugune tegevus +

Oct 2017 > € Nov 2017 5 | WS fer

Su Mo Tu We Th Fr Sa Su Mo Tu We Th Fr Sa Eile

24 25 26 27 28 29 30 29 30 31 1 2 3 4 Viimased 7 paev
Di 1 2 3 4 5 6 7 5 6 7 8 9 10 N Viimased 30 paeva
. :’ o 8 g 10 11 12 13 14 12 13 14 mEW 16 17 18 See kuu
16 17 18 19 20 21 19 20 21 22 23 24 25
) See nadal
3 22 23 24 25 26 27 28 26 27 28 29 30 1 2
S ) _ _ ) _ ) . . - Eelmisel nadalal
DO £ ol J £ J 4 J 4 J 0
Custom Range
Di 1 v 30 v ||[AN ¥ 1 v 30 v ||[Ph ¥ — T
Di 10/15/2017 11152017
8 o Apply Cancel
Mirart | ink Fatnnia = am 1 4

Joonis 25. Filtreerimine

Sarnaselt Google Analyticsile on voimalik reaalajas kasutajaid jédlgida (vt Joonis 26).
Lucky Orange voimaldab kohe ka kiilastajaga vestelda ning vaadata kiilastajat, milliseid
tegevusi kiilastaja teeb enne kui leiab vajaliku info. Vdimalik on lisada reaalaja
kiilastajate kohta hoiatusi, nditeks uus voorkeelne kiilastaja saabus, kes ei saa nii hésti aru

ja vajab abi.

LIVE VISITORS 14 RECORDINGS CHAT POLLS HEATMAPS ORM ANALYTICS 8 Not available for chat  +

= Upgrade

100 ¥ || Columns.. ¥ Realtime Alerts & 14 People Online

’u!‘. W [ ——— lﬁlgusm'e\am‘n:uamemmpmxua m:;:zm B . Som som 2mego

:QS\TF?!ET m eae——— Registrite ja Infosisteemide Keskus rect Lk 2t 2im 2 200

fiarnxanAs ‘7 Registrite ja Infosusteamide Keskus R e 7 o 23m ago

m = Registite ja Infosusteemide Keskus . Drect Lk i S mago

‘ R— Registrite ja Infosustesmide Keskus B e i A 21m ego
g 7

2

P Play m Chatting... E%‘z'ﬂ Direct Link 17m 45m <1m ago
» Play m - ‘ rigi teataja) 2 Direct Link 13m 13m 12m ago

P Play W sk to Cha 2 Direct Link 10m 10m 10m ago
» Play ‘ Registrite ja Infosusteemide Keskus ; o - - S

Joonis 26. Reaalaja kiilastajad
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Vestlus (inglisk. chat) on kiilastajatega suhtlemise platvorm, mis vdimaldab vastata
kiilastajate kiisimustele ja leida probleemidele koheselt lahendus. Alles hiljuti lisandus
Lucky Orange juurde véimalus, et juhul kui operaator ehk klienditugi on eemal rohkem
kui 10 sekundit, siis kuvatakse veebilehe kiilastajale e-vorm, kus on vdimalik oma mure
kirja panna. [63] Autor proovis ka vestluse funktsionaalsust rik.ee lehel. (vt Joonis 27).
See on kaasaegne voimalus koheselt kiilastajatega kontakti saada ilma et peaks eraldi
telefoni voi e-posti teel suhtlema. Lisaks saab mitu inimest korraga vastata kiisimustele

vestluses.

DASHBOARD LIVE VISITORS 18 RECORDINGS HEATMAPS FORM ANALYTICS

7 Days Left in Free Trial "= Upgrade

£ Settings |~ O Logs | & Operators 4 Auto Invites Block Visitor

Visitor

Chatting with Guest Tallinn 37, EE -
Visitor: Kuidas ma leian riigi teatajast kdige véarskema versiooni? o
You: Kui minna Riigi Teataja lehele, siis leiab kdige varskema info.
i - =
- w ] u
v

Riigi Teataja | RIK
lotlsicitaatai e

Tallinn 37, EE

Joonis 27. Vestluse aken.

Vestluse kaudu on vdimalik kiilastajat suunata, et ta leiaks dige informatsiooni iiles.
Pliiats on lisavdoimalus vestluses, millega saab kiilastajale dige koha ette ndidata voi
valesti sisestatud info korral teda aidata. Sellisel juhul on ekraanil ndha punase tdpina

vihje ( vt Joonis 28) .
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Vasgnagiatele

-ﬂ ERrIk

[] Registrite ja Infosdsteermide Keskus Avaleht Asutusest Kontakt @ ENG

Riigi Teataja

PRINT POF JAGA

Kaisa Kask: Kui minna Rigi Teataja lehele, siis leiab
kiige varskema info.

luckysrang

Joonis 28. Vestluse aken kiilastajale

Lisaks on Lucky Orange abiga voimalik koostada lihtsaid kiisimustike ilma arenduseta.
Ténu sellele saab kergesti viia ldbi rahulolu kiisimustike reaalsete kasutajatega, kes taustal
saavad vastata kiisimustele (vt Joonis 29). Kiisimustiku saab seadistada nii, et see tuleb

alles teatud aja pérast kasutajaliideses néhtavale, et mitte kiilastajat kohe dra ehmatada.

= C 0 | ® www.rik.ee/et Y

:ﬂ Rk

Registrite ja Infosiisteemide Keskus Avaleht Asutusest Kontakt '5’ ENG
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.
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¥ ONVIZonLNdase
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e-teenused

KINNISTUSRAAMAT

E-ARIREGISTER

LOE LAHEMALT + LOGI SISSE

Joonis 29.Kiisimustik

Uheks vdimaluseks on ka jilgida ostukorvis kiilastajate kiitumist, kuidas ja mil viisil nad
sooritasid/ei sooritanud ostu. Selle funktsiooni jaoks ei ole vaja eraldi konfiguratsiooni
voi tdiendavaid tegevusi teha. [62] Lucky Oranges tundliku teabe (krediitkaardiandmed,

salasonad) kohta sailitakse kiilastajatele privaatsus ja see kuvatakse tarnidega [63].
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Lucky Orange voimaldab modta loendatavaid elemente néditeks soojuskaardil dra
margistades (vt Joonis 30). See on hea vahend, mis nduab véhe seadistamist. Soojuskaardi
abiga saab jdlgida elemente, vorme, hiire litkuvust, lehe sirvimist siigavuse jirgi ehk
kaugele kiilastaja joudis ning erinevate segmentide jargi (allikas, seadmed, kuupédeva
vahemik, asukoht ja palju muud). Vdimalik on teha kiiresti ekraanikuvandeid ja neid jpg
formaadis alla laadida. [62] Naiteks eestikeelsel rik.ee lehel on populaarsem
ettevotteportaal ja e-driregistri otsing. Inglise keelsel lehel on lisaks vilismaalastele
moeldud meniilipunkt ,,Rahvusvaheline®, kuid sellest olenemata oli kdige populaarsem
e-driregister. Kui ldhemalt vaadata, siis see on tingitud Eestis elavate venekeelt

konelevate inimeste populaarsusega ehk mitte-eestlasel on lihtsam kasutada

ingliskeelseid lehti kui eesti keelseid.

Element details &

1 of 85 rank on page

86 clicks

79 recordings

é'é'

Ettevotjaportaal

See recordings for this element

Segmentation

Source v
Google 40
Direct 38
Yandex 1

Joonis 30. Soojuskaardil elementide jdlgimine
Soojuskaarte on voimalik erinevalt kuvada (vt Joonis 31), mis vdimaldab erinevatest

aspektidest vaadata. Vaadates lehe sirvimist rik.ee avalehe nditel, siis 1) kdige rohkem
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kiilastajad jouavad otsinguni, Ettevatjaportaalini, Euroopa ériregistrini, e-ariregistrini 2)
87% Kinnistusportaali, e-arveldaja, e-kinnistusraamatu juurde; 3) 83% kiilastajatest
Karistusregister, e-toimik, Riigiteataja juurde; 4) 59% Ametlikud teadeanded, keskne
hankimine, muud teenused 5) 25% kiilastajatest ndevad uudiste blokki 6) 10% saada e-
kiri, sotsiaalmeedia linkide juurde ; 7) Kdigest 8% jouab infotelefoni, leia kiirelt ja kasulik

info juurde.

Joonis 31. Soojuskaart

Kokkuvottes on Lucky Orange hea vahend kasutaja kditumise jilgimiseks, pakkudes
tdpset kasutaja teckonna kaardistamist soojuskaartide, salvestiste abil ja on kergesti
visuaalselt loetav ja seadistatav. Automaatselt taustal loendatakse elemente ja mdodikuid,
kuid eraldi ei saa valemeid koostada, mis tottu on 10ppkokkuvottes andmeid vihem

vOimalik moota.

4.4 Intervjuud tootajatega

Registrite ja Infosiisteemide Keskuse tootajatega viidi ldbi poolstruktureeritud intervjuu
teemal veebianaliiiitikale esitatavad kriteeriumid. Naiteks kui RIK soovib
hakata kasutatavust hindama (seoses uue avalike teenuste maédrusega, mis
nduab tulevikus avalikelt asutustelt regulaarselt moddikute monitooringut ), siis peab
tulevikus kaaluma ka vastava tarkvara ostmist/ kasutusele vottu. Selleks on RIK vaja

veebianaliiiitika tarkvara (karbitoode), mis siis monitooriks kasutaja tegevusi.

Intervjuu koosnes avatud kiisimustest ja valikvastustega kiisimustest (vt Lisa 3). Intervjuu
tulemused olid olulised selleks, et saada teada millised kriteeriumid on olulised asutuse

jaoks analiiiitikavahendi valimisel.
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Intervjuud viidi 1dbi kahe néddala jooksul ning nende kestus oli 10-45 minutit. Intervjuud
tootajate seas jagunesid jargnevalt: &rianaliititik— 2 intervjuud; juhid- 3 intervjuud,
infoturbe osakond- 2 intervjuud, arendusosakond- 1 intervjuu, infrastruktuur- 1 intervjuu.
Intervjueerija fikseeris saadud vastused ja tulemuste pohjal selgusid kriteeriumid, mida

tuleks vorrelda analiiiitikavahendite valikul.

