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Annotatsioon

Toimiva ja lihtsasti kasutatava e-teeninduse tagamiseks tuleb teenusepakkujatel arvestada nii
kasutajate kui ka klientide soovide ning vajadustega. Lisaks on oluline ldhtuda kasutajakogemuse
ning kasutatavuse headest tavadest.

Antud t66 pohieesmérgiks on koguda ning prioritiseerida nduded liisinguettevotte
konkurentsivoimelise iseteeninduse loomiseks. Sellele lisaks on eesmirgiks leida iseteeninduse
kasutatavuse miinimumnoduded ning nende prioriteedid konkurentsis piisimiseks. T66 eesmérgiks

on ka nende miinimumnduete prioritiseerimine kasutajate seisukohast 1ahtudes.

T60s analiitisitakse milliseid kasutatavuse pohimdtteid konkurentide e-teenindustes kasutatakse
ning sellest ldhtuvalt méiratakse nende olulisus. Lisaks leitakse kasutajate arvamuste analiitisi

abil e-teeninduste koige enam kasutamismugavust ja kasutajakogemust mojutavad nduded.

T66 tulemusena moodustatakse kaks prioritiseeritud nduetega nimekirja, mille alusel on voimalik
méaérata miinimumnouete olulisust konkurentsivéimelise iseteeninduse loomisel nii kasutatavuse
kui ka kasutajate seisukohast. Samuti leiti t66 koostamisel uus meetod nduete prioritiseerimiseks

konkurentide analiiiisi ning subjektiivsest hindamise pohjal.

Loputdo on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 70 lehekiiljel, 6 peatiikki, 15 joonist, 13
tabelit.



Abstract

To ensure functional and easy to use self-service, service providers must take into account wants
and needs of both users and clients. Also, it is important to adopt usability and user experience
best practices.

The main purpose of this thesis is to collect and prioritize requirement for a leasing company in
order to create a competitive self-service. Another purpose of the thesis is to find critical usability
requirements and prioritizing them in order to be competitive. In addition, the thesis has the

purpose of prioritizing critical usability requirement based on the opinion of users.

The thesis analyzes which usability principles are applied to the competitors' self-services and
based on the results the priorities can be determined. Also, the thesis finds the most influential

requirements of usability and user experience based on the opinion of users.

As a result, the study puts together two lists of prioritized requirements on the basis of which it is
possible to determine importance of requirements in creating a self-service. In addition, a new
method of prioritizing requirements based on the competitive analyzing and subjective

assessment was found.

The thesis is in estonian and contains 70 pages of text, 6 chapters, 15 figures, 13 tables.



Liihendite ja moéistete sonastik

Kasutatavus Quality attribute, which evaluates the ease of use of the interface.
Kvaliteedinditaja, mis hindab kasutajaliidese kasutamise lihtsust.

Kasutajakogemus A user's emotion and responses that result from the use of a
system or service.
Kasutaja emotsioon ja reaktsioon, mis tuleneb mingi siisteemi voi
teenuse kasutamisest.

Tarbimislaen An amount of money lent to an individual (usually on a
nonsecured basis) for personal purposes for a longer period than
one month.

Tarbimislaen on tavaliselt tagatiseta laenutoode igapédevaste
kulutuste katmiseks pikemaks perioodiks kui 1 kuu.

Kiirlaen An amount of money lent to an individual which is characterized
by short deadlines, high interest and small loan amounts, used
mainly for everyday expenses.

Kiirlaen on kdrge intressiga laenutoode igapédevaste kulutuste
katmiseks, mida iseloomustavad lithikesed tdhtajad ja véikesed

laenusummad.
Subjektiivne Assessment that evaluates how the users feel about the software
hindamine being tested.

Hinnang, mis pShineb kasutajate arvamustele ja muljetele
kasutatavast siisteemist.

Konkurentide A method for determining the most desirable features on the basis
analiiiis of competitors in order to be competitive.
Meetod konkurentide pdhja kdige soovitumate tunnusjoonte dra
madramiseks, mida loodav siisteem peaks omama, et olla

konkurentsivoimeline.
Think aloud A method for collecting user's thoughts and opinions on the
meetod software being tested.

Meetod kasutaja motete ning arvamuste kogumiseks, mis tekivad tal
siisteemi kasutades.
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1. Sissejuhatus

Kaéesolevas peatiikis antakse lilevaade t60 taustast, eesmérkidest ning metoodikatest.

Taust ja probleem

Ténapdeval on pea iga inimene mdne teenusepakkuja klient. Personaalse klienditeeninduse
asemel on aga tihtipeale mugavam teha tehinguid ning sooritada oste kodust lahkumata.
Sellise mugava variandi vdimalikkus tuleneb kdikjal ja igal ajal kédttesaadava e-teeninduse

olemasolust.

Toimiva ja lihtsasti kasutatava e-teeninduse tagamiseks tuleb teenusepakkujatel sellise
lahenduse loomisel arvestada nii kasutajate kui ka klientide soovide ning vajadustega. Lisaks

on oluline 1dhtuda kasutajakogemuse ning kasutatavuse headest tavadest.

Antud t66 on koostatud seoses autori todiilesandega luua iseteeninduskeskkond tihele Eesti
liisingufirmale. Liisingufirma on turul olnud senimaani ilma iseteeninduseta ning soovib niiiid
iseteeninduskeskkonna oma kodulehele luua. Sellest tulenevalt keskendub t66 autor Eesti
finantsteenuste e-teenindustele, et analiiiisida turul olevate konkurentide ndudeid seoses
kasutatavuse ja  kasutajakogemuse  pohimotetega. Hea, mugav ja  vdhemalt
konkurentsivoimelise iseteeninduse loomiseks tuleb vodtta arvesse ndudeid, mida on

konkurendid seoses kasutatavuse ja kasutajakogemusega kasutanud.

Ulesande piistitus

Antud t60 eesmargiks on koguda ning prioritiseerida nduded liisinguettevotte

konkurentsivdimelise iseteeninduse loomiseks.

Esimeseks tiilesandeks eesmirgi saavutamiseks on tutvustada e-teeninduse headuse
hindamisega seotud mdisteid. Selleks vaadatakse kasutatavuse, kasutajakogemuse ja e-

teeninduse kui klienditeeninduse maistet.

Teiseks {iilesandeks on kontrollida konkurentide e-teeninduste kasutatavuse pohimotete

kasutust, mille eesmirgiks on leida miinimumnduded ning nende prioriteedid



konkurentsivdimelise iseteeninduse loomiseks.

Kolmandaks iilesandeks on leida e-teeninduste kasutajate arvates koige enam
kasutamismugavust modjutavad nduded, mille eesmérgiks on miinimumnduete

prioritiseerimine kasutaja seisukohast ldhtudes.

Metoodika

Eesmirgi saavutamiseks kasutatakse kahte erinevat meectodit. ESimeseks meetodiks on
konkurentide analiiiis kasutatavuse pohimdtetest ldhtudes. Analiiiisi tulemustest saab selge
tilevaate kui palju on finantsteenuste e-teenindustele rakendatud kasutatavuse pohimotteid

ning millised on nende prioriteedid.

Teiseks meetodiks on subjektiivne hindamine think aloud meetodiga. Tulemuste alusel on
voimalik teha kindlaks e-teeninduste kasutajakogemusest ja tavakasutaja arvamustest ldhtudes

miinimumnduete prioriteetid.

Ulevaade toost

Esimeses peatiikis antakse liihililevaade t60st ning selle eesmérkidest.

Teises peatiikis tuuakse vilja teoreetilised alused. Seletatakse lahti e-teeninduse Kkui

klienditeeninduse osa mdiste ning olulisus nii teenusepakkujale kui ka kliendile.

Kolmandas peatiikis tutvustatakse metoodikate aluseks olevate kasutatavuse ning
kasutajakogemuse pdhimdtete sisu ning olulisust. Lisaks tuuakse vélja t66s kasutuses olevate

meetodite teoreetiline taust.

Neljandas peatiikis teostatakse konkurentide analiiiis kasutatavuse pohimdtetest ldhtudes ning

analiilisitakse tulemusi. Lisaks luuakse prioritiseeritud miinimumnouete tabel.

Viiendas peatiikis viiakse 1dbi subjektiivne hindamine think aloud meetodiga ning
analiiiisitakse tulemusi. Selle lisaks luuakse konkurentide analiiiisi ning subjektiivsete

hinnangute pohjal prioritiseeritud miinimumnduete tabel.
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2. Iseteeninduse roll ja tihtsus klienditeeninduse osana

Jargnevas peatiikis tuuakse vilja teoreetilised alused. Seletatakse lahti e-teeninduse Kui
klienditeeninduse osa mdiste ning olulisus nii teenusepakkujale kui ka kliendile.
2.1 Iseteenindus klienditeeninduse osana ja selle liigid

Klienditeenindus on kliendi ndustamiseks ja probleemide lahendamiseks moeldud teenus, mis
on loodud ettevotte poolt neile, kes kasutavad selle ettevotte teenuseid voi tooteid. Hea
klienditeenindus aitab luua pikaaegseid suhteid klientide ja ettevotete vahel, kuna rahulolev
Klient on ildjuhul ka korduvklient.[1] Klienditeeninduse alusel kujuneb kliendil enda jaoks

vilja esmamulje ettevdttest ning loob pildi ettevotte kvaliteedist ning vadrtustest.[2]

Iseteeninduse tiitibid tulenevad ettevdtte tehnoloogilise liidese valikust ning eesmérgist, mida

ettevotte saavutada tahab.
Iseteeninduses voivad olla kasutuses mitu erinevat tiilipi tehnoloogilisi liideseid [3, 1k 52]:
e Telefonil pohinevad tehnoloogiad ning hail-vastus stisteemid
e Vorguiihendus ja Interneti-pdohised liiddesed
e Iseteenindusautomaadid
¢ Video ja CD tehnoloogiad
¢ Nende kombinatsioonid

Ettevotted ja teenusepakkujad vdivad iseteenindust pakkuda erinevatel pdhjustel ning

eesmarkidel [3, 1k 52-53]:
¢ Kilienditeenindus - inimresurssi rakendamata pakkuda kliendile teenust ja tuge [4]
e Tehingud - kliendid saavad teostada toiminguid klienditeenindaja abita

e Eneseabi - vdoimaldab klientidel end ise koolitada [4]
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Joonisel (Joonis 1) on vilja toodud iseteeninduse liideste ning eesmirkide maatriks koos
vastavate ndidetega. Maatriksi tulbad tahistavad tehnoloogilisi liideseid, mida ettevotted ja
teenusepakkujad kasutavad klientidega suhtemiseks. Maatriksi read esitavad eesmarki (kliendi

persepektiivist), mida klient soovib tiita.[3]

Liides
Telefon/
Interaktiivne Online/
Eesmark hiidlvastus Internet Iseteenindusautomaadid Video/CD*
-Tellimuste staatus -Konto informatsioon
A i A i . -Sularahaautomaat
Klienditeenindus | -Telefonipangad -Saadetiste teekonna
jagimine
. -Retseptide -E-poodides ostlemine -Piletite ostmine
Tehingud | | ) . . o , ,
pikendamine -Finantstehinud -Bensiinijaama iseteenindus
-Informatsiooni otsin -Vererdhumasinad -CD-pdhine
Eneseabi | -Infotelefon - e .. . p
-Kaugbpe -Turistide infopunktid koolitus

*Video/CD iildiselt deotud teiste tehnoloogiatega

Joonis 1 Maatriks iseteeninduste tehnoloogiliste liideste valiku ning eesmérkide vaheliste

seoste niidetega|3]

Kiesolevas t60s keskendutakse Joonise (Joonis 1) sellele osale, mis puudutab iseteenindust

internetis ehk e-teenindus.