Esmalt autor uuris, kui hésti intervjueeritavad on kursis uue méirusega ning kasutatavuse
mddotmisest. Intervjuu kaigus selgus, et intervjueeritavatest on vaid kolm inimest kuulnud
uuest avaliku teenuste ja teabehalduse méarusest, mis kohustab avalikku sektorit moGtma
kasutatavuse moddikuid. Uks juht ja iiks #rianaliiiitik olid ka viga histi kursis MKM
loodud kasutatavuse modtmise juhendiga ning soovivad testida ka oma slisteemi peal.
Arvestama peaks seadusest tulenevate ja asutuse IT nduetele ning kindlasti kaasneb

sellega ka piisikulude tous.

Arianaliiiitikud pidasid eriti oluliseks kasutajamugavust ja analiiiitikavahendi spetsiifilisi
omadusi (soojuskaardid, kasutajate teekonna tdpne jélgimine ja kergesti seadistamist).
Moélemad analiititikud leidsid, et nende t66d aitaks efektiivsemaks muuta, kui nad saaksid
rohkem ressursi, et keskenduda kasutajatele ja nende reaalsetele probleemidele ning
vajadusetele. Infrastrukuuri ja infoturbe osakonna jaoks olid tdhtsamad tehnilised
aspektid nagu tookindlus, tehnoloogia, turvalisus (vastavus RIK IT profiilile, lokaalne
haldamine, ideaalis logide olemasolu, sisevorgus kasutatav, iithilduvus). Koik teised
kriteeriumid on vihem olulised ja puudutavad drivajadusi. Arenduse meelest on tdhtis, et
soovitud tarkvara vastaks arenduse nduetele ning to6taks kiiresti ning info oleks kergesti

kéttesaadav.

Juhid olid meelt, et tarkvara peaks olema tookindel, kiire ning taskukohane. Uks juhtidest
arvas, et hind ei ole nii oluline, kui see tarkvara tdidab oma eesmaérki. Aga enne kasutusele
vottu peaks kindlasti eelnevalt testima tasuta versiooni voi votma kasutusele osaliselt, et
kindel olla selle efektiivsuses. Veel arvati, et kasutaja tagasiside kiisimine otse rakenduses
oleks hea variant, kuidas taustal koguda kasutajate arvamust. Kasutajate teekondade
kaardistust voi siindmuste jdlgimist peaks saama hdlpsasti muuta ilma arenduseta ning
ideaalis saaks vajadusel vaadelda ka tagantjargi. Lisaks juhid leidsid, et oleks vajalik ka
juurde tdiendavat inimressurssi, kes suudab seda andmemahtu lébi analiiiisida, mis

kaasneb moddikute monitooringuga. Loppkokkuvdttes siiski viga oluliseks ja midravaks
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aspektiks on avalikus sektoris sobivaima analiiiitikavahendi hind — kui hind on liiga korge

tuleb teha jéreleandmisi erilahenduste voi tdiend funktsionaalsustes.

4.5 Kasutatud analiiiitikavahendite vordlus

Alljargnevas tabelis (vt Tabel 2) on toodud analiiiitikavahedite vordlus vastavalt intervjuu

kdigus leitud analiilitikavahendite kriteeritumitele.

Tabel 2. Analiiiitikavahendite vdrdlustabel.

verisoon tasuline

$500.00/kuus 50 000
kiilastajat

Premium $1500 (oma
server)

Kriteerium Google Kissmetrics Lucky Orange
Analytics
Jélgimise meetod Lehevaatamiste [[nimeste jalgimine Inimeste jdlgimine
jélgimine
Hind Tasuta Tasuta 14 pdeva Tasuta prooviversioon 14
prooviversioon kogu toote paeva kokku (2 korda
funktsionaalsus saadeti spetsiaalne kood,
ametlikul veebilehel oli
*Premium Kallis- hind alates kirjas ainult 7 paeva).

Hind alates $10.00/ kuus 1
\veebileht/ 25 000
kiilastajat

$10.00/

soojuskaardid

Reaalajas info Jah Jah Jah, kdige tdpsemini
kuvamine jalgitav koos
maéarguannetega
Kasutajate teekonna | Ei Jah Jah
kaardistus
Andmete alla Jah Jah Jah
laadimine
To6laud Jah, saab Ei Jah, saab kohandada
kohandada minimaalselt
vastavalt
seadistustele.
Eriti mugav
kasutada
DataStudioga
Stindmuste Ei Jah Jah, kergesti lisatav ja
jélgimine ilma seadistatav
lisaarenduseta
Heatmaps ehk Ei Ei Jah, korge kvaliteediga ja

kergesti jalgitav.
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Salvestised ehk Ei Ei Jah, vGimaldab vaadata
tapne kasutaja iga kasutaja tegevust
jélgimine tagant jérgi.
tagantjargi
Valmis aruanded Jah Ei, ise peab koike Jah
seadistama.
Maoddikute haldus Jah, lisaks kuni  [Jah, kergesti kohandatav Jah, kuid uusi
5 kohandatavat  vastavalt kasutaja kohandatavaid mo6dikuid
moddikut tasuta. soovidele. ei saa lisada oma valemite
Uhendades Data |Vajab eraldi seadistamist, fjirgi. Automaatselt hakkab
Studioga on et moodikud taustal moddikuid taustal
tasuta ja kergesti jhakkaks mootma. modtma.
kohandatav
vastavalt
kasutaja
vajadustele.
Automaatselt
hakkab
moddikuid
taustal mootma
Juurdepads Veebiliides, 'Veebiliides, 'Veebiliides vdi

Rakendusliidese
ehk API kaudu.

pilvetehnoloogia,
rakendusliidese ehk API
kaudu

rakendusliidese kaudu

Mitu haldajat Jah Jah Jah
piiratud ligipadsuga
Kiirus Esmane andmete | Esmane andmete Kiire
laadimine véib  [laadimine vdib votta
votta tunde. tunde.
Tookindlus Korge Teadmata Teadmata
Uhilduvus Saab importida [Oma serverist andmeid  |Google Analyticsiga
oma serverist saab importida iihilduvus
andmeid Premium pakett
vOoimaldab turvaliselt
andmeid hoida oma
serveris
Vastavus Privaatne, koodi |Privaatne Privaatsusreziim; IP
turvanduetele muudatust ei ole Jalgib Ameerika aadresside anontitimsus

tarvis.
Turvalistel
kaalutulustel
voib tulemiiiir
blokeerida
liikuvuse ja
mitte koguda
kasutaja
andmeid.

Uhendriikide seadusi ning
isikukaitse andmete
Euroopa
majanduspiirkonnas.

Kliendi kasutajaandmed
lkohandatud ( vGimalik
piirata ja kaitsta, millist
infot kogutakse).

Kohandatud
kasutajaandmed (ise
seadistav, milliseid
andmed jouavad ja mida
jalgitakse).
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IP on véimalik
piirata.
Probleemide Jah, soovitused [Ei Ei
tuvastamine probleemide
parandamiseks
Juhendmaterjalid Jah, palju Jah, kuid voiks olla Jah, piisavalt
arusaadavam.
Lihtne navigeerida | Jah Ei, vajalik on abimaterjale [Jah, lihtne
lugeda.
Kasutusmugavus Hea Halb Hea
Otse kontakt Ei Jah, E-maili kampaaniate/ {Jah
kasutajatega (Chat, uudiskirjade juhtimine  [Vdimalus vestelda
e-kiri, e-vorm, A/B testimine kasutajatega, koostada
kiisimustik, email tagasiside vorme,
kampaaniad) kiisimustike.

Kokkuvottes autor leiab, et rik.ee veebilehe esmaseks andmete analiiiisimiseks ning
mdddikute mdotmiseks piisab Google Analyticsist, kuna seda saab koos Data Studioga
kergesti kohandada ning vajalikke andmeid koguda moddikute monitooringuks. Seal
juures rik.ee veebilehe puhul on tegemist rakendusega, kus on kogu info avalikkusele
vabalt kittesaadav. Infosiisteemide puhul tuleks mdelda tasulise analiiiitikavahendi peale

turvalisuse kaalutlusel, kus andmeid hoitakse ainult asutuse serveris.

Autorile meeldis ka Lucky Orange, kuna see vdimaldab kasutajate jalgimist
soojuskaartide ja hiirelitkuvuse ning sirvimisega anda pdhjalikumat informatsiooni
kasutajate kohta, et paremini kasutatavust uurida. Lisaks on vdimalik Google Analyticsit

ja Lucky Orange kergesti integreerida.

Kissmetrics sobib kasutamiseks sellisele avalikule sektori asutusele, kes hindab korgelt
turvalisust ning arilist kasumit. See vahend voimaldab kasutajaid kaasata kampaaniatesse
ja jélgida kasutajate kditumist, kuid ei ole nii tdpne ja kergesti arusaadav, kuna ei
voimalda néha soojuskaarte ja hiire liikumist. Samas Kissmetricsi puhul tuleb enne
kasutamist teha vastavad seadistused, mis tottu sisaldab ainult vajalikke moddikuid ja
nende monitooringut. Kissmetricsi soetushind on korge, kuid eeliseks on andmete
hoidmine oma serveris. Autori meelest ei ole Kismmetrics koige kasutajasdobralikum ning

ideaalsem vahend, seetottu tuleks lisaks veel uurida teisi analiiiitikavahendeid.

Jargmises peatiikis 5 on kirjeldatud www.rik.ee lehe moddikute siisteem ning loendatavad

elemendid on mdddetud Google Analyticsi analiilitikavahendit kasutades.
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5 RIK kasutatavuse moodikute siisteem

Registrite ja Infosiisteemide Keskuse kasutatavuse mdddikute siisteemi metoodiliseks
aluseks voeti MKM juhend “Kasutatavuse moddikute siisteem avaliku sektori
tarkvarastisteemidele”, mille eesmérgiks oli vilja todtada kasutatavuse modtmise siisteem
Majandustegevuse registri pohjal [45] ning dokument ,,Dokumendihaldussiisteemide
kasutatavuse mootmine ja analiilis” [1]. Alljargnevas peatiikis on kirjeldatud mdddikute

loomist ja nende arvutamisest rik.ee lehe niitel.

5.1 Ulevaade veebilehest

Antud magistritods on vaadeldavaks objektiks Registrite ja Infosiisteemide Keskuse
veebileht www.rik.ee. Asutuse veebilehekiilg koondab endas infot Justiitsministeeriumi
haldusala registrite, infosiisteemide ja muude teenuste kohta ning siisteemides seonduvate
muudatuste kajastamise kohta. Rik.ee veebileht on iihtne kontaktpunkt 16ppkasutajatele,
koondades koikide IT siisteemide info {ihele lehele ning pakkudes infot kasutajatoe (IT
abi ja infoteenindus) kohta. Lisaks on vdimalus siseneda infosiisteemidesse rik.ee kaudu,

nagu e- driregister, e-kinnistusraamat, e-toimik, karistusregister.

Veebileht on loodud 2013. aastal arendustellimuse raames. Riigihanke eesmaérgiks oli
RIK vabavaralise veebi loomine sisuhaldustarkvara tarnimiseks ja seonduvate teenuste
pakkumiseks. Kuna riigihankes on oluline méératleda tulem, siis kasutatavuse testimine
ja selle hindamine on teisejarguline tegevus. SeetOttu, et riigihangete seadus on
tilesehitatud nii, et selles sétestatakse riigihanke korraldamise reeglid kontrollitaval viisil,

tagamaks hankija rahaliste vahendite ldbipaistev, otstarbekas ja sddstlik kasutamine. [64]

Kuna palju aega kulub hanke ettevalmistamisele, ldbiviimisele ning dokumentide
koostamisele, siis tihti peale biirokraatia kdigus unustatakse dra kdige olulisem- kasutaja.
Ei moelda sellele, et nditeks uue teenuse loomisel tuleks sisse planeerida regulaarne

modtmine ja kasutatavuse testimine.

Veebilehe loomisel kasutati kasutajale tuttavaid funktsioone ja etteantud kujundusi, mis
tottu hinnati viga subjektiivselt kasutavust tellija poolt. Kontrollitud on WCAG vastavust
ligipdasetavus nouetele ja HTML (Hypertext markup language) ehk hiiperteksti
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maérgistuskeele vigade tuvastamisel on kasutatud erinevaid validaatoreid. Autor seetottu

eraldi ei hakka kasutatavuse hindamisel neid uurima.

Rik.ee lehel ei ole loodud automaatseid teste hindamaks lehe todkindlust rakenduse
seisukohast. Automaattestimine on liks voimalikest viisidest, kuidas saab uurida
veebilehe koostoimimist operatsioonisiisteemides ja nutiseadmetes testiskripti abiga.
Selleks peab arendaja kirjeldama dra soovid ehk testjuhtumid ning kdivitama testid. See
annab kiire tagasiside arendajale vdimalikest vigadest lehel ja on piisiva kvaliteedi
tagamiseks oluline tegevus. Kuna automaattestid annavad tagasisidet ainult tehnilistest

probleemidest, siis kasutaja seisukohast sellest ei piisa, et saavutada hea kasutatavus.

Kahjuks ei ole veebilehe rik.ee kohta moddetud kasutajate rahulolu ega veebilehe
kasutusmugavust. Autori arvates on see liks pohilisemaid vigu avalikus sektoris, et kui

tellitud veebirakendus saab valmis, siis kasutajaid ei kaasata arendusprotsessi.

5.2 Eelto6 moddikute vilja selgitamiseks

Lahtudes iilaltoodud teooriale tuleks mdddikud kohe planeerida arendusprotsessi, kuna
see hoiab kokku nii kulusid kui on Idppkasutaja jaoks parim viis kasutusemugavuse

seisukohast.

Enne moddikute vilja selgitamist on kdigepealt vajalik teha eeltood, et selgitada vilja

vajadused ja peamised probleemid.

5.2.1 Kiisimustik

Esimeseks tegevuseks viidi 1dbi asutuses kiisitlus klienditoe ja haldurite seas, kes teavad

kdige paremini kasutajate igapdevaseid probleeme ning nende tugevusi.

Kiisimustiku eesmérk on hinnata rik.ee lehe kasutatavust, et koguda taustainformatsiooni
ning vélja selgitada veebilehe positiivsed ja negatiivsed kiiljed. Kahjuks ei registreerita
asutuses veebilehe klienditoe juhtumeid (telefoni ja e-posti teel). Kasutajate arvamused
ja ettepanekud edastatakse sisuosakondadele, kes siis voimalusel oma t60s arvestavad

sellega, seetottu oli sobilik antud sihtrithma kiisitleda.

Kiisimustik viidi 1dbi oktoobris Google Form keskkonnas. Kiisimused pohinesid SUS

kiisimustikul. Tdiendavalt oli kiisimustiku 16pus paar kiisimust rahulolu kohta. SUS
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kiisimustiku 161 John Brooke 1996. aastal. Sellega saab hinnata siisteemi kasutatavust
Likerti 5 palli skaalal: 1- Ei ole iildse ndus; 2- Pigem ei ole ndus; 3- Nii ja naa; 4- Pigem
olen ndus; 5- Noustun tdielikult. Uuringud néditavad, et SUS kiisitlus on véga
usaldusvéirne ja kiire vahend, modtmaks kasutatavust koige lihtsamal ja odavamal viisil.
[65] Tullis ja Stetson (2004) mootsid veebilehtede kasutatavust 5 erineval kiisimustikul
ning leidsid, et SUS pakub kodige usaldusvédarsemaid tulemusi hoolimata valimi suurusest.
[66]

5.2.2 Kiisimustiku tulemused

Kiisimustikule (vt Lisa 1) vastas 7 pdeva jooksul 11 inimest, mis on piisav arv esmase
hinnangu saamiseks. Hoolimata sellest, et vastajaks olid asutuse padevad eksperdid rik.ee
veebilehe kasutatavuse teemal, siis kiisitluse tulemust ei saa tildistada koikide kasutajate

arvamuseks.

Veebilehe rik.ee kasutatavuse skaala tulemuseks oli 76,1 punkti 100-st. Uldistatult on
SUS uuringute keskmine tulemus 70 punkti ning alla 5% uuringutest jadb alla 50.
Veebilehe keskmine skoor on tavaliselt 68,2. Keskmisest kdorgem tulemus niitab
keskmisest parema kasutatavust [65]. Veebilehe rik.ee hinnati kasutatavuse skaalal
keskmisest paremaks, mis tottu voib véita et on hea kasutatavus. Tépsed tulemused on

toodud viélja Lisa 2.

Kuna uuringud on tdestanud, et SUS skaalat v3ib timber teisendada hinneteks, kus A on
suurepérane, B on vdga hea jne. Veebilehe rik.ee kiisimustulemuste teisendamisel saadi
veebilehe hindeks C ehk hea. Lisaks oli toodud kontrollkiisimus, kus vastajad said vastata
rik.ee lehe tildist kasutatavust 7 palli skaalal: 1- vdga halb; 2- halb; 3- kehv; 4- normaalne;
5- hea; 6- suurepirane; 7- ideaalne. 54,5% vastanutest hindas 5 palli ehk heaks ja 27,3%

suurepéraseks.

Tiiendavalt oli kiisimustiku 18pus paar kiisimust rahulolu kohta. Uhe kiisimusena uuriti,
kas asutuse tootajad ise soovitaksid rik.ee lehte oma sobrale voi kolleegile. Kuna seda
koige paremini saab mdota soovitusindeksi NPS abil, mis on kiill populaarne kasutada
Klientidelt tagasiside kogumiseks, et teisele soovitades kasutaja votab vastutuse soovitatu
kvaliteedi osas. Soovitajad on 10-9 palli, neutraalsed on 8-7 palli ja mittesoovitajad 6-0
palli. Soovitusindeks on soovitajate ja mittesoovitajate % vahe. [67] Veebliehe rik.ee

soovitusindeks oli kokku negatiivne, kuna soovitajaid oli kokku 27,3% ja mittesoovitajaid
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54,6 %. Neutraalseid soovitajaid (18,2%) ei voeta soovitusindeksi arvestamisel arvesse.

Selle tulemusel ei soovitaks vastajad rik.ee lehte, kuigi hindasid heaks lehe kasutatavust.

Lisaks toid vastajad vélja positiivsed ja negatiivsed kiiljed rik.ee veebilehel. Meeldivate
kiilgedena toodi vilja lihtsus (mainiti 4 korda), arusaadavus (2 korda), vajalik info olemas
(2 korda), véarvidisain ja stiil (6 korda) ning hea ligipdds vaegnigijatele (2 korda).
Vastanud toid vélja negatiivsete kiilgedena halb esilehe kujundus (6 korda), uudised ei
ole nihtaval (3 korda), kontaktid varjatud (2 korda). Kiisitluse tdpsed tulemused on
toodud vilja Lisa 2.

Kolm to6tajat andsid personaalse tagasiside veebilehe kasutatavuse kohta. Kuna nende
arvamus andis teistsuguse lilevaate, siis autor pidas oluliseks oma t66s kajastada ning on
vidlja toonud nende pohilise sdnumi. Probleemide osas toodi vélja, et esilehel on
probleeme teenuste eristamisega, nditeks ei tehta vahet e-driregistril ja ettevitjaportaalil,
mistottu tuleks driregistri voimalused koondada tiheks keskkonnaks, mida ka hetkel ka
plaanitakse teha e-residentsuse projekti raames. Suurimaks probleemiks on, et kasutajad
ei leia rik.ee lehelt soovitud infot abitelefonide osas. Iga lehe jaluses on RIK klienditoe
telefon, millele helistades nt karistusregistri vOi e-toimiku kiisimustes tegelikult ndu ei
anta (neil on tilevalpool eraldi kontaktid). Ainuke info mida lehe kiilastajad ndevad on
infotelefoni number ning kuna antud number ndustab driregistri ja kinnistusraamatu o0Sas
ning teiste teenuste puhul infotelefon suunab kasutajaid tipsemalt lehega tutvuma, siis
tekitab see kasutajates rahulolematust. Erilist pahameelt tekitab kasutajates see, et
Ametilikud Teadeanded ei ole telefoni teel antavat tuge. Lisaks pShimeniilides ei ole
teenuste infot eraldi vilja toodud. Seetdttu kasutajad ei mirka eraldi avalehel vilja toodud
teenuste pealkirju ja nende alamlehti ,,loe ldhemalt®. Kasutaja suunatakse edasi teisele

lehele, kust nad ei oska tagasi liikuda.