2.2 E-teenindus

Klienditeeninduses on klientide seas aina populaarsemaks muutunud Internetis iseteeninduse
kasutamine ehk e-teenindus, mis voimaldab klientidel iseseisvalt nditeks hallata oma
lepinguid, teha makseid ning leida vastuseid tehnilistele probleemidele enne kui vdetakse
ithendust klienditeenindajaga. Internetipdhine iseteenindus voimaldab kliendil kasutada
teenust ilma otsese kaasabita klienditeenindajalt v&i teenusepakkujalt. [3] Selline
tegutsemisviis tagab kiirema teenuseni joudmise sdltumata kellaajast ja asukohast, mis

omakorda tostab klientide rahulolu ning kasutajate arvu.[5] Kuigi selline siisteem ei suuda
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kunagi tdielikult asendada personaalset klienditeenindust, muudab see kogu klienditeeninduse

olemuse kiiremaks, sdltumatumaks ning paindlikumaks.[6]

Maailmas, kus on inimestel kiire elutemo, on vdga oluline pdorata tihelepanu igapédeva
tehingute holbustamisele. Niitena vOib tuua kontoviljavotete vaatamise, iseseiseva hotelli
broneerimise voi muud teenused internetis (makseteenused, pangatehingud, jarelmaksu
lepingu sdlmimine). Paljud kliendid on niitidseks valinud teenuste ja ettevotete e-teeninduse
lepingute solmimiseks ja haldamiseks, selle asemel, et podrduda isiklikult klienditeenindaja
voi teenusepakkuja poole. InternetipShine iseteenindus pole seega vaid samaviérne alternatiiv
tavapdrasele klienditeenindusele, vaid klientide aina suurenev eelistus - niiteks teostatakse
enamik pangaiilekandeid ilma pangatelleri assisteerimiseta. Lisaks sellele on voimalik vaadata
oma telefoniarveid, kontovéljavotteid vOi sOlmida internetis jérelmaksulepingut ilma

kohalikku teenusepakkuja kontorit kiilastamata.[3]

Internetipohise iseteeninduse iiks positiivseid kiilgi ettevotte voi teenusepakkuja jaoks on
kindlasti suure summa sidstmine klienditeenindajate arvelt, kuna kliendi teenindamise kulu
voib rohkem kui neljakordistuda kui kaasata klienditeenindaja.[3] Lisaks toob see kokkuhoiu
ettevottesisestes asjaajamiskuludes, finantstehingutes ning suurendab tapsust asjaajamises[7].
Veelgi enam, tdhendab kulude vihenemine vabanevat resurssi, mida saab kasutada teenuste
edasiarenduseks ja tdiustamiseks.[7] Viimaste aastate jooksul ongi peamiselt esile tdusnud
ettevotete soov alandada klienditoe kulusid, kuid siiski tdsta klientide rahulolu ning
Klienditeeninduse kvaliteeti.[8] Siiski nduab e-teeninduse loomine suurt investeeringut, kuna
stisteemide loomine ning kasutuselevotujargne hooldus on kallis. E-teeninduse maksumus
soltub iildjoontes ettevotte ja teenusepakkuja vajadustest ning iseteenindusetiiiibist.[9] Olgugi
et e-teeninduse loomine eeldab suurte summade investeerimist, on enamikel juhtudel sellise

investeeringu tasuvusperiood iiks aasta.[6]

Lisaks vdimaldab e-teenindus ettevottel 60pdevaringselt toimida, ilma et sellele lisanduksid
lisakulutused vo6i suurem halduskoormus [6][7]. Ajaliste piirangute puudumine ning
teenustele juurdepaids igal ajal suurendab tulupotensiaali ning soodustab Klientide arvu
suurenemist. Klientide arvulist kasvu soodustab ka asjaolu, et e-teeninduse puhul ei pea klient
ootama kiimneid minuteid jarjekorras ning lisaks sobiva aja valiku laienemisele, Kiireneb
teenindusprotsess.[10] Selliste positiivsete omaduste tdttu annab hea ja Kiire e-teeninduse

omamine ettevottele konkurentide ees kindla eelise.
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E-teenindus voib kiill tunduda esmapilgul ideaalne lahendus nii teenusepakkujale kui ka
kliendile, kuid alati on ka rohkete positiivsete omadustega lahendustel omad negatiivsed
kiiljed. Ténapdeval ei teki kliendi ning ettevdtte vahel tugevat sidet, mis oli aastakiimneid
tagasi hea klienditeeninduse pohiline eesmérk. Tugeva sideme peamiseks eesmérgiks on
korduvklient, mis on ettevottele odavam kui uue kliendi otsimine. Kui aga selline suhe
puudub, ei pruugi klient eelistada jargmisel korral enam sama teenusepakkujat vaid kasutab
samavédarset alternatiivi.[6] Lisaks sellele voib e-teenindusega kaasneda tehnilisi vigu ning
keerukas siisteem voib olla kliendile mdistmatu. Mdistmatu siisteem voib kaasa tuua rohkelt

mitterahulolevaid kliente ning seeldbi kaotada ka pikaaegseid teenusekasutajaid.[4]

Klientide hoidmiseks tuleb luua seega hea ning mugav e-teenindus. Need on votmesdnad,

mille suudavad tagada kasutatavuse ning kasutajakogemuse optimeerimine.
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3. E-teeninduse kasutajakogemuse ja kasutatavuse

pohimotted ning meetodite Kirjeldused

Jargnevas peatiikis tutvustatakse metoodikate aluseks olevate kasutatavuse ning
kasutajakogemuse pohimdtete sisu ning olulisust. Lisaks tuuakse vélja to6s kasutuses olevate
meetodite teoreetiline taust. To6s on kasutatud konkurentide analiiiisi kasutatavuse

pOhimotetest ldhtudes ning subjektiivset hinnangut.

3.1 Kasutajakogemuse ja kasutatavuse méiste ning olulisus

Kasutajakogemus (user experience) ning kasutatavus (usability) on mdlemad véga olulised
aspektid eduka veebirakenduse loomiseks. Aina rohkem toote- ja teenusepakkujad valivad
automatiseeritud ning tarkvaral pShinevad lahendused. Parimad teenusepakkujad on hakanud
omistama meetmeid, kus Idpptarbija vajaduste, soovide, harjumuste ning mdtteprotsessiga

oleks voimaliku palju arvestatud [11].

Ettevdtjate jaoks on esikohal on rahulolevad kliendid - oluline on, et nad ostaksid ning veelgi
enam - et nad ostaksid uuesti. Kui aga ettevote omab lisaks veebilehte, omab
kasutajakogemus kriitilist rolli klientide hoidmiseks. Kliendi silmis on ettevottel vaid iiks
voimalus ennast toestada - nimelt otsustavad enamik kliente juba esimeste sekundite jooksul,

kas jadda ettevotte lehekiiljele voi otsida midagi sobivamat.[11]
Kasutajakogemus

Koige laiemalt saab kasutajakogemust defineerida kui kogemust, mille inimene saab
kasutades monda rakendust, siisteemi voi teenust.[11] See on justkui {ildine hinnang eesmérgi
saavutamise protsessile. Iga kasutaja kujundab endale arvamuse kogu tervikust kohe kui on
sellega kokku puutunud. Kasutajakogemus pohinebki eelkdige inimese emotsioonil seoses

mone teenuse voi toote kasutamisega.

Lisaks emotsioonile tahetakse uurida kogemuslikke, tdhenduslikke ja viartuslikke aspekte
inimese ja arvutivahelises suhtluses. Vaimsete véartuste kdrval sisaldab kasutajakogemus ka
inimese muljeid praktilisetest aspektidest nagu kasulikkus, kasutusmugavus ning siisteemi

tohusus. Nendele lisaks hdlmab see enda alla veel intervjuud kasutajatega, kogemuse
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kaardistamine (experience mapping), visuaalne disain, informatsiooni arhitektuur, sisu
strateeigia (content strategy) ning kasutajatestid[12]. Kasutajakogemuse disain kui teadusala
tegeleb koikide elemetidega, mis annavad kokku kasutajaliidese - seal hulgas ka lehe asetus,

visuaalne kujundus ning tekst [13].
Eduka kasutajakogemuse tagamine tdhendab arusaamist[12]:
e Kes on tegelikult selle siisteemi kasutajad?
e Mis on kasutajate motivatsioon?
e Mida tahavad kasutajad saavutada?
Kasutajakogemus vastab kiisimusele - "Kas kasutaja sai nii hea kogemuse kui vdimalik?"[14]

Kasutajakogemus on ise loomult aga subjektiivne, kuna see pohineb kasutaja individuaalsel
arvamusel siisteemist kui tervikust. Teiselt poolt vOib aga kasutajakogemust pidada
diinaamiliseks, kuna kasutajakogemust muudetakse aja jooksul muutuvate asjaolude ja uute

innovatsioonide tottu. [13]
Kasutatavus

Kasutatavus on iiks oluline kvaliteedinditaja kasutajakogemuses. Kasutatavuse puhul on
oluline, et inimesed, kes kasutavad toodet voi siisteemi, suudavad kiirelt ning lihtsalt oma
eesmirke tdita. Sellest tulenevalt keskendubki kasututatavus kasutajatele kui hodivatud
inimestele, kes tahavad olla voimalikult produktiivsed.[13]. Kasutatavus avaldab ddrmiselt

suurt moju iildsele kasutajakogemusele[12].
Kasutatavuse puhul tuleb vastata kiisimusele -"Kas kasutajad saavad eesmargid tdaidetud?"[14]

Tabelis 1 on vilja toodud kasutajakogemuse ning kasutatavuse pohimottelised erinevused.

Tabel 1 Kasutajakogemuse ning kasutatavuse pohiméttelised erinevused [12]

Kasutatavus Kasutajakogemus

Teeb tehtava tegevuse tdhendusrikkaks ja

Teeb tehtava tegevus kerge ning intuitiivne vasrtuslikuks

Sammude vdhendamine ja takistuste

) Emotsionaalse side loomine
eemaldamine
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Kasutatavus Kasutajakogemus

Mida teevad kasutajad? Kuidas nad seda

i i 2
teevad? Mida kasutajad tunnevad

3.2 Kasutajakogemuse ja kasutatavuse pohimotted

Kliendid soovivad alati parimat teenindust, kuid teenusepakkujad ei suuda tihti ndha kliendi
visiooni. Viimane nditabki mida klienti tegelikult ootab ja mida ta saab. Sellest tulenevalt
mdjub kliendi visiooni tditmine tihti kliendi rahulolule ning teenuse uuesti kasutamisele[4].
Hea kasutajakogemus on selline, mida Klient ei mérka ning just halvasti tehtud iseteenindus

tekitab emotsioone[11].

Tarkvaraarendajad on viga hasti kursis kui palju planeerimist, disaini ning testmist vajab
toode voi siisteem, et seda iseloomustaksid kokkuvdttes koik soovitud funktsioonid ja
omadused[11]. Ettevotted, kellele kuuluvad edukad iseteenindused, on sellised, mis on
voimelised silisteemi kasutavat klienti tundma panna enesekindla ning vdimekana.

Kasutatavus on seega kriitiline element edu saavutamiseks.[15]

Joonisel (Joonis 2) vilja toodud seitse suuremat kasutatavuse aspekti on dpitavus,
meeldejadvus, kiirus, efektiivsus, intuitiivne ja hea disain, kerge informatsioonileitavus ning

juurdepéisetavus [16][17].

(o (o
N/

[ EFEKTINSUS ]—[ KASUTATAVUS ]—[ MEELDEJAAVUS ]

[ JUURDEFPAASETAVUS J [ DISAIN ] [ LEITAVUS ]

|

Joonis 2 Kasutatavuse 7 aspekti
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Opitavus ning kerge informatsioonileitavus

Aradpitavus niitab kui kiiresti suudavad kasutajad, kes pole kunagi e-teenindust kasutanud,
tdita pohiiilesandeid. Hea e-teenindus peaks olema kergesti ning vidhese ajamahuga Opitav.
Selline kriteerium tuleneb sellest, et kliendid kasutavad internetipShist iseteenindust
suhteliselt harva. Kasutaja ei soovi seega dppida kuidas lehte kasutada - nende eesmérk on

kiirelt lahendada probleem voi teenust saada.[15][16]

Kasutajad soovivad véimalikult kiiresti {iles leida neile vajaliku informatsiooni ning juhised.
Informatsiooni leitavust soodustab néiteks see kui vajalik informatsioon on sisult lihtne ning
konkreetne. Sellest tulenevalt peaks omavahel seotud informatsioon olema ka selgelt kokku

grupeeritud, et kogu vajalik oleks iiheskoos leitav.[18]

Lisaks informatiivsele tekstile aitavad informatsiooni ja juhiseid edasi anda niiteks ka
diagrammid, graafikuid ning tugevama kirjaga olulisemate punktide tekstist vilja
toomine.[15] Lisaks vajalikule informatsioonile on oluline kuvada teateid suurematest
muudatusest lehekiiljel nagu néiteks tehnilised rikked voi tarnepoliitika, et kasutaja saaks olla
toimuvate muutustega kursis. Teenusepakkuja kontaktid peaksid olema lihtsasti leitavad, et

lisajuhiste saamine poleks raskendatud [18].
Meeldejadvus ja efektiivsus

Meeldejadvuse pohimote seisneb kasutaja suutelisus jatta siisteemi piisavalt meelde, et
kasutada lehte jargmine kord efektiivselt ning ilma suuremate vigadeta. Loogiliste "sammude"
loomine ehk koik sammud, mida kasutaja mone protsessi kdigus peab ldbima, peaksid olema
mugavalt ning loogiliselt jarjestatud. [19] Meeldejadavust voib tdsta isegi naiteks e-teeninduse
kujunduse ja paigutuse ithendamine ettevotte kodulehega nii et see laheb kokku olemasoleva

kujundusega. Nii tundub e-teenindus justkui loogiline jatk olemasolevale kodulehele[15].

Nii efektiivsust kui ka meeldejddvust aitab tagada asjaolu, et kasutaja saab aru, kus ta
parasjagu lehel paikneb. See tdhendab, et navigatsiooniriba peaks olema pidevalt kliendil
silme ees ka igal alamlehekiiljel, et klient oleks vdimeline jirgmine kord kiiremini vajaliku
lehekiilje tiles otsima. Lisaks sellele aitab néiteks kaasa suurematel lehtedel olev sisukaart voi

jaljerida (horisontaalne meniiii, mis néitab kasutaja litkumist lehekiiljel[20]).
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Vigade viltimiseks ning efektiivsuse tdstmiseks on hea tava niiteks kasutajatunnusena
kasutada e-maili. Nimelt jatab kasutaja suurema toendosusega meelde oma e-maili kui lehe

kasutajatunnuse, kuna e-maili kasutatakse igapaevaselt ka mujal.[15]
Kasutamise kiirus ning juurdepiésetavus

Kasutamise kiirus tdhendab iildjoontes seda kui kiiresti lehte juba kasutanud kasutaja suudab

seal eesmirke taita.

Kasutamise Kkiirusele aitab kaasa nditeks see kui kdoige vajalikum informatsioon ning
toimingud oleksid paigutatud lehekiiljel kéttesaadavasse ning lihtsasti leitavasse kohta.
Nimelt kehtib e-teeninduse puhul tihtipeale 80/20 reegel ehk 80% kasutajaid otsivad voi
kasutavad tldjuhul vaid 20% kogu Ilehekiilje sisust. Sellest tulenevalt peaks disain
keskenduma tdendosusele, mitte voimalustele. Nimelt pole oluline kliendile pakkuda
koikvaimalikke valikuid, vaid keskenduda tuleks tdendolistele tegevustele, mis Kkasutajat
koige suurema tdendoususega huvitab.[15] Lisaks sellele on kasutajale ka darmiselt hairivad
erinevad hiipikaknad, kuna need segavad ja aeglustavad kasutaja toimetusi isegi kogenud

kasutaja puhul. Kasutamise kiirust tdstab suurematel lehtedel ka néiteks otsinguriba [18].

Juurdepiisetavuse puhul keskendutakse alates informatsiooni esitusele mitmel erineval viisil
(heli ning pilt) kuni erinevatele navigatsioonivoimalustele (hdiljuhtimine, klaviatuur).
Juurdepdidsetavus tagab nditeks puuetega voi vanematele inimesele voimaluse lehekiilge

kasutada.[21]

Hea tava juurdepddsetavuse rakendamiseks on erinevate linkide vormi muutmine mitte vaid
varvi ndol, vaid ka kujult (joon alla tdmmatud). See aitab vaegnigijal paremini eristada linki
tavatekstist. Erinevatele helisalvestustele on nditeks voimalik lisada transkriptsioon, et

kliendil oleks voimalik valida endale sobiv informatsiooni omandamise viis.[21]
Intuitiivne ning hea disain

Intuitiivne ning hea disain viljendub kliendi jaoks selles, et ta on voimeline ilma suurema
pigutuseta aru saama lehekiilje arhitektuurist ning navigatsioonist[17]. Disaini osas on oluline
tadhelepanu poorata nditeks sellele, et koik lehel paiknevad nupud oleksid piisava
informatsiooniga, et kasutaja saaks aru selle funktsioonist [22]. Lisaks nupul kuvatavale
informatsioonile on oluline, et kdik tegevused nagu ostmine vdi maksmine oleksid esitatud

nuppudena. See pohimote tuleneb puhtalt inimese harjumusest suunata pilk esmalt kirjudele
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ning silmatorkavatele esemetele - nupp jddb kasutajale paremini silma ning on ka palju
konkreetsem. Disaini headust vdivad viljendada ka korgekvaliteedilised ekraanipildid ning
videod. Sellele lisaks mojuvad kasutajale positiivselt erinevad pildid pakutavast teenustest
ning toodetest.[18]

Hea disaini tunnus on ka nditeks diinaamiline lehekiilg, kuna kasutajad ei kasuta alati sama
internetibrauserit ega ekraanisuurust. Diinaamilisuse nditena voOib tuua brauseri akent
viaiksemaks vOi suuremaks lohistamisel lehekiilje paigutuse vastavalt mugavamaks
muutumise[23]. Samuti muudab lehekiilje mugavamaks horisontaalse kerimisriba véltimine,
kuna see raskendab tunduvalt lehest {ilevaate saamist ning lisaks on lehe horisontaalne

kerimine lihtsalt kasutaja jaoks tiilikas.[18]
E-teenindus peaks olema ettevotte veebilehel lihtsasti leitav[15]

Hea leitavus voib kiill paista iseenesestmdistetavana, kuid kui kasutajad ei suuda leida
iseteenindusala, siis selle funktsionaalsust pohimdtteliselt ei eksisteeri. Selline probleem mitte
ainult ei muuda kasutajaid rahulolematuks, vaid tostab klienditeenindajate poole poordumise

arvu. See on aga omakorda kallim ettevottele.[15]

E-teenindusse suunav nupp peaks asetsema nidhtaval kohal ning olema integreeritud
voimalikult paljudele ettevotte alamlehtedele[15]. Samuti tuleks investeerida otsingumootori,
nagu niiteks Google, optimeerimisse, kuna statistika néitab, et ligi 70% veebiotsingutest on
alanud Google'ist[24]. Sellest voib jareldada, et kliendid mooduvad tihtipeale ettevotte
veebilehesisestest navigatsioonist vOi otsingutest, et jouda e-teeninduseni.[15] Lihtsasti
leitavust suurendab ka e-teeninduse meeldejddv aadress ning teenusepakkuja koduleht peaks

ligipddsetav olema ka timbersuunamisega (sisestades nditeks aadressi ilma www-ta).[18]

Joonisel (Joonis 3) on vilja toodud neli suuremat kasutajakogemuse aspekti, kuhu kuulub
kasutatavus ise, kuid lisaks kasutatavusele kuuluvad sinna aspektid nagu kasulikkus,

vastuvoetavus ja meeldivus.[25]
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[ VASTUVOETAVUS KASUTAJAKOGEMUS KASU ]

[ MEELDIVUS ]

Joonis 3 Kasutajakogemuse 4 aspekti

Kasulikkus

Kasulikkus médrab dra kas e-teenindus on kasutajale vajalik. Teiste sonadega on see kasulik
kui iseteeninduse funktsioonid ja omadused kattuvad kasutajate vajadustega. Suure kattuvuse
puhul peabki kasutaja lehte védrtuslikuks ja vajalikuks. Lisaks sellele, et ollakse kursis
kasutajate selgesonaliste vajadustega, tuleks olla kursis ka vajadustega, mida kasutaja otseselt
ei vidljenda. Koik lisafunktsioonid ning lisaomadused tdstavad teenuse kasulikkust ning

vadartust.[25]
Vastuvoetavus

Vastuvoetavus on vidga tihedalt seotud kasutatavusega. Vastuvoetavus on seotud kasutaja
ostmise, allalaadimise, installeerimise vOi kasutamise alustamisega. Teiste sdnadega on
vastuvoetavus koige olulisem siis kui kasutaja ei ole veel teenuse voi toote kasutamist
alustanud. Kasutatavus tuleb niiteks méngu alles parast seda. Seepérast on lihtne juurdepéis

teenusele iiks pohilisi strateegiaid vastuvoetavuse suurendamiseks.[25]
Meeldivus
Kasutajale on koige tdhtsam esmamulje lehest - see peab olema &irimselt positiivne.

Meeldivus on seega otseselt seotud emotsiooniga, mis lehekiilge voi toodet kasutades
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tekib[18][25]. Meeldivus voib tuleneda nii lehekiilje disainist kui ka selle eesmérgist (nditeks
puudub Excelil ilus ning eriline disain, kuid see meeldib kasutajatele siiski oma funksioonide

ning kasutamislihtsuse poolest).[20]

3.3 Kasutatavuse ja kasutajakogemuse analiiiisi ja testimismeetodi

teoreetilised alused

Kasutatavuse testimiseks voi analiiisimiseks on olemas mitmeid meetodeid. Antud t66
keskendub tiihele kasutatavuse analiilisimise meetodile ning iihele kasutajakogemusele
pOhinevale testimismeetodile. Kasutatavuse analiitisimiseks sai meetodivalikul[26] méédravaks
see, et t00 autoril oli vaja liksinda analiitisida konkurente ning nende e-teeninduses kasutatud
kasutatavuse pohimdtete rakendamist. Autori valitud meetod kuulub planeerimisetappi. Seega

valis autor konkurentide analiiiisi kasutatavuse pohimotetest[18] 1dahuvalt.

Kasutajakogemuse testimismeetodid on valitud tabeli[26] pohjal, kus on esmalt ldhtutud
kolmest tingimusest - piiratud aeg ning resurss, otsene juurdepdids kasutajatele ja piiratud
oskused. Teiseks lahtepunktiks oli meetodite tiiiibid, millest autor valis lansseerimise jérgne.
Need kaks ldhekohta kokku pannes jii autorile valikuks vaid iiks testimismeetod, milleks oli

subjektiivne hindamine.

Testimises osalevad neli iseteenindust valiti vilja autori to6kohaks oleva ettevotte kliendi
arvamusest ldhtudes. Klient valis véikeliisingu ning jarelmaksupakkujate suurimateks
konkurentideks Ferratum Bank, Omaraha OU, Inbank ja LHV Pank, kuna nende funktsioon
on sama. Nimelt saab jarelmaksuga soetada niiteks nii autokaupu kui ka tehnikat, kuid selliste

asjade soetamiseks on ka voimalik votta vdikelaenu.
Konkurentide analiiiis kasutatavuse pohimotetest lihtudes

Konkurentide analiilis méddrab 4ra arendamisele mineva siisteemi soovitavad tugevused,
ndrkused ning nduded (nt kasutatavus) juba enne kui hakatakse tegema prototiilipi. Lisaks
saab antud analiiiisiga méairata dra kdige soovitumad tunnusjooned, mida loodav iseteenindus
peaks omama, et olla konkurentsivdimeline.[27] Hea analiilis mitte ainult ei madra dra koige
suuremaid kasutatavuse vigu ning pohimotteid konkurentide e-teenindustes, vaid aitab kaasa
nende vigade parandamisele ning pShimotete Oigeacgsele rakendusele uue iseteeninduse

loomisel.[28]
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Konkurentide iseteenindusi vorreldakse tabeli[26] abiga, kus on vilja toodud nimekiri
kasutatavuse tiilipvigadest. Jargmises peatiikis tabelites (Tabel 2-6) on vilja toodud
konkurentide nimed veergudena ning kasutatavuse kontrollnimekirja punktid ridadena.
Kontrollnimekiri on ise jagatud kategooriatesse pealeht (Tabel 2), juurdepaésetavus (Tabel 3),
paigutus (Tabel 4), navigatsioon (Tabel 5), otsing ja lingid (Tabel 6), vormid (Tabel 7) ning
informatsioon (Tabel 8). Tabelisse margitakse "jah" v&i "ei" olenevalt sellest kas

kontrollnimekirjas olev punkt on tididetud voi mitte.