Kasutatavuse kohta ei ole seni rahulolu uuringuid lébi viidud, mis tdttu on huvitav koguda
kasutajate tagasisidet ja hinnata kasutatavust. Juhul kui rik.ee veebilehte voiks mdota, siis
oleks ponev teada saada, palju kdigist lehekiilastajatest uudiseid loeb ning kas lehele
tulles kiilastatakse vaid tihe valdkonna ldikes voi mitte (seoste olemasolu). Uurida vdiks
ka kasutajate teekondi ja nende kiitumist, kui palju esilehelt vai sisulehtedelt sisse
logimise vdimalusi kasutajad kasutatavad, et litkuda infosiisteemidesse. Millistesse

infosiisteemidesse iildse rik.ee veebilehe kaudu kdige rohkem sisenetakse, et saaks
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vaadata, kas muidu pole leht kergelt leitav v3i miks otse ei minda, kui palju aega kulub

kasutajal keskmiselt rik.ee lehel kiilastades.

5.3 Méodikute loomise ja arvutamise protsess

Veebilehe rik.ee moddetavate elementide méaaramisel voeti aluseks Jakob Nielseni
teooria, kuna see pdhineb viiel lihtsal pohimottel, mida tuleb arvestada hea kasutatavuse

saavutamiseks [21].

Selleks et luua rik.ee moddikud, tuli tagasiside vastuseid analiilisides eristada, millised
on mdddetavad ja mittemdddetavad elemendid. Mittemdddetavate moddikute puhul on
tegemist asutuse tildise probleemiga ning nendele ei pdorata antud t66s rohkem
tahelepanu. Alljargnev joonis votab kokku moddikute loomise protsessi (vt Joonis 32).
Kdigepealt moddikute loomiseks oli vaja probleeme analiilisida vastavalt tagasiside
tulemustele. Sealt selgusid peamised probleemid ja elemendid, mida saab mdota voi ei
saa moota rik.ee veebilehe pdhjal. Moddetavate elementide tulemusel selgus nimekiri

ning elementide pohjal koostati valemid ning vastavalt sellele moodustusid moddikud.

Probleemide

analiiis Kas saab
P
vastavalt mésta?
tagasisidele

Loendavate
elementide Valemite
nimekirja koostamine

koostamine

Kasutatavuse
mobdiku
loomine

Méaodikute loomise protsess

Joonis 32. Maddikute loomise protsess.

Alljargnevalt on kirjeldatud tdpsemalt moodikute loomist ja nende arvutamist.
5.3.1 Loendatavad elemendid

Loendatavad elemendid on vajalikud selleks, et kaardistada hetkeolukord, mida tdna saab
modta voi mida ei ole voimalik loendada, kuna eeldab lisaarendust voi vastavaid andmeid
ei ole seni kogutud. Minimaalne periood moddetavate elementide modtmiseks on iiks

kuu, et oleks voimalik kasutatavust hinnata. [45]
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Alljargnevalt on toodud dra mdodetavad elemendid, mida moddeti Google Analyticsiga

2 kuu (september-oktoober) jooksul rik.ee lehel ( vt Tabel 3). Juhul kui perioodi tulemus

on kriips, siis hetkel seda elementi e mdddeta ning seetdttu ei saa arvesse votta moddiku

arvutamisel. Niiteks loendatav element nr 3 ¢i ole voimalik modta, kuna see vajaks

arendust, et saaks kuvada lehtede all, kas artikkel oli kasulik vdi mitte. Lisaks kuna

loendatavate elementide mddtmise periood peab olema muutumatu, siis hetkel ei olnud

voimalik ka loendada sessioonide arvu, kus on otsinguvorme kiilastatud rohkem kui kolm

korda ning NPS kiisimustiku tulemusi lisada, kuna selleks oleks olnud vajalik teha

lisaarendus ja eraldi seadistamine, et taustal oleks neid elemente saanud Google

Analyticsis modta.

Tabel 3. Loendatavad elemendid rik.ee veebilehel.

Nr | Loendatav element Perioodi
tulemus

1 | Probleemidega unikaalsete sessioonide arv 1079
2 | Kdikide unikaalsete sessioonide arv 110016
Koikide abimaterjalide artiklid artiklite all kiisimusele, kas artikkel oli i

3 | kasulik "ei" vastanute arv
4 | Koikide abimaterjalide artiklite unikaalsete vaatamiste arv 350
5 | Koikide otsinguvormide unikaalsete vaatamiste arv 1109
6 | Sessioonide arv, kus on otsinguvorme kiilastatud rohkem kui 3 korda -
7 | Top] meniiii klopsude arv 146179
8 | Koikide meniiii klopsude arv 378522
9| Topl otsingu kldpsude arv 700
10| Top 1 podrdumiste arv ettevotjaportaali 62040
11 | Kdikide podrdumiste arv teistesse siisteemidesse 138464
12 | Uudiste klopsude arv 310
13 | K&ikide lehekiilgede unikaalsete vaatamiste arv 378661
14 | Otse rik.ee veebilehele suunduvate kasutajate arv 4725
15 | Koikide otsingute kaudu suunduvate kasutajate arv 109756
16 | Koikide NPS mittesoovitajate arv -
17 | K&ikide NPS kiisimustiku tditnud kasutajate arv -
18 | Sotsiaalmeedia unikaalsete vaatamise arv 1371

Kui loendatavad elemendid kaardistatud ja mdddetud, siis on vdimalik luua rik.ee

kasutatavuse moddikud. Loendatavaid elemente rik.ee lehe pdhjal tuli kokku 14, mida

hetkel sai moota kahe kuu jooksul.
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5.3.2 Kasutatavuse moodikud

Lahtudes loendatavatest elementidest tuletati kasutatavuse moodikud, mida rik.ee lehe

kohta saaks moota. Moodikud on toodud tabelina (vt Tabel 4). Tabeli iilesehitus on

jargmine: 1) Moddiku number ehk jéarjekord 2) Mdddiku nimetus viljendab moddetavat

objekti; 3) Valem niitab, kuidas mdddikut arvutada; 4) Funktsionaalsus niitab, millist

funktsionaalsust moddik moddab; 5) Kasutatavuse element nditab, millist eesmaérki

konkreetse funktsionaalsusega moddetakse; 6) Eesmérk néitab, millist eesmarki moddik

tdidab 7) Naitab kirjeldab, kas maksimum néitab head v4i halba. Vastavalt sellele saab

hinnata, kui suure kasutatavusega rik.ee leht on. Kui tegemist on suure kasutatavusega,

siis maksimum néitab head ja mdddiku tulemus on 100%. Kui maksimum niitab halba,

siis on tegemist halva kasutatavusega. 8) Mérkused annab lisainfot, mida moddiku juures

jélgima peab. Kuna mdddikute tulemused on protsentides, siis on neid vdimalik omavahel

vorrelda ja arvutada kasutatavuse koondprotsent.

Tabel 4. Veebilehe rik.ee moodikud.

Mo6odiku number

RIK1

Moodiku nimetus

Vigade esinemise protsent

Valem

(Probleemidega unikaalsete sessioonide arv/ Kdikide unikaalsete sessioonide
arv) * 100 =%

Funktsionaalsus

andmete esitamine

Kasutatavuse Vigade viltimine

element

Eesmirk Naitab kui palju on kasutajatel probleeme veebilehe kasutamisel.
Naéitab Max niitab halba

Mairkused Kuna hetkel ei ole voimalik ainult valideerimisprobleeme modta, siis on

vaadatud kogu lehe probleeme sh veateateid kokku.

Moodiku number

RIK2

Moodiku nimetus

Abimaterjalide ebaefektiivsuse protsent

Valem

(Koikide ,,Loe lahemalt viite artiklite all vastanute arv, kas artikkel oli
kasulik jah/ei / kdikide unikaalsete vaatamiste arv) * 100= %

Funktsionaalsus

andmete esitamine

Kasutatavuse Opitavus (lihtsus)

element

Eesmirk Niitab abimaterjalide vajalikkust kasutajale

Naitab Max néitab halba

Mairkused Hetkel ei saa modta, kuna ei ole lisatud héadlestusnupud. Nouab vastavat

seadistust, et seda elementi saaks moota.

Mo6odiku number

RIK3

Moddiku nimetus

Abimaterjalide vajavate kasutuskordade protsent
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Valem

(Koikide abimaterjalide unikaalsete vaatamise arv / kodikide unikaalsete
sessioonide arv * 100= % )

Funktsionaalsus

andmete esitamine

Kasutatavuse Opitavus (lihtsus)

element

Eesmirk Naitab abimaterjalide kasutavust

Naitab Max niitab halba

Mairkused Max ei pruugi olla halb, vaid néitab et oleks vaja meniiii punktides info

paremini vilja tuua.

Mo66diku number

RIK4

Mododiku nimetus

Otsingute kasutamise protsent iihe kasutuskorra kohta

Valem

(Koikide otsinguvormide unikaalsete vaatamiste arv/ Kdikide unikaalsete
sessioonide arv) * 100 = %

Funktsionaalsus Otsing

Kasutatavuse Efektiivsus

element

Eesmark Naitab kas kasutajad leiavad esmasest otsingust sobiva informatsiooni
Naitab Max néitab halba

Markused Juhul kui ei leia vajaliku info esmasest otsingust, siis tuleks otsingut

arusaadavamaks teha.

Mo6o6diku number

RIKS

Moodiku nimetus

Otsinguvormide ebaefektiivsus

Valem

(Sessioonide arv, kus on otsinguvorme kiilastatud rohkem, kui 3
korda/Koikide unikaalsete sessioonide arv) * 100 =%

Funktsionaalsus

Infoliiasuse véltimine

Kasutatavuse Efektiivsus

element

Eesmirk Niitab kas otsinguvormid on kasutaja jaoks efektiivsed ehk kui Kiiresti
kasutaja leiab (ithe vdi mitme otsingu péringuga) enda jaoks vajaliku info.

Naéitab Max niitab halba

Mairkused Ei saa hetkel mdota, vajab seadistamist.

Juhul kui otsinguvorm ei erine otsingutulemustest vormist, siis tuleks loendada
kdik otsi nupu kasutuskorrad, mis on rohkem kui 3 korda.

Moodiku number

RIK6

Moodiku nimetus

Meniiiipunktide infoliiasuse protsent

Valem

(Top 1 meniiii klopsude arv/Koikide meniiiide kldpsude arv) * 100 = %

Funktsionaalsus

Info leidmine

Kasutatavuse Infoliiasuse véltimine
element
Eesmérk Naitab kui palju kiilastatakse peamist meniitipunkti vorreldes teiste

meniiiipunktidega. Kui mingeid meniilipunkte ei kasutata, siis neid ei ole ka
vaja.

63




Niitab

Max néitab halba

Mirkused

Juhul kui peamist meniitipunkti kasutatakse rohkem kui tilejdénud, siis
tegemist vOib olla olukorraga, kus on liiga palju infot ja seetottu kasutaja
kasutab kodige populaarsemat meniitipuntki.

Mo6diku number

RIK7

Mododiku nimetus

Otsingu infoliiasuse protsent

Valem

(Top! otsingu klopsude arv/ Kdikide otsinguvormide unikaalsete vaatamiste
arv) * 100 =%

Funktsionaalsus

Info leidmine

Kasutatavuse Infoliiasuse valtimine

element

Eesmark Niitab peamise otsingu kasutamiskordade arvu vorreldes teiste otsingutega
Naitab Max néitab head

Mairkused Juhul kui peamist otsingut kasutatakse rohkem kui teisi, siis peab vaatama kas

teised otsinguvormid on vajalikud.

Mo66diku number

RIK8

Mododiku nimetus

Otsene rik.ee aadressi sisestamine

Valem

(Otse rik.ee veebilehele suunduvate kasutajate arv /
kdikide otsingute kaudu suunduvate kasutajate arv ) * 100=%

Funktsionaalsus Otsing

Kasutatavuse Efektiivsus

element

Eesmark Naitab kui kergesti on rik.ee leht otseselt leitav kasutajate seas.

Niitab Max néitab halba

Mairkused: Max ei pruugi olla halb, vaid néitab et oleks vaja rik.ee leitavamaks muuta.

Mo6o6diku number

RIK9

Moodiku nimetus

Rahulolematute kasutajate protsent

Valem

(koikide NPS mittesoovitajate arv/
kdikide NPS kiisimustiku tditnud kasutajate arv) * 100%

Funktsionaalsus Eesmaérgipérasus

Kasutatavuse Rahulolu

element

Eesmaérk Naitab kui suur protsent kasutajatest rik.ee lehte kasutamist ei soovitaks.
Naéitab Max niitab halba

Mairkused Hetkel ei ole vGimalik, vajab lisaarendust, et taustal kiisida kasutajalt

kiisimusi.

Ideaalis voiks kiisida erinevaid NPS kiisimusi:
1) Kui tdenioliselt soovitaksid rik.ee veebilehte sdbrale/kolleegile?
2) Kui tdendoliselt soovitaksid rik.ee veebilehte kasutada infostisteemide
lisainfo saamiseks?
3) Kui tdendoliselt soovitaksid rik.ee veebilehte kasutada vajalike
kontaktide saamiseks?
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4) Kuidas jaid rahule rik.ee veebilehe viimase kiilastusega?

Lisaks paluda vabas vormis vastust kommenteerida.

Moodiku number

RIK10

Moodiku nimetus

Avalehel podrdumised teistesse siisteemidesse

Valem

(Top 1 poordumiste arv/Kdikide podrdumiste arv teistesse slisteemidesse) *
100 =%

Funktsionaalsus

Info leidmine

Kasutatavuse Info liiasus (navigatsioon)

element

Eesmark Naitab kui palju rik.ee lehelt podrdutakse teistesse siisteemidesse
Naéitab Max niitab halba

Mairkused Juhul kui p66rdumiste arv on suur teistesse siisteemidesse, siis tuleb ile

vaadata, kas populaarsemad siisteemid on kuvatud eespool vOi mitte.

Moodiku number

RIK11

Mododiku nimetus

Uudiste osakaalu protsent kogu vaatamisest

Valem (Uudiste klopsude arv/Koikide lehekiilgede vaatamiste arv) * 100 = %
Funktsionaalsus Info leidmine

Kasutatavuse Meeldejaavus

element

Eesmark Saame teada, kui palju loetakse uudiseid vorreldes teiste lehtedega.

Naitab Max néitab head

Mairkused Juhul kui kasutaja ei nde uudiseid, siis tuleks meniiiis paigutust muuta, et oleks

paremini esile toodud.

Mo6odiku number

RIK12

Moodiku nimetus

Sotsiaalmeediast veebilehele suunamiste protsent

Valem

(Sotsiaalmeedia unikaalsete vaatamise arv / Koikide unikaalsete sessioonide
arv) * 100 = %

Funktsionaalsus Info leidmine

Kasutatavuse Meeldejadvus

element

Eesméark Saame teada, kui palju sotsiaalmeedia mdjutab rik.ee kiilastavust
Naéitab Max niitab halba

Mairkused Sotsiaalmeedia madal mdju néitab, et rik.ee lehe kiilastamist ei mojuta

postitused Facebookis, Twitteris.

Kokkuvottes veebilehe rik.ee moddikute kasutusele votmisel voiks ldhtuda esialgu 12

moddikuga, kuna need annavad vajaliku info kasutatavuse kohta.

5.3.3 Veebilehe kasutatavuse arvutamine

,Uldine kasutatavuse tase arvutatakse kokku vastavalt kasutatavuse erinevatele

komponentidele ning sellele, millised eelnevad moddikud viitavad {ihe voi teise
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komponendi tdestatud faktilisele puudusele [45]. Seetdttu on kdigepealt vajalik iga

kasutatavuse komponentide protsent vélja arvutada.

Kasutatavuse komponendid tuletati Jakob Nielseni viiel kasutatavuse pohimdttel:
Opitavus, efektiivsus, vigade véltimine, rahulolu ja meeldejaavus. [21]. Kuna infoliiasus
on samuti oluline komponent, siis kokku tuli kuus komponenti. Koondprotsent tuleneb
kasutatavuse komponentide tulemustest. Néiteks kui rik.ee veebilehe modtmiseks on
kuus komponenti, siis iga kasutatavuse komponent annab 1/6 kasutatavuse
koondtasemest ning mida ldhemal on tulemus 100%, seda parem on veebilehe
kasutatavus. Aga kui moni moddikute tulemustest on iile 100 v4i puudu, siis kasutatakse
kasutatavuse komponendi protsendilise vdirtuse leidmisel arvu 100. Juhul kui mdddikute

tulemus on alla 100, kasutakse saadud vaartust. [45]

Kokkuvdtvalt on ndha jooniselt veebilehe kasutatavuse arvutamise protsess tegevuste
16ikes (vt Joonis 33). Selleks et saaks arvutada kasutatavust, tuli vastavalt valemitele
arvutada kdigepealt kasutatavuse mdodikud, siis saadud tulemusi kohandada positiivseks
vOi negatiivseks ehk kas maksimum néitas halba/head ning seejarel arvutada kasutatavuse
komponentide néitajate protsendid ja nende komponentide pohjal oli voimalik arvutada

kasutatavuse koondprotsent.

- MGG dikute tulemuste Kasutatavuse
— Mbddikute Kasutatavuse
O\ kohandamine komponentide
{ arvutamine - . koondtulemuse
- positiivseks voi naitajate %
vastavalt valemitele . . arvutamine
negatiivseks vdljaarvutamine

Joonis 33. Veebilehe kasutatavuse arvutamise protsess.

Kasutatavuse arvutamise protsess

Alljargnevalt on toodud dra rik.ee veebilehe kasutatavuse komponentide arvutuskaik.

Kasutatavuse komponent 1. Opitavus
Opitavus niitab kui lihtne on kasutajatel tdita pohiiilesandeid esimest korda rik.ee

veebilehte kiilastades, kas nad vajavad selleks lisaabi voi mitte.

Valem: ((100 — RIK2 mdddik ,,Abimaterjalide ebaefektiivsuse protsent* tulemus) + (100

— RIK3 moddik ,,Abimaterjale vajavate kasutuskordade protsent* tulemus)) / 2 = %
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* Kuna moodikut RIK?2 ei ole voimalik hetkel moota, siis kasutatakse siin valemis arvu

100, et ei ldheks kasutatavuse % valeks puuduoleva loendatava elemendi tottu.
Kasutatavuse komponent 2. Efektiivsus

Efektiivsus nditab rik.ee lehe kasutamist ilma, et kasutaja peaks tegema mingeid

lisategevusi.

Valem: ((100 - RIK4 mdddik ,,Otsingute kasutamise protsent ithe kasutuskorra kohta®)
+ (100 - RIKS moodik ,,Otsinguvormide ebaefektiivsuse protsent®) + (100 — RIK9

moddik ,,Otsene rik.ee aadressi sisestamise protsent™)) / 3 = %

* Kuna moddikut RIKS ei saanud modta puuduoleva loendatava elemendi tottu, siis

kasutatakse siin valemis arvu 100, et ei liheks kasutatavuse % valeks.

Kasutatavuse komponent 3. Vigade viltimine

Kui kasutaja teeb rik.ee lehel vdhe vigu, siis voime Oelda, et tegemist on kergesti
arusaadava lehega.

Valem: ((100 — RIK1 moddik ,,Vigade esinemise protsent®)) = %

* Vigade kohta oli 1 mdddik.

Kasutatavuse komponent 4. Infoliiasuse véltimine

Infoliiasus néitab kasutajate lisategevuste hulka ebavajalike tegevuste tottu.

Valem: ((100 — RIK6 moddik ,,Meniitipunktide infoliiasuse protsent”) + (100 — RIK7

moddik ,,Otsingu infoliiasuse protsent®)) /2 =%

Kasutatavuse komponent 5. Meeldejaivus
Meeldejddvus néitab kasutajate veebilehele litkumist parast muude tegevuste tegemist.
Valem: ((100 — RIK10 moddik ,,Uudiste osakaalu protsent kogu vaatamisest™) + (100 —

RIK11 mdddik ,,Sotsiaalmeediast veebilehele suunamiste protsent™)) / 2 = %

Kasutatavuse komponent 6. Rahulolu

Rahuolu niitab kasutajate soovide arvestamist ja nende rahulolu rik.ee veebilehe
kasutamisel.