Pérast tabelite tditmist mddratakse igale ndudele prioriteet ning moodustatakse uus tabel
prioriteeditaseme alusel (Tabel 9). Lahtutakse eesmérgist maérata dra miinimum nduded ning

nende nduete kaal ja olulisus konkurentsivoimalise e-teeninduse loomiseks.

Tabelites (Tabel 2-8) nelja (ehk iihelgi ettevotte pole seda nduet tdidetud) “ei™ puhul ei kuulu
antud ndue miinimumnduete alla ning prioriteeti ei méérata. Kui kolmel vdi neljal ettevottel
on ndue tdidetud, on see kdrge prioriteediga (prioriteet numbriga 1). Kui kahel ettevottel on
ndue tdidetud ning kahel ettevottel ei ole, on proriteet keskmine (prioriteet numbriga 2). Kui
ndue on tdidetud vaid tihel ettevottel, on tegu ndudega, millel on madal prioriteet (prioriteet

numbriga 3).
Kasutajakogemuse subjektiivne hindamine think aloud meetodiga

Subjektiivne hindamine teeb kindlaks kui hésti tunneb kasutaja end siisteemi kasutades.
Kasutajate rahulolu on iiks pohielemente, mis mdjutab tema otsust siisteemi kasutamist jétkata
voi valida sellelele alternatiiv. Kasutajate subjektiivse hinnanguga arvestamine vaib
parandada siisteemi tulemuslikkust, kuna hinnangute kokkuvdtted voivad aimu anda nii sellest
millega kasutaja rahul ning vastavalt sellele rakendada ning tuletada iseteeninduse
nduded.[29] Kasutajakogemus koosneb mitmest erinevast aspektist ning seepérast on oluline,
et kasutaja testiks ka lehe kasutatavust enne kui kujundab iildise hinnangu lehest, kujundusest
ja ja kasutatavusest. Testimise eesmirgiks pole aga selgitada vilja vaid lehe kasutatavust,

efektiivsust ega kiirust, vaid ka kasutaja isiklikku arvamust tervikust.

Think aloud meetodi kasutamine on odav ning ei vaja testimiseks eritehnikat. Samuti on see
meetod ddrmiselt paindlik - meetodit v3ib kasutada igas arendusetapis ning ka téielikult
valmis siisteemidele. Think aloud meetod tihedab eelkdige kasutajal oma motete ning

arvamuste verbaliseerimist, mis tekivad tal siisteemi kasutades.[30] Oma motete
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verbaliseerimine aitab mdista eelkdige lehekiilje kui terviku kasutamismugavust, mitte

kasutatavust [31].

Subjektiivses hindamises osaleb 5 inimest, kuna analoogsete hinnangute andmisel on 1dhtutud
teooriast [32],et esimese kasutaja testimisel on vdimalik leida juba iiks kolmandik esinevatest
vigadest. Teise kasutajaga testides on voimalik, et leitakse samad vead, kuid kuna kasutajad
on erinevad, suudab ta tuua vilja mone uue aspekti. Kolmanda kasutaja peal testides leiab ta
suure tdendosusega samad vead, mille leidsid esimene ning teine kasutaja, kuid lisab ka mdne
uue aspekti. Seega mida rohkem kasutajaid juurde testimise protsessi tuua, seda vihem uut
informatsiooni nad suudavad anda. Pérast viiendat kasutajat on uue vea avastamine suhteliselt

vahetdendoline ning seepérast ei too uue testija kaasamine erilist kasu.[33]
Tookaik

Kasutajale seletatakse lahti testimise kdik ning palutakse Kirja panna paberile vanus,

tegevusala ning varasem kokkupuude iseteenindustega.

Kasutaja pannakse arvuti taha istuma ning talle antakse kétte paber iilesannetega, mida ta
peab proovima sooritada. Lisaks palutakse kasutajal oma tegevust samaaegselt kdva hidlega
kommenteerida ning valjuhdilselt mdelda. Kasutaja tegevuse jilgija salvestab heli, et hiljem

kasutajate 6eldud kommentaare pohjalikult analiiiisida.

Parast koikide e-teeninduste ldbivaatamist palutakse kasutajal e-teenindused meeldivuse
alusel jérjestada (Tabel 10), et hinnata lehekiilgedel kasutajate mérgatud vigade kaalu ning

selle abil nduded prioritiseerida.

Ulesanded, mis kasutajale antakse erinevad vastavalt sellele, kas tegu on kiirlaenu ettevottega,
kus kasutaja saab kiirelt votta talle sobivas summas viikelaenu, voi pangaga, kus kasutaja
saab teha hoiused, taotleda jirelmaksu, votta laenu jms. Ulesanded ning iilesannete valiku

pohjendus, mida kasutaja peab hinnangu kujundamiseks tditma on jargmised:
Kiirlaen

Proovi muuta oma kontaktandmeid

Mis on sinu maksimaalne laenulimiit?

Vota 1000€ laenu 12 kuuks. Mis on su tagasimakstav summa?
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Sa tahad kiirelt votta laenu 100€ . Leia sulle kdige soodsam tagasimakseperiood.
Sul tekkis lehel probleem. Palun vota iithendus klienditeenindajaga Kirja teel.
Mis sulle lehe juures meeldis, mis mitte?

Pank

Proovi muuta oma kontaktandmeid

Ava endale hoius

Leia oma hoiuse 6 kuu intressimaér

Tahad osta midagi jarelmaksuga. Leia juhised kuidas jarelmaksu saada.

Tahad teha hoiuse 1000€ 6 kuuks. Palju sa selle pealt tulu teenid?

Mis sulle lehe juures meeldis, mis mitte?

Ulesannete valik tulenes loodava iseteeninduse erinevates funktsioonidest, mis on seotud nii
kiirlaenu kui ka panga funktsioonidega. Kontaktandmete muutus on oluline aspekt just selle
poolest, et kasutajatest oleks dige informatsioon (néditeks kohtukirjad peaksid digele aadressile
minema ning kontoga seotud telefoninumber peaks olema kasutuses). Maksimaalse
laenulimiidi ning tagasimakstava summa olulisus tulenes kasutaja vOimalusest vdtta
jarelmaksu teatud limiidiga. Samuti on oluline kasutajale kuvada kui palju jarelmaks talle
kokkuvottes maksma laheb. Hoiust puudutavad tilesanded on seotud raha iilekandega kontole.
Nimelt vaib klient panna raha enda konto arvele, et seal uue arve tekkimisel koheselt maksta.
Hoiuse intressiméédra arvutamine pole otseselt seotud kiill loodava iseteenindusega, kuid
analiilisitavates e-teenindustes olevad kalkulaatorid vdivad aidata méérata kasutaja eelistusi
kalkulaatorite iilesehituse osas. Klienditeenindaja kontakti leidmine on samuti oluline, kuna
on inimesi, kellel voib iseteeninduse kasutamisega tekkida probleeme ning selle taha ei tohiks

jarelmaksu voi tagasimaksmise vOimalus jaida.

Tulemused analiiiisitakse ldbi ning kasutajate mérkutest tuletatakse nduded sarnaselt tabeliga
(Tabel 9). Seejarel moodustatakse tabel (Tabel 12), kus jéarjestatakse nduded neid samaaegselt
prioriteedi alusel jirjestades. Prioritiseerimise lahtepunktiks on tabel (Tabel 9), kuid niitid

kaasatakse lisaks kasutaja méarkused ning jarjestus meeldivuse alusel (Tabel 10).
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Noude prioriteet langeb kui see esineb vaid kasutajate koige meeldivamaks valitud e-
teeninduses, kuna ndude olulisus kasutaja jaoks langeb. Noude prioriteet touseb aga juhul kui
ndue esineb mitmel e-teenindusel. Samuti touseb ndude prioriteet kui see esineb e-
teenindusel, mis valiti kasutajate poolt kdige vdhem meeldivaks, kuna noude olulisus on

kasutaja jaoks korge.
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4. Konkurentide analiiiis kasutatavuse pohimotetest

lahtudes

Jargnevas peatiikis teostatakse konkurentide analiiiis kasutatavuse pdhimdtetest ldhtudes ning

analiiiisitakse tulemusi. Lisaks luuakse prioritiseeritud miinimumnduete tabel.

4.1 Konkurentide analiiiisi tulemused

Kéesolevas punktis on toodud konkurentide analiiiisi tulemused. Pealehe tulemused on tabelis

2, juurdepédsetavus tabelis 3, paigutus tabelis 4, navigatsioon tabelis 5, otsing ja lingid tabelis

6, vormid tabelis 7 ning informatsioon tabelis 8. Igale tabelile jargneb vastava tabeli analiiiis.

Pealeht

Tabel 2 Pealeht

Ferratum | Omaraha | LHV | Inbank | Prioriteet
U-!e.vaade e-teeninduse voimalustest jah jah oi i 2
vilja toodud
Sisse logituna on kasutaja nimi . . . .
Kkuvatud jah jah jah jah 1
Erinevad viisid kontakti votmiseks jah jah jah jah 1
Kontaktandmed lihtsasti leitavad jah jah jah jah 1
Pllo!ld javideod asjakohased ja jah jah jah jah 1
sobivad
Pealehel on kuvatud koik suuremad . . . .
véimalused (nt meniiiina)[34] jah jah jah jah 1
Kogu informatsioon ettevotte kohta
on koondatud (nt link jah jah jah jah 1
"Ettevottest')[34]
Pealehel on vihe vertikaalset oi jah jah jah 1

kerimist[40]
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Ferratum | Omaraha | LHV | Inbank

Aadressi imbersuunamine toimib

jah jah jah jah 1

Koikidesse e-teenindustesse pddsemine oli lihtne, kuna aadressi timbersuunamine toimis iga
finantsteenuse puhul. Sisseloginud kasutajal on kdigis e-teenindustes niha enda nime voi e-
maili, mis on oluline, kuna nii saab kasutaja aru, kas teeb toiminguid ikka enda kasutaja alt.
Lisaks olid pealehel olevad pildid ning videod igati asjakohased, kuna isegi reklaamid olid
antud e-teenindusega seotud.

Liiga palju oli pealehel vertikaalset kerimist vaid Ferratumil, mis raskendas esmapilgult

terviklikku tlilevaate saamist e-teenindusest.

Kliendile on kohe oluline selgitada, mida e-teeninduses on vdimalik teha. Selle jaoks tuleb
luua iilevaade e-teeninduse vdimalustest kohe pealehel. Sellist pohimotet on kasutanud
Ferratum ("Niilid saad laenu taotleda kodust lahkumata!") ja Omaraha ("Laena kuni 10 000€
kiirelt ja turvaliselt!"), kellel on selgelt vélja toodud iihe lausega laenuvdimalus. Teiste puhul
oli aga pealehel reklaam (LHV) vdi hoiuse kalkulaator (Inbank), mis ei aga andnud kogu
ilevaadet e-teeninduste voimalustest. Lisaks loob hea iilevaate ka see, kui mentiiiis on vélja
toodud koik e-teeninduse voimalused. Sellist meniiii abil {ilevaate loomist on kasutanud koik

ettevOotted.