Valem: ((100 — RIK9 moddik ,,Rahulolematute kasutajate protsent™)) = %

* Kuna moddikut RIK9 ei saanud moodta puuduolevate loendavate elementide tottu, siis

kasutatakse siin valemis arvu 100, et ei ldheks kasutatavuse koond % valeks.
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Kasutatavuse protsent komponentide néitajate jargi on toodud alljargneval graafikul (vt
Joonis 34), kus on nidha et rik.ee lehe kasutatavus on keskmine, véljaarvatud rahulolu,
mida ei saanud modta. Kdige kdrgem protsent oli vigade véltimine 99%, mis niitab et
rik.ee veebilehel on vdhe vigu ning info on arusaadavalt esitatud. Edasi meeldejaavus
77% ja infoliiasuse véltimine 72%, efektiivsus 65% ning opitavus 50%. Kasutatavuse
moddiku puhul on keskmine kasutatavus 30% kuni 69% , hea kasutatavus 70% kuni

100% ning kehv kasutatavus 0-29% [45].

Kasutatavuse protsent naitajate jargi

Opitavus (sh. Lihtsus)
50
100
90
80

70 50

Rahulolu 0 Efektiivsus 65

65

Meeldejaavus 77 Vigade valtimine 99

72

Infoliiasuse valtimine
72

Joonis 34. Kasutatavuse protsent niitajate jérgi.

Kasutatavuse koondprotsent

Kasutatavuse koondprotsent leiti koikide kasutatavuse komponentide protsentide

aritmeetilise keskmise leidmisega.

Valem: (Kasutatavuse komponent 1 ,,Opitavus (sh. Lihtsus) + Kasutatavuse komponent
2 ,Efektiivsus* + Kasutatavuse komponent 3 , Vigade viltimine® + Kasutatavuse
komponent 4 , Infoliiasuse véltimine* + Kasutatavuse komponent 5 ,,Meeldejadavus® +

Kasutatavuse komponent 6 ,,Rahulolu®) / 6)

Tulemused on toodud alljargnevad tabelis (vt Tabel 5).
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Tabel 5. Veebilehe rik.ee kasutatavuse néitajate tulemused.

Kasutatavuse naitaja |Kasutatavuse

Kasutatavuse komponent |protsent protsent
Opitavus (sh. Lihtsus) 50 &0
Efektiivsus 65

Vigade viltimine @ a9

Infolilasuse viltimine @ 72

Meeldejidvus ) 77

Rahulolu @ 0

Andmete terviklikkus ] 92

Veebilehe rik.ee kasutatavuse protsent oli 60% 100-st protsendist, mis néitab keskpéarast
tulemust, kuna kahe komponendi tulemused olid kollased. Rahulolu % oli puudulik, kuna
seda moodikut ei mdddeta. Eriti voib rahule jddda kolme kasutatavuse komponendi
(vigade viltimine, infoliiasuse véltimine, meeldejddvus) tulemusega, mille tulemused
olid véga head ehk rohelised. Sellest voib jareldada, et rik.ee lehel on raske vigu teha ja
informatsiooni on piisavalt palju kasutajate jaoks. Eraldi on vaadatud andmete
terviklikkus oli 92%, kuna rahuolu ei ole hetkel voimalik moodta taustal, seetottu tuleks

see voimekus arendajal vilja arendada.

Kasutatavuse protsent

funktsionaalsuste jargi
98

74 80

54 60

Joonis 35. Kasutatavuse protsent funktsionaalsuste jargi.
Funktsionaalsute jargi vaadates (vt Joonis 35) oli kdige suurem kasutatavuse protsent
informatsiooni leidmine 98%, mis on rik.ee veebilehe pdhieesmérk, edasi otsingu
teostamine 74% ja abi saamine 54%. Funktsionaalsuste protsenti on hea vaadelda eraldi,

kuna olenevalt e-lahendusest on erinevad eesmérgid ning suuremate siisteemide puhul
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vOiks vaadata eraldi ka rollide 1dikes. Kuna rik.ee lehel ei ole nii selgesti eristatavaid rolle,

siis ei olnud eraldi motet uurida.

Arvestades seda, et kasutatavuse protsenti mdjutasid puuduolevad andmed, siis
kokkuvdttes voib tulemustega rahule jddda. Autor viis ldbi kasutatavuse modtmise

Trinidadi poolt koostatud juhendi pdhjal ning leidis rik.ee kasutatavuse.
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6 Tehtud t606 analiiiis ja jareldused

Eelkdige poorati antud  magistritoos  tdhelepanu  Kkasutatavusele,  valitud
analiiiitikavahendite analiiiisile ning mdddikute siisteemile. T66 on koostatud praktilisel
kaalutlusel Registrite ja Infosiisteemide Keskuse néitel, et uurida avaliku sektoris
moddikute modtmist ja hinnata kasutatavust. Antud t66 on tehtud pilootprojektina, et aru

saada paremini kasutatavuse moddikute siisteemist ning moddikute arvutamise loogikast.

Liahtudes kirjandusele ja varasematele uuringutele voib tddeda, et seni on vdhe rohku
pooratud avalike teenuste regulaarsele mootmisele. Kuna riigiasutuste arusaam
kasutatavusest on erinev ning keskendutakse pigem veahaldusele. Hoolimata MKM vilja
tootatud soovitustest ja spetsiaalsetest juhenditest, ei ole likski Riigikontrollis auditeeritud
asutus seni kasutatavuse mooddikuid rakendanud. Pohiliselt kasutatavuse toodes viiakse

1abi kasutatavuse testimist ja kasutajate rahulolu uuringuid.

Toos vaadeldi kasutatavust kahest aspektist: kdigepealt uuriti milline on
analiiiitikavahendite turu seis ja valiti kolm analiiiitikavahendit, mida uuriti rik.ee lehel
ning siis kirjeldati RIK moddikute siisteemi véljatootamise ja mooddikute arvutamise

protsessi. Alljargnevalt on toodud dra tdpsemad tulemused tehtud t66 kohta.

6.1 Analiiitikavahendite analiiiisi tulemused

Tehtud analiiiitikavahendite vordlus oli kolme valitud vahendi pShjal: Google Analytics,
Kissmetrics ja Lucky Orange, et selgitada nende omapéra ja otstarvet. Veebianaliiiitikale
esitatavate kriteeriumite vilja selgitamiseks viis autor 1dbi iiheksa intervjuud tootajate

seas, mille tulemusel leiti kriteeriumid, mida omavahel vorrelda.

Veebilehe rik.ee lehe puhul sobib esmaseks kasutatavuse analiilisiks Google Analytics,
mille kaudu saab mdota regulaarselt lehe kasutatavust. Juhul kui on suurem ja pdhjalikum
huvi kasutajate kditumise kohta, siis autor soovitab kaaluda mone teise vahendi
kasutamist. Naiteks: Google Analytics ja Lucky Orange t66tavad omavahel integreerituna
hasti, tdiendades puuduolevaid funktsioone nagu vestlus, tagasiside kiisimise vormid,
kaitumise soojuskaardi, hiire liikkumise ja lehe sirvimiste voi mitmekiilgsete aruannete

poolest.
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RIK kasutusel olevate Eesti riigi jaoks oluliste infosiisteemide puhul tuleb moelda
turvalisemate analiilitikavahendite peale, et neid saaks eelkdige oma serveris kasutada ja
andmed oleksid ainult volitatud isikutele asutuse sees kittesaadavad. Autor leiab, et kuna
turul on lai valik analiilitikavahendeid, siis tuleks veelgi pohjalikum analiiiis teha enne
analiiiitikavahendi kasutusele vottu. Soovitav oleks enne otsuse langetamist valida
testimiseks tarkvarad, mis voOimaldavad prooviversioonide kasutamist voi osalist
maksmist. Kuna paraku asutusele kaasneb kasutatavuse moddikute monitooringuga ka
pusikulude suurenemine, sest asutuse jaoks kohandatud turvaseadistustega

analiilitikavahendid on tasulised ja kallid.

Kissmetricsi premium versioon on iiks variantidest, mida voib kaaluda turvameetmete
parast asutuses kasutusele votta. Kuid autori meelest esineb antud vahendi puhul
Kitsaskohti nagu puudulik tédlaua vaade, mistottu on ebamugav kasutajate kditumise
jlgimine taustal ja tingib ka mdoddikute keerulise monitooringu asutuse sees. Pooratud
on rohku kasutatajate kaasamisele 14bi kampaaniate ja e-maili kaudu, mis ei ole kdige

primaarsem avaliku sektori asutuse jaoks.

T66 autor soovitab kasutatavuse moddikute monitooringuks kasutada selleks spetsiaalset
analiiitikavahendit, kuna sellega on lihtne taustal andmeid koguda ja neid
kaitumismustrite abil analiiiisida. Kasutatavuse mooddikute monitooring aitab kaasa digete

otsuste tegemisele, kuna selle pohjal on voimalik numbriliselt vdljendada kasutatavust.

6.2 RIK kasutatavuse tulemused

Registrite ja Infosiisteemide Keskuse kasutatavuse moddikute siisteemi metoodiliseks
aluseks voeti MKM juhend “Kasutatavuse moddikute siisteem avaliku sektori
tarkvarasiisteemidele” [45]ning dokument ,,Dokumendihaldussiisteemide kasutatavuse
modtmine ja analiiiis [1], mille eesmérgiks oli vilja todtada kasutatavuse mdotmise

susteem avaliku sektori asutustele.

Léhtudes sellest, kdigepealt tehti eeltoé mdddikute vilja selgitamiseks. Selleks viidi 1dbi
SUS kiisimustik koos rahuloluga, et hinnata rik.ee lehe kasutatavust ja koguda
taustainformatsiooni ning vilja selgitada veebilehe positiivsed ja negatiivsed kiiljed.

Veebilehe rik.ee kasutatavuse skaala ehk SUS tulemuseks oli 76,1 punkti 100-st, mis
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tdhendab keskmisest paremat tulemust ehk head kasutatavust. Kiisimustiku pohjal

selgusid ka loendatavad elemendid, mida mddta rik.ee lehe pohjal.