Probleemide tekkimise korral on kontaktiinfo leidmine kerge, kuna koikidel e-teenindustel
olid kontaktandmed kuvatud nii lehekiilje kui ka selle alamlehekiilgede jaluses. Lisaks on
Ferratumil olemas klienditeenindaja vestlusaken, kus on voimalik Klienditeenindajaga kohe
tthendust votta ning saada probleemidele vastused paari minutiga. Kogu oluline info ettevotte
enda kohta on voimalik kitte saada kiirelt kdikides e-teenindustes, kuna kogu ettevotte kohta

kéiv info on koondatud ithe meniitipunkti alla.

Prioriteet

Juurdepaisetavus
Tabel 3 Juurdepéisetavus
Ferratum | Omaraha | LHV | Inbank | Prioriteet
Navigatsioon on voimalik klaviatuuriga | ei ei ei ei -
K_ogu 1_nf0 on kattesaadav ka piltide jah jah jah jah 1
ning videoteta
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Ferratum

Omaraha

LHV

Inbank

Prioriteet

Nupud, lingid ja checkbox'id kergesti
klikitavad

jah

jah

jah

jah

Juurdepdidsetavust suurendab navigatsioon, mis on voimalik vaid klaviatuuri kasutades, kui
tikski e-teenindus klaviatuuriga navigatsiooni ei vdimaldanud. Teisalt olid aga kdikidel
nupud, lingid ning checkbox'id kergesti klikitavad - niiteks sai checkbox'i teha linnukese

kaasaskéiva teksti peale klikkides.

Samuti saab koiki e-teenindusi efektiivselt kasutada ka siis kui pilte lehekiilgedel vélja ei lacta

- tekstid ei ole kuvatud piltidena ning seega jadb kogu vajalik informatsioon alles.

Paigutus

Tabel 4 Paigutus

Ferratum | Omaraha | LHV | Inbank | Prioriteet
igcl)(tlzjj informatsioon on grupeeritud jah jah jah | jah 1
Hiipikaknad voi segavaid reklaamid oi jah jah jah 1
puuduvad
Paigutus terve lehe ulatuses enamjaolt jah jah jah | jah 1
sama
Reageeriv disain ja horisontaalne . . . i
kerimisriba puudub jah jah €l jah 1
Lehekiiljed pole iilekuhjatud jah jah jah ei 1

Nii Ferratum, Omaraha,

LHV kui

ka Inbank olid haésti

osanud omavahel seotud

informatsiooni grupeerida, mis omakorda tdihendab, et informatsioon lehel on hésti leitav ning
stisteemne. Lisaks sellele polnud iihelgi e-teenindusel otseselt probleeme seoses lehekiilgedel

informatsiooni iilekuhjamisega.

Ferratum oli neljast analiilisitud finantsteenusest ainuke, kellel on mérgatavad ning segavad
reklaamid (reklaamiga on lehekiilje laiune ning kiiresti liitkuv). Otseselt polnud {ihelgi e-

teenindusel rohkelt hiipikaknaid, mis oleks seganud kasutajat.
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Lehekiilje iildine paigutus olenemata alamlehekiiljest oli sama koigil neljal. LHV e-teeninduse

disain polnud ainukesena reageeriv - akent viiksemaks lohistades tekkis horisontaalne

kerimisriba ning meniili paigutus ei muutunud. Reageeriv disain oli aga iilejaédnud e-

teeninduste rakendatud - olemas oli ka mobiilile voi tahvelarvutile sobiv kujundus.

Navigatsioon

Tabel 5 Navigatsioon

Ferratum | Omaraha | LHV | Inbank | Prioriteet
Olulised lingid ei liigu jah jah jah jah 1
Jiljerida jah jah e jah 1
Olemas sisukaart (suurematel lehtedel) - - jah - 3
Navigatsioon olemas alamlehtedel jah jah jah jah 1
%in_gi_d (_)_nlilnfor_matiivsed, puudub no jah jah jah jah 1
kliki siia™ variant
::)g]otfet\?gjﬁ 6;s(;la(;asc)ia[3p4(=,;|aleheIe (Nt ettevotte jah jah jah jah 1
Meniiii on lihtne ning arusaadav jah jah ei jah 1
Navigatsioonimeniiiil kasutatakse ikoone | ei ei jah ei 3
Lehekiilje pealkiri taidab jarjehoidja oi jah oi jah 2

rolli

Navigatsiooniriba on olemas koikidel e-teenindustele ning see sdilis ka alamlehtedel. Samuti

oli Ferratumil, Omarahal ning Inbankil olemas jdljerida, mis aitab kasutajal paremini aru

saada kus alamlehekiiljel voi meniiiiosas ta parasjagu paikneb (meniilipunkti varvimuutus).

Kiill aga ainult LHV kasutab meniiiist dige valiku leidmise kergendamiseks ikoone ning

lehekiilje jaluses on olemas sisukaart. Internetibrauseritel olevad tab'ide peal kuvatud

lehekiilje pealkiri tdidab jérjehoidja rolli Omaraha ja Inbanki puhul, Ferratum ning LHV on

lehel navigeerides lehekiilje pealkiri sama.
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Koikides e-teenindustes seisavad olulised lingid paigal voi lingid ei oma mingisugust

animatsiooni. Lisaks on lingid informatiivsed ehk puudub "kliki siia" viisil nimetatud lingid.

Koikides e-teenindused on voimalik pealehele tagasi minna ettevotte logole vajutades.

Otsingud ning lingid

Tabel 6 Otsingud ja lingid

Ferratum | Omaraha | LHV | Inbank | Prioriteet

Otsinguriba on olemas(suurematel leht) | ) el - -
Otsing on saadavad igal alamlehekiiljel | i i i i
Otsinguriba on piisavalt suur i ) ) - 3
Olulised kiisud on kuvatud nuppudena | jah jah jah jah 1
(mitte linkidena)

Lingid on lihtsasti dratuntavad jah jah jah jah 1
Kiilastatud lingid on virvilt teised €l el €l el -
"'Katkised" lingid puuduvad jah jah jah jah 1

Kodikidel lehtedel puudub otsing, kuigi LHV omab suuri iseteenindust mitmete

funktsioonidega ning erinevate valdkondadega. Kiill aga ei ole iiheski e-teeninduses

probleeme informatsiooni seest linkide leidmisega, kuid pérast linkide kiilastamist ei muutu

ithelgi e-teenindusel lingi virv, et kasutaja suudaks eristada kiilastatud ning kiilastamata lehti.

Kaikidel e-teenindustel on olulised funktsioonid vélja toodud nuppude kujul (mitte kuvatud

linkidena), et kasutaja saaks selgelt aru, kuhu tuleb pérast vormi tditmist vajutada. Lisaks

puuduvad lehe "katkised" lingid, mis héiriks kasutajat.

Vormid

Tabel 7 Vormid

Ferratum

Omaraha

LHV

Inbank

Prioriteet

Sisestuste siltide nimed on arusaadavad

jah

jah

jah

jah
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Ferratum | Omaraha | LHV | Inbank | Prioriteet

Vormi esitamise kuvatakse . . . .
kinnituslehte jah ja jah jah 1
Veateade sisestuse korval jah jah jah jah* 1
Vormidel kiisitud vaid oluline . . . i
informatsioon jah ja jah jah 1
Kasutaja nideb oma nimele voi . . . .
kasutajanimele vajutades oma profiili Jah Jah € ¢ 2
Kasutaja naeb enda kohta sisestatud . . . i

andmeid (kontaktid jms) Jah jah jah  |ei 1
Kohustuslikud viljad on dra mirgitud | jah ei ei ei 3

*Veateade ilmub sisestuse sildi (label) peale, seega ei nde, mida sisestama peab

Vormide tditmisel on ddrmiselt oluline, et see oleks efektiivne ning lihtne, kuna kasutaja ei

taha veeta kaua aega mingi vormi tditmiseks.

Nii Ferratum, Omaraha, LHV kui ka Inbank on keskendunud sellele, et vormid oleksid
konkreetsed ning vormidel oleks kiisitud vaid vajalik informatsioon. Et efektiivsust tdsta,
tuleks mérkida dra vormi kohustuslikud viljad, et kasutaja teaks kohe, milliseid vélju tal tdita
tuleb. Kohustuslikud véljad on oma vormides toonud vidlja vaid Ferratum, teistel e-
teenindustel tulevad parast vormi saatmist veateated, kus alles siis on méargitud kohustuslikud
viljad. Lisaks veateate ilmumisele on oluline, et veateade tuleks sisestuse korvale, et kasutaja
néeks kohe millised viljad on tal valesti tdidetud, vai tildse tditmata. Koikidel e-teenindustel
oli seda rakendatud, kuid Inbanki veateated ilmusid siltide (label) peale ning seega ei olnud

voimalik pérast enam silti (Iabel) néha.

Kui vormi sisestatud andmed on korrektsed ning veateateid ei esine, peaks kuvatud olema
kinnitusteade voi kinnitusleht, milles pohjal kasutaja saab aru, et vorm on kinnitatud.
Kinituslent on olemas koikidel analiilisitavatel iseteenindustel. Ferratumis, LHV-S ning
Omarahas on kasutajale voimaldatud oma sisestatud profiiliinfo ndgemine, et kasutaja saaks

oma profiili muuta vdi parandada, kuid Inbank kasutaja profiiliinfot kasutajale ei kuva.
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Informatsioon ja selle kuvamine

Tabel 8 Informatsioon ja selle kuvamine

Ferratum | Omaraha | LHV | Inbank | Prioriteet
Hea kontrast teksti ja tausta vahel[34] jah jah jah jah 1
Tekst on lugemiseks piisavalt suur jah jah el jah 1
Kogu tekst on kirjutatud arusaadavalt | jah jah jah jah 1
Ko6ik kasutajaga seotud vajalik
informatsioon on selgelt vilja toodud jah ei - - 2
(naiteks personaalne laenulimiit jms)
Kasutaja sisestatud andmed
kalkulaatorites (nt rahasumma) ei
muutu automaatselt (nt kui jah ei jah jah 1
laenuperiood iiletab maksimaalse
pikkuse)
Erinevate summade ja protsentide
arvutamiseks on kalkulaatorid voi jah jah jah jah 1
arvuskaalad
Informatsioon on abistav ja asjakohane | jah jah jah jah 1

Nii Ferratumil, Omarahal, LHV-I kui ka Inbankil oli hea kontrast teksti ja taustavérvide vahel,

mis muudab kasutamise mugavaks ning héstiloetavaks. Kiill aga oli LHV-I probleeme teksti

suurusega - meniili kirjasuurus oli liiga vdike. Kogu info, mis e-teenindustes oli kasutaja

aitamiseks pandud, oli arusaadav, abistav ning asjakohane. Samuti ei puudunud {ihestki e-

teenindusest summasid ning intresside arvutamist

arvuskaalad.

kergendavad kalkulaatorid ning

Kiirlaenude puhul polnud Omarahal piisavalt tdpselt vilja toodud maksimaalne laenulimiit

kasutajale. Samuti muutusid vaid Omarahal kasutaja sisestatud andmed (Kui summa oli

valitud perioodi jaoks liiga vdike, muutus summa suuremaks ilma kasutajat hoiatamata).
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4.2 Nouete prioriteedid konkurentide analiiiisi pohjal

Tabelis (Tabel 9) méératakse nduete prioriteeditasemed tablitest (Tabel 2-8) lahtuvalt ja

vastavalt varvidega korge-1 (punane), keskmine-2 (kollane), madal-3(roheline).