Google Analyticsiga moddeti kahe kuu (september-oktoober) jooksul rik.ee lehe
loendatavaid elemente. Kuna kahe teise analiiiitikavahendite tasuta prooviversioonid olid
lithikesed (14 pédeva), siis ei olnud véimalik nendega tulemusi vorrelda kasutatavuse
modtmise seisukohast. Selleks, et teha mingeid jareldusi mdotmistulemuste kohta, peab

mdddetav periood olema vahemalt {iks kuu.

Kokku rik.ee lehe kohta loendati 18 elementi ja 12 mdddikut. Moddikute abil hinnati kuus
kasutatavuse komponenti ja nende komponentide arvutamisel leiti 10pptulemus ehk

kasutatavuse koondprotsent.

Veebilehe rik.ee kasutatavuse protsent oli 60% 100-st protsendist, mis néitab keskpéarast
tulemust, kuna kahe komponendi tulemused olid kollased. Rahulolu % oli puudulik, kuna
seda moodikut ei mdddeta. Eriti voib rahule jddda kolme kasutatavuse komponendi
(vigade véltimine, infoliiasuse viltimine, meeldejddvus) tulemusega, mille tulemused
olid véga head ehk rohelised. Arvestades seda, et kasutatavuse % mdjutasid puuduolevad
andmed, siis kokkuvottes vOib tulemustega rahule jddda. Kindlasti tuleks regulaarselt

modtma hakata rik.ee kasutatavust, et sellest teha pohjalikke otsuseid.

Kuna vastav madrus nduab, siis tuleb avalikus sektoris kasutusele votta kasutatavuse
mdddikute siisteem, et regulaarselt mdota andmeid. Voib-olla alustuseks on keeruline aru
saada mootmise pohimdttetest ja valemitest ning liiga innovaatiline. Lahtuda voiks
koigepealt algandmetest ehk loendatavate elementide mdotmisest, et kasutatavust edasi
uurida. Algselt méérata asutuse jaoks koige kriitilisemad elemendid ja moddikud ning
vastavalt vajadusele tiiustada oma mdoddikute siisteemi. Lisaks voiks uurida ka teiste
rilkide parimaid praktikaid, et hinnata kasutatavust. Autori arvates voib MKM loodud
juhend kasutatavuse modtmiseks olla liiga detailne, kuna see eeldab pohjaliku arusaamist
jalisatood ning toendoliselt ka piisikulude suurenemist asutusele, et kasutatavust hinnata.
Kui selleks ei ole asutusel piisavalt ressurssi, siis selline 1dhenemine ei ole parim viis,
kuidas avalikke teenuste kasutatavust moota. Autor soovitaks asutusel esmalt kdige
olulisemaid mdddikuid modta ja teha nende pdhjal vastavad otsuseid, kuidas kasutatavust

saaks paremaks muuta.
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6.3 Soovitused

Teostatud kasutatavuse modtmisest ja analiititikavahendite analiilisi tulemustest 1dhtuvalt

annab t66 autor tulevikus kasutatavuse monitooringuks jargmised soovitused:

1)

2)

3)

4)

5)

Kasutatavuse moodtmine algab pohjalikust eeltoost — Vajalik on koguda eelnevalt
informatsiooni kasutajate kaitumise kohta. Ilma algandmeteta on raske hinnata
kastutavust. Nditeks analiititikvahendeid kasutades saab mugavalt loendatavaid

elemente moota taustal.

Kasutatavuse mootmise monitooring on regulaarne protsess — Investeerimine
toimivatesse lahendustesse tasub end é&ra, selleks on vajalik kasutatavus varakult
arendusprotsessi planeerida. llma selleta ei ole vdimalik saavutada head
kasutatavust. Mddtmine aitab vorrelda kasutajate tegeliku kditumist tema oletava

kiitumisega.

Sobiva analiilitikavahendi leidmiseks tuleks esmalt tdhelepanu pOdrata
turvanduetele, mitte vahendi eripérale, kuna avaliku sektori puhul on see oluline.
Lisaks peab arvestama piisikulude ja inimressursi suurenemisele, kuna

kasutatavuse hindamine ja selle analiiiis on mahukas t66.

Kasutatavuse mootmiseks ei ole realistlik ja vajalik kdikide nditajate modtmine.
— Eesmirgi saavutamiseks tegeleda pigem vdhema arvu moddikutega kui terve
komplektiga. Maistlik on MKM juhendit kohandada vastavalt asutuse

vajadustele.

Regulaarsed kasutatavuse teemalised koolitused avalikule sektorile —See on
vajalik, kuna riigisektori asutused moistavad erinevalt kasutatavust. Kasutatavuse
hindamine ja selle mdistmine nduab jérjepidevat piithendumust ja t66d.
Riigipoolne tugi ja roll selles osas on esmatdhtis, et aidata saavutada iihine

eesmark.
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Kokkuvote

Magistritod eesmargiks oli uurida milliseid infotehnoloogilisi analiiiitikavahendeid saab
kasutada kasutatavuse mdddikute monitooringuks avalikus sektoris. T66 ldbiviimise
meetoditeks olid intervjuude analiilis analiiiitikavahendite kriteeriumite vilja
selgitamiseks, System Usability Scale kiisitlus koos rahuoluga ning modereerimata

kasutatavusuuring ehk veebianaliiiitika analiiiis andmete taustal mootmiseks.

Too kiigus tutvustas autor esmalt antud valdkonna tausta ning andis {iilevaate
kasutatavusest ja moddikute siisteemist. Edasi analiiisiti ja testiti analiititikavahendeid
rik.ee veebilehe pohjal. Seejérel anti hinnang analiititikavahendite otstarbele ning selgitati
vilja rik.ee veebilehe mdodikud ja arvutati kasutatavus, millega tdideti uurimistoos

pustitatud eesmirk ja iilesanded

To66 on koostatud praktilisel kaalutlusel Registrite ja Infosiisteemide Keskuse nditel, et
uurida avaliku sektoris mdddikute rakendamist ja hinnata kasutatavust. T66 tulemusena
on valminud analiiiitikavahendite analiiis, RIK kasutatavuse md&odikute siisteem ja
arvutatud www.rik.ee veebilehe kasutatavus. T66 aitab paremini mdista kasutatavuse
modtmist ning tulemuste pohjal on voimalik teha jéreldusi rik.ee veebilehe kasutatavuse
kohta.

Magistritoos tehtud analiitis on eeskujuks teistele avaliku sektori asutustele. Meeles tasub
pidada, et enne analiiiitikavahendi kasutuselevottu tuleb pdhjalik analiitis teha ning
kaardistada hetkeolukord ning seejdrel loendatavate elementide pdhjal on voimalik modta

moddikud ning arvutada kasutatavus.

75



Summary

The purpose of the Master's thesis was to investigate which IT tools can be used to
monitor the usability metrics in the public sector. The methods for conducting the work
were interview analysis for identifying the criteria for analytical tools, a system usability
scale survey with user satisfaction and unmoderated usability study or web analytics

analysis in the background of data analysis.

In the work, the author first introduced the background to this field and gave an overview
of the usability and metrics system. Analytical tools were analyzed and tested on the rik.ee
web site. After that an assessment was made for the purpose of analytical tools and the
indicators of the rik.ee website were identified and utility was calculated to complete the
purpose and tasks set out in the research.

The work has been made for practical reasons on the example of the Center of Registers
and Information Systems in order to study the application of public sector metrics and
evaluate usability. As a result, the analysis of analytical tools has been made, the RIK
system of usability metrics and the use of the website www.rik.ee have been calculated.
The work helps to understand the usability measures and based on the results, it is possible

to make conclusions about the usability of the rik.ee web site.

The Master's thesis analysis is an example for other public sector institutions. It is worth
to remember that prior to the introduction of the analytical tool, a thorough analysis is
required and a mapping of the current situation and then, based on the counting elements,

it is possible to measure the metrics and calculate the usability.
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Lisa 1 — Kiisimustik

Olen Tallinna Tehnikaiilikooli driinfotehnoloogia eriala magistrant. Kirjutan

magistritood kasutatavus moddikutest wwwe.rik.ee veebilehe néitel.

Kiisimustiku eesmérk on hinnata rik.ee lehe kasutatavust, et koguda taustainformatsiooni
ning vélja selgitada veebilehe positiivsed ja negatiivsed kiiljed. Saadud andmed annavad

aluse veebilehe kasutatavuse mddtmisel.

Kiisimused pohinevad SUS kiisimustikul, mis koosneb 10-st kiisimusest. Tédiendavalt on
kiisimustiku 10pus paar kiisimust rahulolu kohta. Kiisimistiku tditmine votab ligikaudu 5-
8 minutit aega. Palun olge oma vastuste andmisel voimalikult ausad ja mérkige dra Teie

jaoks sobivaim vastus.

Kiisitlus on anoniiiimne ja vastuseid kasutatakse vaid kdesoleva uurimuse labiviimiseks.
Suur tdnu koostoo eest!