Tabel 9 Nouded ja nende prioriteedid konkurentide analiiiisi pohjal

Nouded

Sisse logituna on kasutaja nimi kuvatud

Pealehel on kuvatud koik suuremad voimalused (nt meniiiina)

Kontaktandmed lihtsasti leitavad

Nupud, lingid ja checkbox'id kergesti klikitavad

Pildid ja videod asjakohased ja sobivad

Kogu informatsioon ettevdtte kohta on koondatud (nt link "Ettevottest')

Aadressi umbersuunamine toimib

Kogu info on kittesaadav ka piltide ning videoteta

Seotud informatsioon on grupeeritud kokku

Paigutus terve lehe ulatuses enamjaolt sama

Navigatsioon olemas alamlehtedel

Lingid on informatiivsed, puudub né "kliki siia" variant

Olulised lingid ei liigu

Lihte tagasi saada pealehele (nt ettevotte logole vajutades)

Olulised kadsud on kuvatud nuppudena (mitte linkidena)

Lingid on lihtsasti dratuntavad

"Katkised" lingid puuduvad

Sisestuste siltide nimed on arusaadavad

Erinevad viisid kontakti votmiseks
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Vormi esitamise kuvatakse kinnituslehte

Veateade sisestuse korval

Erinevate summade ja protsentide arvutamiseks on kalkulaatorid vdi arvuskaalad

Kasutaja sisestatud andmed kalkulaatorites (nt rahasumma) ei muutu automaatselt (nt kui
laecnuperiood iiletab maksimaalse pikkuse)

Tekst on lugemiseks piisavalt suur

Mentiiii on lihtne ning arusaadav

Vormidel kisitud vaid oluline informatsioon

Informatsioon on abistav ja asjakohane

Kogu tekst on kirjutatud arusaadavalt

Hea kontrast teksti ja tausta vahel

Kasutaja ndeb oma sisestatud andmeid

Pealehel on vihe vertikaalset kerimist

Hiipikaknad voi segavaid reklaamid puuduvad

Reageeriv disain ja horisontaalne kerimisriba puudub

Lehekiiljed pole tilekuhjatud

Jéljerida

Kasutaja ndeb oma nimele voi kasutajanimele vajutades oma profiili

Ulevaade e-teeninduse vdimalustest vilja toodud

Lehekiilje pealkiri tdidab jirjehoidja rolli

Kohustuslikud viljad on dra mirgitud

Olemas sisukaart (suuremad lehed)

Navigatsioonimeniiiil kasutatakse ikoone
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Tabelist (Tabel 9) selgub, et enamik (vdhemalt kolmel e-teenindusel) on kasutatavuse nduded
taidetud. Sellest tulenevalt voib jareldada, et konkurentsivoimelise e-teeninduse loomiseks

peavad enamik kasutatavuse ndudeid olema kindlasti tididetud.
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5. Subjektiivse hindamise think aloud meetodi tulemuste

analuus

Jargnevas peatiikis viiakse ldbi subjektiivne hindamine think aloud meetodiga ning
analiiiisitakse tulemusi. Sellele lisaks luuakse konkurentide analiilisi ning subjektiivsete

hinnangute pohjal prioritiseeritud miinimumnduete tabel.

5.1 Subjektiivse hindamise tulemused

Informatsioon kasutajate kohta

Jargnevas tabelis (Tabel 10) on vélja toodud hindamises osalenud kasutajate andmed - vanus,

tegevusala ning varasem kokkupuude iseteenindustega.

Tabel 10 Informatsioon kasutajate kohta

Vanus | Tegevusala Varasem kokkupuude iseteenindustega

Kasutajal |55 Opetaja Pank ning mobiilsideteenused

Kasutaja2 |22 Ulidpilane Olen kasutanud paari panga iseteenindusi
Kasutaja3 |22 Ulidpilane 2?;;(5&” arveid iseteenindustes (telefoniarved ja
Kasutaja4 | 33 Finants Kasutan iseteenindusi tihti arvete maksmiseks
Kasutajab |21 Ulidpilane Maksan {iiiriarveid ldbi panga iseteeninduse

Subjektiivse hindamise kidigus paluti kasutajal oma tegevust samaaegselt kova hididlega
kommenteerida ning valjuhéélselt moelda. Jargnevalt on vilja toodud konkurentide kaupa

kasutajate olulisemad ja kokkuvotlikumad kommentaarid, mis kaasnesid tehtava tilesandega.
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Omaraha(kiirlaen)
1.Proovi muuta oma kontaktandmeid
Kasutaja 1

Kasutaja liikus pérast meniiiist valikut otse alammeniiii (Joonis 5) valikutesse ning sai seega

véga histi hakkama kontaktandete muutmisega.
Kasutaja 2

Kasutaja esmapilgul ei ndinud kontaktide asukohta, kuna ei vaadanud kohe alammeniiiid
(Joonis 5).

Kasutaja arvates on loogiline, et oma nimele vajutades avaneb kohe profiilivaade kus on kogu

tema profiil ning kontaktandmed.
Kasutaja 3

Kasutaja arvates on hea ja ainukene loogiline lahendus ennast puudutavatele andmetele ligi
saada on enda nime peale klikkides. Samas aga lootis kasutaja esimese asjana ndha

profiiliandmeid ning alles siis peaks olema voimalik valida muid meniiiipunkte (Joonis 5).
Kasutaja 4

Kasutajal ei tekitanud kontaktandmeteni joudmine probleeme, kuna liikus mddda meniitid

(peameniiiist otse alammeniiiisse) (Joonis 5).
Kasutaja 5

Kasutaja arvates ajab koheselt segadusse olukord, kus on véimalik enda nime peale klikkida,
kuid mingit profiili oma andmetega ei avane. Samuti lisas ta, et tihtipeale ei hakka ta
alammeniiiist kohe asju otsima, vaid vaatab pirast peameniilist valiku tegemist kohe avanenud

lehekiilge.
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2.Mis on sinu maksimaalne laenulimiit?
Kasutaja 1

Kasutaja ei saa aru, milline on tema personaalne laenulimiit ning arvab, et inimesed ei tule ise

selle peale, et skaala (Joonis 4) 16pp ongi laecnulimiit.
Kasutaja 2

Kasutaja lootis, et laenulimiit oleks talle juba kuvatud ning ta ei pea hakkama skaala (Joonis

4) pealt ise otsima ning summat arvama.
Kasutaja 3

Kasutajate arvates on oluline, et kogu vajalik info oleks selgelt vélja toodud, mitte ei peaks ise

moistatama seda summat, mida on vOimalik laenata.
Kasutaja 4

Skaala (Joonis 4) pealt lugemine ei tundud kasutajale tiilikas, kuid arvab, et sellise info

véljatoomine oleks igati positiivne.
Kasutaja 5

Kasutaja tahaks kohe nédha selgelt oma tagasimakstavat summat, kuna just see on tema jaoks

véga oluline punkt.
3.Vota 1000€ laenu 12 kuuks. Mis on su tagasimakstav summa?
Kasutaja 1

Kasutaja ei mérganud esmapilgul skaalale (Joonis 4) alternatiivina mdeldud numbrisisestust,
kuna polnud mingisugust silmatorkavat méarget selle kohta, et numbreid saab ka klaviatuurilt

sisestada.

Samuti tundus kasutajale imelik, et tagasimakstavat summat peab ise arvutama (Joonis 6).
Esilehe laenutaotluselt (Joonis 4) ei saanud kuskilt kitte infot selle kohta, palju peab tagasi
maksma. Kasutaja arvab, et selline asi peaks kohe olema mairgitud voi siis klikkides

perioodivalikule (Joonis 7) voiks avaneda kogu info koos tagasimakstava summaga jms.
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Kasutaja 2

Skaala (Joonis 4) tundub kasutajale hea valik, kuna see selgesti mdistetav. Samas voiks
kasutaja arvates siiski vélja tuua kogu tagasimakstava summa, kuna siis saab Kiiresti selge
ilevaate. Kasutaja lisab, et tagasimakstava summa korrutise kujul kuvamine pole piisav (nt 12
x 19,5€ kuus) (Joonis 6).

Kasutaja 3

Tiititu on kasutaja arvates otsida laenusummat kui skaala (Joonis 4) on nii véikeste hiipetega
ning kursori vdike nihutus muudab juba summat. Kasutaja eelistaks niha kuude arvu aastate
asemel ning tagasimakstav voiks olla vilja toodud tdissummana. Arusaamatuks jddb ka

kasutajale miks mingi summat laenates on kéttesaadav summa véiksem (Joonis 6).
Kasutaja 4

Kasutaja ei nde esmapilgul klaviatuurilt numbrite sisestamise vdimalust ning lisab, et kdik

sisestusviisid peaksid olema selgelt vélja toodud.
Kasutaja 5

Kasutaja eelistaks igaljuhul niha suuremat tagasimakstavat summat kui varianti, Kus
soovitatavast summast ldheb mingisugune osa lepingutasude jms kaduma. Lisaks mainib

kasutaja skaala mugavat ning arusaadavat lahendust.

4. Sa tahad kiirelt votta laenu 100€ . Leia sulle koige soodsam tagasimakseperiood.
Kasutaja 2

Kasutajat ajab segadusse, et monede kuude tagasimakse on kogu laenatav summa. (Joonis 5)
Kasutaja 3

Kasutaja arvates on ddrmiselt tiiiitu kui vale (liiga pikka) ajaperioodi valides muutub valitud

laenusumma automaatselt suuremaks.
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Kasutaja 4

Summa ei tohiks kasutaja arvates kohe kindlasti muutuda kui valib pikema perioodi kui antud
summa jaoks on voimalik. Kasutaja arvates voiks lahenduseks olla mittesobivate perioodide

valiku deaktiveerimine.
Kasutaja 5

Kasutaja ei moistnud esmapilgul miks summa automaatselt muutub kui on valitud pikk
periood. Lisaks jdi kasutajale mdistatuseks kuidas saab lithikese perioodile voetud laenu

tagasimakse tihes kuus olla kogu laecnatud summa (Joonis 7).
5.8ul tekkis lehel probleem. Palun vota iihendus klienditeenindaga kirja teel.
Kasutaja 1

Kontaktinfo on kasutaja arvates heas kohas, sest see on olemas igal lehel ja on kohas, kust

alati isiklikult esimesena otsib - lehe jaluses.
Kasutaja 2

Kasutaja arvates on hea, et iga lehe 10pus on olemas kontaktiinfo, kuna see teeb

tthendusevotmise lihtsaks.
Kasutaja 4

Kontaktandmete kuvamine lehe jaluses on kasutaja arvates hea, kuna sealt vaatab kasutaja

alati esimesena.
6.Mis sulle lehe juures meeldib, mis mitte?
Kasutaja 1

Leht (Joonis 4) on korrektne ning ileliigset infot pole. Vérvivalik meeldib samuti véga.
Teisest kiiljest arvas ta, et oluline ja vihemoluline informtsioon on vahetuses- enne voiks tulla

kontaktandmed ning siis investoritele mdeldud informatsioon.
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Kasutaja 2

Punane vérv pole kasutaja arust parim valik, kuna "kargab™ liialt silma ning lisab, et talle

isiklikult mojub sinine vérv alati kdige paremini.
Kasutaja 3

Kasutaja meelest kdik justkui funktsioneerib hidsti ning toob vilja, et erinevad vdimalused

summa valimiseks voi trikkimiseks on.
Kasutaja 4

Kasutajat jadb hairima fakt, et koik summad ei ole kohe ja konkreetselt vilja toodud. Teisest

kiiljest on ta rahul lehekiilje hea disainiga.
Kasutaja 5

Kasutajale meeldib viga lehekiilje disain ning lisab, et ildjoontes on kdik arusaadav.

o omara ha Logisisse» Registreeru» | EST~

INFO FOORUM

LAENA INVESTEERI

AVALEHT

Laena kuni 10 000€ kiirelt ja
turvaliselt!

800 €
-/

50€ 1500 €

Intress alates 12% aastas, laenud kuni 5 aastaks.

Joonis 4 Omaraha tarbimislaenu skaala

KONTO .1, 7.1 INVESTEERI INFO FOORUM

Ulevaade Postkast Tee iilekanne Kontaktandmed Lepingud Konto viljavite

Joonis 5 Omaraha konto alammeniiii
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Laenutaotlus

Vali sobiv summa:

800 €

_/
50€ 1500 €
Vali periood:
Esialgne pakkumus: Lepingu info:
Laenuperiood: 6 kuud Tagasimakse: 6x 142,02 €
Koguintress aastas: 22%
Laenusumma: 800,00 € Vali maksekuupdev: 16.06.2015
Lepingutasu: 16,00 € .
Makse tagatisfondi: 24,00 € PN gakonEgine:
. Raha kohe panka v
Saad raha katte: 760,00 €
Joonis 6 Laenutaotlus
S0€ S00€

Intress alates 12% aastas, laenud kuni 5 aastaks.

3
kuud

kuumakse

500 €

“Esialgne pakkumus on naitlik.

Joonis 7 Omaraha tarbimislaenu perioodi skaala
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Ferratum(kiirlaen)
1.Proovi muuta oma kontaktandmeid

Kasutaja 1

Alguses ei leidnud kasutaja kohe kontaktimuudatust iiles, kuna see koht oli justkui peidetud.
Kasutaja kiill oskas minna kohe "Minu konto" (Joonis 8) peale, kuid kontaktandmete
muutmist ei leidnud. Kasutaja arvas, et leitavuse parandamiseks peaks tegema sinna viitava
lingi suuremaks ning vérvilisemaks. Lisaks arvas ta, et koik tema profiili ja kontoga seotud
info peaks asetsema lehe {ilaosas, sealhulgas ka link kontakti muutmiseks ning personaalne

laenulimiit.
Kasutaja 2

Kasutaja oli arvamusel, et oma profiilile voi kontaktandmetele vOiks ikka mérgatava lingi voi
lausa nupuna olla. Lehel (Joonis 8) on kasutaja arvates "muuda andmeid" link ikka viga

viikeselt ning soovitab teha selle suuremalt ning erksama véarviga.
Kasutaja 3

Kasutaja otsis kontaktandmeid "Minu konto" alt, kuna arvas, et profiiliandmed on kohe

ndhtaval.
Kasutaja 4

Kasutaja arvates polnud linki "muuda andmeid" raske mérgata, kuna asus kohe nime taga

(Joonis 8).
Kasutaja 5

Kasutaja ei mdistnud miks "muuda andmed" link on niivord peidetud. Samuti lisas kasutaja,

et oleks eelistanud oma konto alla minnes kohe nidha oma profiiliandmeid.
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2.Mis on sinu maksimaalne laenulimiit?
Kasutaja 1

Kasutaja ei modista mis on tema personaalne laenulimiit ning ei tule selle peale, et skaala 16pp
voikski olla laenulimiit. Samuti ei arvanud kasutaja, et laenulimiit peaks olema kuvatud

"Minu konto" alt (Joonis 8), vaid pigem peaks kédima skaala juures (Joonis 9).
Kasutaja 2

Laenulimiiti ndeb kasutaja meelest selgelt oma konto alt (Joonis 8), kuid see vdiks olla
kasutaja arvates kuvatud ka véljaspool "minu kontot", et saaks kohe selge iilevaate ilma "minu
kontot" kiilastamata. Tihtipeale vOib kasutaja arvates e-teeninduses kdik kujuneda nii, et oma

kontot, kui ta on sisse loginud, otseselt ei kiilastagi.
Kasutaja 3

Kasutaja ei arva, et laenulimiit peaks olema seotud tema andmetega ning loodab leida

laenulimiiti skaala (Joonis 9) juures.
Kasutaja 4

Kasutaja meelst on loogiline, et personaalne laenulimiit on seotud "minu kontoga™ ning

seepdrast ei tekitanud kasutajal ka probleemi selle leidmine.
Kasutaja 5

Kasutaja oleks eelistanud, et personaalne limiit oleks mérgitud laenutaotluse (Joonis 8)

juurde, kuid mdistab, mis on see kuvatud "minu konto" all.
3.Vota 1000€ laenu 12 kuuks. Mis on su tagasimakstav summa?
Kasutaja 1

Skaala (Joonis 8) kasutamine oli selge ning arvas, et tal on seda kasutada ddrmiselt mugav.
Kiill aga tekkis probleeme kogu tagasimakstava summa leidmisega. Oige informatsiooni
leidmisel arvas ta, et olukorda parandaks teksti vélja toomine suuruse muutmise vOi

vérvitooni vahetamise abil.
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Kasutaja 2

Skaala (Joonis 8) on kiill kasutaja arvates hea ja mugav, kuid eelistab siiski oma summat ning

perioodi valida l&bi rippmentiii valiku.

Kasutaja 4

Kasutaja meelest on viga histi vélja toodud kdik laenuga kaasaskéiv info.
Kasutaja 5

Kasutaja on arvamusel, et kogu info (nt kogu tagasimakstav summa) mis laenuga on seotud,

peaks olema veidi suuremalt.
4.Sa tahad kiirelt votta laenu 100€ . Leia sulle koige soodsam tagasimakseperiood.
Kasutaja 2

Kasutaja arvates saab selge lilevaate kui suur summa olenevalt perioodi pikkusest tal tagasi

maksta tuleb.
Kasutaja 4

Kasutaja arvates aitab kogu tagasimakstava summa kuvamine tegelikku maksumust niha

kohe kui skaalal (Joonis 8) summat voi perioodi liigutada.
5.Sul tekkis lehel probleem. Palun véta iihendus klienditeenindaga.
Kasutaja 1

Kuna kasutajale hiippas vestlusaken (Joonis 10) kohe ette kui lehte kiilastas, jdi tal vdga hasti
meelde kuidas Kklienditeenindajaga iihendust votta. Kasutaja aga mainis, et alguses

vestlusaken héiris, kuna iga kord akna sulgemine on tiiiitu.
Kasutaja 2

Kasutajale hiippas kiill vestlusaken (Joonis 10) ette ning ta mérkas seda, kuid hakkas kontakti

votmiseks siiski otsima Ferratumi emaili, kuna see oli tema esimene mote.
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Kasutaja 3

Kasutaja arvates oli vestlusaken (Joonis 10) suurepérane lahendus ning selle méarkamisega ei

olnud probleeme, kuna hiippas lehekiiljele minnes lahti.
Kasutaja 4

Kasutajale meeldib vdga, et on vdimalus kohe pdorduda vestlusaknakaudu klienditeenindaja

poole.
Kasutaja 5

Kasutaja eelistab alati kontaktivotmise viise, mis ei ole seotud e-maili saatmisega, kuna see on

tillikas. Sellest tulenevalt oli kasutaja rahul vestlusakna lahendusega.
6.Mis sulle lehe juures meeldis, mis mitte?
Kasutaja 1

Klienditeenindaja vestlus oli viga mugav, kuid lehele sisenedes seda kohe néha avatuna siiski
ei tahaks. Kasutaja pole kindel, kas sai koikide skaalade (Joonis 7) erinevusest aru (pealehel
olev skaala, laenulimiidiskaala).

Leht (Joonis 8) ise on kasutaja arvates viga ilus, kuid kasutaja siiski leiab, et tema maitsele

liialt vérviline. Samuti arvab ta, et informatsiooni on kogu lehel ehk liigagi palju.

Kasutaja 2

Kasutaja arvates on Ferratumi lehekiilg ning e-teenindus sujuv ning ileiildse ilusa disainiga.
Kasutaja 4

Oranz hairib kasutaja arvates silmi ning kogu tagasimakstav laenusumma jms informatsioon

voiks olla rohkem vélja toodud, kuna see on kasutajate arvates lihtsalt niivord oluline.
Kasutaja 5

Kasutaja arvates on lehel liiga palju vérvi ning seepirast on info otsimine veidi raskem.
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Tere Kaijatest Valdmaatest (muudanimeio

| wenuimit | tabimistaen ] Kirlaen |

Said kinnituskoodi? Kinnita laenulimiidi taotlus siin!

Maksimaalne laenulimiidi summa teile: 1000.00 €

Laenusumma
100 300 500 750 1000 1200
SINU NAHTAMATU
= — + KREDIITKAART EESTIS.

Lepingutasu: 0 €;
Paevaintress: 0.2483%

KKM: 130.71% KREDIIDILIMIT

Joonis 8 Ferratum ""Minu konto"

Vali summa ; |+

100 300 500 750 1000
- ~ +

Vali periood

3 6 9 12 15

Intress: 0%

Laenutasu ja s6imimistasu kokku: 380.00 €*
Kogu tagasimakstav summa: 1380.00 €
Tagasimakse tahtaeg: 07.10.2015

KKM: 288.26%

Kuumakse: 276.00 €

* mis sisaldab sdimimistasu 20% laenusummast

Taotlen tarbimislaenu

Joonis 9 Ferratumi tarbimislaenu skaala

Laenulimiit Tarbimislaen Kiirlaen Kinnita laen KKK - Kontakt

FerratumBank
Klienditeenindus

Tere, kuidas saame Teid aidata?

Kiirlaen Tarbimislaen

Kuni 600 € Kuni 1000 €

Uuele kliendile kuni 250€ + Laenud tahtajaga 3-15 kuud
_ laenutasuga 1 euro v Kuumaksed alates 11 eurost

1 € PAKKUMINF PUELE KL

Joonis 10 Ferratumi esileht
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Inbank (Pank)

1.Proovi muuta oma kontaktandmeid
Kasutaja 1

Kasutaja liikus esimese asjana nime peale, kuid nimest ei olnud voimalik edasi liikuda oma

profiilile.
Kasutaja 2

Kasutaja tahaks oma profiilile ligi pddseda oma nimele vajutades ning lisab, et mujalt

otsimine on tiiitu.
Kasutaja 3

Kasutaja imestab, et ei saa oma nime pealt kontaktandmetele ligi. Uldiselt arvab kasutaja, et
kasutaja nimi peaks olema profiili kontaktandmetega seotud. Kasutaja ei taha moelda ning

otsida oma andmeid, kuna see on tiiiitu.
Kasutaja 4

Kasutaja tahaks oma nime pealt ndha oma profiili, kuna see tundub kasutajale isiklikult kdige

loogilisem.
Kasutaja 5

Kasutaja arvates ei peaks olema oma kontaktandmete ja profiili nidgemine niivord

raskendatud.
2.Ava endale hoius
Kasutaja 1

Kasutaja arvates oli meniiii vdga hésti koostatud - vihe erinevaid valikuid ning konkreetne.
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Kasutaja 2

Roheline ning erk nupp on kasutaja arvates hea valik, kuna see jadb kohe silma ning ei pea

pikalt otsima kohta, kus on nupp oma hoiuse avamiseks.

Kasutaja 3

Meniiii on kasutaja meelest arusaadav ning nupud mérgatavad.
Kasutaja 4

Kasutaja mainib dra, et e-teenindusel on loogiline ja arusaadav meniiii.
3.Leia oma hoiuse 6 kuu intressimddr

Kasutaja 2

Informatsioon on kasutaja arvates piisav ning hésti leitav. Meniiii on selgelt dra jaotatud ning

ei tekita probleeme.

Kasutaja 3

Kasutaja leidis kaks teed, kuidas jouda hoiuseni, seega oli ta rahul lehe iileschitusega.
Kasutaja 4

Kasutaja mainib taaskord &ra lihtsa ning arusaadava mentiii.

4.Tahad osta midagi jarelmaksuga. Leia juhised kuidas jdrelmaksu saada.

Kasutaja 2

Kasutajale meeldib, et koik informatsioon on kiisimuste vormis, kuna see grupeerib

informatsiooni hasti kokku.
Kasutaja 3

Kasutaja arvates on teksti liigagi palju ning seepérast ei taha kogu informatsiooni 1dbi lugeda.
Kiill aga on kasutaja arvamusel, et vajaliku informatsiooni suure vajaduse korral leiab

kindlasti ules.
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Kasutaja 4

Kasutaja meelest on meniilid histi koostatud ning juba peameniilist midagi valides tuleb dige

informatsioon ette.
Kasutaja 5

Teksti tundub kasutaja arvates kohati liiga palju ning seepérast ei leia ta ka diget kohta kohe

tiles. Hea on kasutaja arvates see, et informatsiooni on proovitud jaotata kiisimuste abil.
5.Tahad teha hoiuse 1000€ 6 kuuks. Palju sa selle pealt tulu teenid?
Kasutaja 1

Kasutaja leidis védga edukalt {iles koha, kus oma tulu arvutada, kuid arvas et summat voiks

saada rippmeniiii abil valida, kuna alati pole tahtmist summasid triikkida.
Kasutaja 2

Kasutaja mainis, et ei osanud esimese pilguga éra fikseerida, kust leiab intressi arvutamise
jaoks kalkulaatori (Joonis 9), kuna tegemist oli heleda nupuga. Kui kasutaja oli aga

kalkulaatori tiles leidnud, kiitis kalkulaatori mugavust.