Kaisa Kask

SUS kiisimustik

Hindamine on Likerti skaalal: 1- Ei ole iildse ndus 2- Pigem ei ole ndus 3- Nii ja naa 4- Pigem olen ndus

5- Noustun taielikult

1) Ma arvan, et sooviksin rik.ee veebilehte sageli kasutada. *

1 2 3 4 5

o O O O O

ei ndustu ndustun taielikult

2) Ma arvan, et rik.ee on liiga keerukas. *

1 2 3 4 5

o O O O O

el noustu noustun taielikult

3) Ma arvan, et rik.ee on lihtne kasutada. *
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1 2 3 4 5
el ndustu O O O O O ndustun taielikult

4) Ma arvan, et rik.ee lehe kasutamiseks vajaksin tehnilise toe inimese abi. *
1 2 3 4 5
el noustu O O O O O ndustun taielikult

5) Ma leian, et rik.ee erinevad funktsioonid (uudised, kontaktid, teenused, muu

informatsioon) toimivad koos hasti. *

1 2 3 4 5
el ndustu O O O O O ndustun taielikult

6) Mulle jdi mulje, et rik.ee veebileht on ebaloogilselt iilesehitatud. *

1 2 3 4 5

el noustu o o O O O noustun tadielikult

7) Ma usun, et enamik inimesi Opiks kiiresti rik.ee veebilehte kasutama. *
1 2 3 4 5

el noustu o o o O O ndustun tdielikult

8) Ma leian, et rik.ee veebilehte oli ebamugav kasutada. *
1 2 3 4 5

ei ndustu o o o O O ndustun téielikult

9) Ma tundsin end veebilehte kasutades enesekindlalt. *

1 2 3 4 5

el ndustu O O O O O ndustun taielikult
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10) Veebilehe kasutamiseks pidin esmalt palju dppima. *

1 2 3 4 5

el ndustu O O O O O ndustun taielikult

RAHULOLU

*Kasutatavus skaala: 1- vaga halb; 2- halb; 3- kehv; 4- normaalne; 5- hea; 6- suureparane;
7- ideaalne

Uldiselt hindan veebilehe kasutatavust: *
1 2 3 4 5 6 7

Végahalbo O O O O O O ideaalne

Ma soovitaks seda lehte sdbrale/kolleegile. *
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

i, kindlastimite © O O O O O O O O O jan, kindlasti

Teie hinnangul 3 koige positiivsemat asja rik.ee veebilehel *

Teie hinnangul 3 kdige negatiivset asja rik.ee veebilehel *

Muud kommentaarid

Aitah vastamise eest!
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Lisa 2 — Kiisimustiku vastuste tabel

| osa. SUS kiisimustik

Vastaja| Q1 | Q2 | Q3 | Q4 | Q5 | Q6 | Q7 | @8 | Q9 | Ql0 SUS Hinne
tulemus

1 2| 3| 2| 1| 3| 4| 4| 3] 3| 2 52,5 F
2 al 2| 4| 2| 4| 2| a4 1| 4| 4 72,5 C
3 3| 2| 1| 1| 3| 5| 4 4| 5| 1 57,5 F
4 4 3| 3| 1| 3| 3 3| 2| 4| 3 62,5 D
5 3 1| 4| 1| 4| 1} s| 1| 5| 1 90 A
6 2| 3| 3| 1| 3] 1] s| 1] 3] 1 72,5 C
7 4| 1| 5| 1| 4| 1| 5| 1| 4| 1 92,5 A
8 1 1| 5 1 5 1 5 1l 4] 1 87,5 B
9 3| 2| 4| 1] 2| 1| 5| 1| 4| 1 80 B
10 4 1| 5 1 5 1 5 1 5 1 97,5 A
11 2 2| 4| 1| 4| 3| 4] 2| 4| 1 72,5 C

Keskmine kokku 76,1 C

SUS arvutamine: Paarisarvuliste kiisimuste korral lahutada kiisimuste vastusest 5 ja
paarituarvuliste kiisimuste korral lahutada kiisimuste vastusest 1. Kdik tulemused tuleb kokku
liita ja korrutada arvuga 2.5

Hinne SUS skaalal

Punktid Hinne Selgitus
90-100 A Suureparane
80-89 B Vaga hea
70-79 C Hea
60-69 D Rahuldav
Alla 60 F Mitterahuldav

Il osa. Rahulolu

Kiisimus: Uldiselt hindan veebilehe kasutatavust:
Vastaja 1:
Vastaja 2:
Vastaja 3:
Vastaja 4:
Vastaja 5:
Vastaja 6:
Vastaja 7:
Vastaja 8:

oo o o1 oo o1 w o b~

Vastaja 9:
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Vastaja
10:

Vastaja
11:

Kiisimus:
Vastaja 1:
Vastaja 2:
Vastaja 3:
Vastaja 4:
Vastaja 5:
Vastaja 6:
Vastaja 7:
Vastaja 8:
Vastaja 9:

Vastaja
10:

Vastaja
11:

6

6

Ma soovitaks seda lehte sdbrale/kolleegile. Hindamine

© 01 © oo 0O oo »~ 00 O

[{e]

6

Rahulolematu mittesoovitaja
Rahuolev neutraalne
Rahulolematu mittesoovitaja
Rahulolematu mittesoovitaja
Rahuolev neutraalne
Rahulolematu mittesoovitaja
Entusiastlik soovitaja
Rahulolematu mittesoovitaja
Entusiastlik soovitaja

Entusiastlik soovitaja

Rahulolematu mittesoovitaja

Soovitusindeks (soovitajate % - rahulolematud %) kokku: 27,3%- 54,6% = -27,3 %

Entusiastlikud soovitajad (9-10 palli)
Rahulolevad neutraalsed ehk tikskoiksed ( 7-8 palli )
Rahulolematud mittesoovitajad (0-6 palli )

Kiisimus: Teie hinnangul 3 kdige positiivsemat asja rik.ee veebilehel

Vastaja 1:
Vastaja 2:
Vastaja 3:
Vastaja 4:
Vastaja 5:
Vastaja 6:
Vastaja 7:
Vastaja 8:
Vastaja 9:

Vastaja 10:

Vastaja 11:

Uhtne stiil; kdik vajalik info olemas; arusaadav

Lihtne, arusaadav, omapérane sellepérast jadbki meelde

Lihtne vérvidisain, responsive design

Rahulikud virvid.

Lihtne, mugav, hea kujundus, palju valikuid vaegnégijate vaates
Vihe alamkategooriaid, olulisem on esilehel toodud, reklaamivaba
Ulevaatlik avaleht; maitsekas vérvilahendus; liikuv uudisvoo riba

Informatiivne, info kergesti leitav

Erinev info registrite, asutuse jne kohta on veebis kiirelt leitav (veebi loogiline
iilesehitus), veebisaiti on vdimalik lugeda ka inglise keeles, moeldud on ka
vaegnégijate peale

ilus valimus

85



Kiisimus: Teie hinnangul 3 kdige negatiivsemat asja rik.ee veebilehel

Vastaja 1:

Vastaja 2:

Vastaja 3:
Vastaja 4:

Vastaja 5:
Vastaja 6:

Vastaja 7:

Vastaja 8:
Vastaja 9:
Vastaja 10:
Vastaja 11:

1) Kasutajaliides on vana 2) Kontaktid ajavad segadusse 3) e-ariregister ja
ettevGtjaportaali raske eristamine 16ppkasutaja jaoks

Muudatused tihti, véike kiri, peab kaasama inimesi puuetega - nt. kuulmis, pime
jne..vdimaldama nende jaoks koiki funktsioone ja nii, et nad ise saaksid kasutada
ilma teise inimese abita, vb hédile kontroll ehk siis voice command, klaviatuur
vastav..

Halb esilehe kujundus, mentiiide positsioonid, jooksev uudiseriba

Kui on kuhugi alamlehele liigutud, siis ei saa alati aru, kuidas tagasi saada mdnele
eelnevale lehele(kuigi tegelikult lingid on olemas).

Liiga vérviline, uudised peidetud

Esialgu tundub nagu oleks kontaktlehele sattunud, Teenused alamrubriiki vajaks,
uudised halvasti leitavad, veebileht liiga "pikk"

Fontide vérvi valik; teksti suurused on vastuolus pealkirja ja sisu osas, kohati on
sisutekst suurem kui teema enda pealkiri; tildine objektide ja teksti suhe kriibib silma

Disain on aegunud, scrolliv riba on naljakas
Kujundus tundub natukene liiga kirju, uudised asuvad liiga all

Pealehel liiga palju infot

Muud kommentaarid

Vastaja 3:

Vastaja 8:

Lihtsalt asi vajaks pisut {ihtlustamist, aga ikkagi vorreldes iildisega viga hea!

Ei saa negatiivseid ja positiivseid asju vélja tuua kuna pole sisuliselt veebilehte
kasutanud.
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Lisa 3 — Intervjuu niidiskiisimustik

1) Sissejuhatus
2) Kiisimused

1.

LN

No ok

Kas sa oled kuulnud uuest avaliku teenuse méérusest ja selle nduetest avaliku
sektorile?

Kas oled kursis MKM mdddikute siisteemist avalikusele sektorile?

Millised nduded on juhi poolt vaadates uue tarkvara (karbitoote) ehk
veebianaliiiitika vahendi valikul? Nende tihtsus ja moju kirjeldus

Millega peaks arvestama? Seadused, korrad, muud nduded?

Mis on eriti oluline analiiiitikavahendi valimisel arvestada?

Mis on vidhem oluline analiilitikavahendi valimisel arvestada?

Muu téhelepanek

Antud tabel on autori poolt koostatud ja esialgne, kus on kirjas voimalikud kriteeriumid,
mis aitab kiisimusi paremini suunata ja fokuseerida (erinevate osapoolte puhul on
erinevad kriteeriumid olulised).

See tabel lihtsustab intervjuu ldbiviimist ning teemast arusaamist ja kiisimustele
vastamist. Punktide pohjal selguvad tdhtsamad/vdhem tdhtsamad kriteeriumid.

Kriteerium Hinnang 5- Mirkus
pallisel Likerti skaalal

5- nGustun

4- pigem ndustun
3- ei oska Gelda

2- pigem ei noustu
1- eindustu

Infrastruktuur T66j6u kogemus( sh

oskus)

Tarkvara ehk sobivus
infrastruktuuri

Oma serveris kasutav

Ligipéés Igal ajal kasutatav

Mitu haldajat
Igas kohas kasutatav

Teadlikkus Tuntud
Leitavus
(dokumentatsioon)
Hind Taskukohane
Tehnilised Kiirus
aspektid Tehnoloogia
Tookindlus
Uhilduvus
Turvalisus Andmete kaitsmine

Vastavus veebi
turvanouetele
Probleemide tuvastamine

Kasutatavus Kasutusmugavus
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Abiinfo olemasolu
(dokumentatsioon)

Lihtne navigeerida

Administratiivkulude
viahenemine ( telefon, IT
juhtumid)

Otse kontakt kasutajatega
(Chat, e-kiri, e-vorm,
tagasiside kogumine)

Analuutika
vahendi
spetsiifilisus

Jélgimise viis

Reaalajas info kuvamine

Kasutajate teekonna
kaardistus

Andmete import

Andmete alla laadimine

Stindmuste jélgimine
ilma lisaarenduseta

Heatmaps ehk
soojuskaardid

Salvestised ehk tidpne
kasutaja jalgimine
tagantjargi

Valmis aruanded

Mododikute haldus

Keeletugi ( eesti keeles)
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