Kasutaja 4

Kalkulaator on kasutaja arvates viga hea ja selgesti maistetav.

Kasutaja 5

Kasutaja eelistab isiklikult varianti, kus ta saaks summat valida, mitte vaid triikkkida.
6.Mis sulle lehe juures meeldis, mis mitte?

Kasutaja 1

Olgugi et alguses oli kogu leht kasutajale veidi segane, siis peale paariminutilist tuvumist sai
kasutajale koik selgeks ning seejérel oli véga lihtne olulist leida. Samuti leidis kasutaja, et
talle hetkel kdige olulisem informatsioon oli pandud lehe alaosasse ning ebavajalik
informatsioon oli kuidagi alati eespool. Kasutajale ei meeldinud lehekiilje pohivérvid (Joonis
10).
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Kasutaja 2

Kasutaja mainis positiivsetest kiilgedest dra sujuva disaini ning kiiruse, kuid virvivalik

(Joonis 10) ei olnud talle meelepirane - mojus liigagi tugevalt.

Kasutaja 3

Kasutaja arvates oli kokkuvdttes liialt {ilearust teksti, kuna esmapilgul ei jaksa koike lugeda.
Kasutaja 5

Kasutaja meelest on disain kaasaegne ning sujuv.

Vordlen hoiuseid

Téahtajaline hoius Paindlik hoius
Hoiustatav summa: Hoiustatav summa:
2000 EUR 2000 EUR
Periood kuudes: Periood kuudes:
24 - 24 -
Intressimakse viis: Intressimakse viis:
Perioodi I6pus ~ Perioodi I5pus ~
Aastane intressimaar: 1.50 % Aastane intressimaar: 1.00 %
Teenite intressina™ Teenite intressina”
60.92 EUR 40.61 EUR

Joonis 11 Inbanki hoiuse kalkulaator

@ ij N I( Hoiused Jarelmaks Inbank

Hoiuste lilevaade Intressimaarad Avan hoiuse

Minu.hoiused

Miks hoiustada raha Inbankis

Raha hoiustamine on lihtsaim viis teenida oma rahalt tulu. Te ei peaise r
muud tegema, kui valima kahe variandi vahel - tahtajaline hoius vai paint

Joonis 12 Inbanki hoiuste leht
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LHV (pank)

1.Proovi muuta oma kontaktandmeid
Kasutaja 1

Kasutaja liikus esimese asjana nime peale, kuid nimest ei saand edasi liikuda oma profiilile.
Otsimist jatkates arvas kasutaja, et meniiii alammeniii (Joonis 12) nimed on nimetatud
keeruliselt, kuna tavakasutaja ei oska otseselt sisulist vahet teha néiteks sonal "seaded", kus

on antud lehekiilje seaded, ning sonal "andmed", kus asusid profiiliandmed.
Kasutaja 2

Kasutaja arvas, et enda nime peale vajutades saab kontaktandmetesse. Seejérel lootis, et

peamentiiiribal on koht, kust seda leida voiks.
Kasutaja 3

Meniiti (Joonis 12) kohta tekib kasutajal palju kiisimusi ning kasutaja arvabki esialgu, et

andmeid ei saa muuta. Suurema otsimise kéigus jouab kasutaja digesse kohta, kuid pole rahul.
Kasutaja 5

Kasutaja arvas esmapilgul, et kontaktandmeid ei saagi muuta, kuna kontaktandmete kohta

pole silmajédvat nuppu voi kohta mentilis.

2.Ava endale hoius

Kasutaja 1

Kasutaja meelest oli meniiii (Joonis 12) tekst vdikene.
Kasutaja 2

Kasutajale jadb silma meniiiist "raha kasvatamine™ ning puhtalt loogikast ning mingil méaral

ka juhuse tahtel jouab meniiiis dige punktini.
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Kasutaja 3

Kasutajale tundub, et meniilis on liiga palju punkte (Joonis 12) ning see on veidi arusaamatu.
Sisukaardi kasutamine andis kasutaja arvates talle palju juurde, kuna ilma selleta oleks paljud

iilesanded tditmata jadnud.
Kasutaja 4

Kasutaja ei leia kergesti 6igeid asju iiles, kuna meniiii on kasutaja arvates kuidagi keeruline ja
pikk. Kasutaja ise tunnistab, et ei tulnud alguses selle peale, et otsida sisukaart (Joonis 13),

kuid see oli hiljem darmiselt hea abivahend.

Kasutaja 5

Kasutaja soovib viga, et lehel oleks olemas otsing, millega leiaks kiirest olulised asjad {iles.
3.Leia oma hoiuse 6 kuu intressimddr

Kasutaja 1

Kasutaja meelest ldks dige asja leidmiseks ddrmiselt kaua aega, kuna meniiiipunke oli vaja

palju 1dbi kéia.
Kasutaja 2

Kasutaja ei saa aru, kust hoiust otsida ning selle leidmiseks peab kasutaja arvates mentiist
(Joonis 13) otsima liiga kaua. Kogu navigatsioon ning liikumine tundub kasutajale darmiselt
segane ning unustab kergelt kuidas ta alamlehekiiljele sattus.

4.Tahad osta midagi jarelmaksuga. Leia juhised kuidas jdrelmaksu saada.
Kasutaja 1

Kasutaja leidis jiarelmaksu iiles, kuid oli veidi pettunud, et meniiii kategooriad polnud
"inimkeeles". Tema meelest pole mdeldav, et tavakasutaja peaks teadma, et “finantseerimise”

alt leiab just jarelmaksu ning "pangateenuste" alt néiteks hoiused voi drikliendi.
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Kasutaja 2

Sisukaart (Joonis 14) oli kasutaja arvates hasti koostatud ning seetdttu ei valmistanud talle

raskusi juhiste tilesleidmine.
5.Tahad teha hoiuse 1000€ 6 kuuks. Palju sa selle pealt tulu teenid?
Kasutaja 2

Kalkulaatorit (Joonis 15) ei leidnud kasutaja alguses iiles ning arvas, et vaid protsentidega
tabelist kohe kindlasti ei piisa. Kasutaja arvates oli kalkulaator justkui peidetud ning ei jadnud

silma.
Kasutaja 3

Kasutaja kiitis kalkulaatorit (Joonis 15) kuna leiab, et kasutaja ei peaks iseteeninduses oma

rahaasju peast arvutama.
Kasutaja 4

Kasutaja arvates oli kalkulaator (Joonis 15) oli mirgataval kohal ning seega hésti leitav.

Nupp, mis annab kasu kalkulaatorile, voiks olla erksama vérviga, kuna ei jadnud silma.
Kasutaja 5

Kasutaja arvates on see hea, et iildjoontes justkui teistest mahajaanud leht omab siiski tahtsaid

lisafunktsioone (kalkulaator) (Joonis 14).
6.Mis sulle lehe juures meeldis, mis mitte?
Kasutaja 2

Kasutaja meelest on LHV e-teenindus algeline - puudub uuenduslik disain ning akent
viiksemaks lohistades muutub lehel navigeerimine dirmiselt ebameeldivaks. Uldjoontes on

leht siiski viisaka véljandgemisega.
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Kasutaja 3

Kasutaja meelest oli liiga palju meniiiipunkte, mis oli kdik segamini. Koik see raskendas
tunduvalt kasutajal lehel eesmarkideni jouda. Kasutaja arvates peitub ilu lihtsuses ning sellega

oleks pidanud arvestama ka mentiiid luues.
Kasutaja 5

Kasutajale ei meeldi lehel peaaegu et miski ning mainis lehe keerukust. Lisaks mainis

kasutaja, et LHV vajaks uuendusi.

il [ Komovalavste " Koondvijavote [} Eurcopa makse e wmass ViU

VARAD JA KOHUSTUSED

Koondvilavate
Konto vikavdte g
Viirtpabearitehingud

Reakseeritud tulukuiu .

IGAPAEVAPANGANDUS

Maksed
E-arved
Pilskorraldesed
Vahartavahetus
Pangakaardid

RAHA KASVATAMINE

Hoiuse avamine

Aktsiate ost-mikiik
Fondicsakute ost-mikiik
Optsiconide ost-mikik
Makseta viiripaberkanne
VEdripaberite mirkimine
Optaiconide reakaserimine
Fondioaakute vahetamine
LHY Broker rahakanne
Powertrader

LHV Trader

LHV Trader {ENG)

LHY Broker

INFO JA SEADED

\isirtpabsritehingud
Realiseeritud tulwkulu
Raha kontole

Raha kontolt vila
Valuutavahetss

Joonis 13 LHV meniiii iildpilt

& o & o @ o

Pangateenused Investeerimine Finantseerimine Pension Investarile Ettevottest
Arveldused Investeerimine Laenud Il samba fondid Aktsia Tobpakkumised
Pangakaardid Kauplemine Liising Minu Il sammas Uldkoosolekud Sponsorius

Hoiused Kasvukonto Arvelduslaen Vaheta fondilitu Kalender Tingimused ja hinnakiri
Kaardimaksete LHY Fondid Jarelmaks Il sammas Aruanded Kontakt

vEshiGinee Vaimenduslaen Garantid Ulevaade — Pressiteated KKK

Arikiient Virtuaalkonto Ulevaade — Ulevaade — Ulevaade —

Ava konto

Ulevaade —

Ulevaade —

Joonis 14 LHV Sisukaart
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Kalkulaator

Hoiusumma
Hoiuperiood

Intressimakse

10000 EUR ~ Intressimaar
kuud = Intressisumma
Kogusumma

hoiuperioodi lGpus -

Arvuta

Joonis 15 LHV hoiuse kalkulaator

Kasutajate poolt meeldivuse alusel jéirjestatud e-teenindused

vihem meeldivam (mugavam) e-teenindus.

0.4%

3.44 EUR

10003.44 EUR

Pérast subjektiivset hindamist paluti kasutajatel konkurentide e-teenindused meeldivuse alusel
jarjestada (Tabel 11).

Rohelisega on mirgitud kasutajatele kdige meeldivam (mugavam) ning punasega kdige

Tabel 11 Kasutajate poolt meeldivuse alusel jéirjestatud e-teenindused

Kasutaja 1 Kasutaja 2 Kasutaja 3 Kasutaja 4 Kasutaja 5
Inbank Ferratum Bank | Ferratum Bank | Ferratum Bank | Ferratum Bank
Ferratum Bank | Inbank Omaraha OU | LHV Omaraha OU
Omaraha OU Omaraha OU | LHV Inbank Inbank

LHV LHV Inbank Omaraha LHV
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5.2 Subjektiivse hindamise analiiiis

Omaraha (kiirlaen)

Koik kasutajad joudsid edukalt 10ppeesmaérgini seoses kontaktandmete muutmisega. Kiill aga
laks Kasutaja 2, Kasutaja 3 ja kasutaja 5 dige koha leidmisega veidi kauem aega, kuna ei
liigutud peameniilist alammeniiiisse, vaid loodeti, et nime peale vajutades avaneb kohe

kasutaja profiiliinfo.

Maksimaalse laenulimiidi leidmine tekitas kdigile viiele kasutaja probleemi, kuna kasutajad ei
osanud sellise info leidmiseks skaalat kasutada. Koik kasutajad vilja arvatud Kasutaja 4 olid
veendumisel, et koik oluline info peaks olema kuskil siiski eraldi vélja toodud ning ei peaks
olema aegandudeyv iilesanne. Kasutaja 4 oli ise aga arvamusel, et kuigi sellise info puudumine

pole suur probleem, on sellise info véljatoomine kindlasti positiivne samm.

Laenuvotmine ning soodsa tagasimakseperioodi leidmine ning skaala kasutamine iseenesest
probleeme ei valmistanud {ihelegi kasutajale, kuid erinevate summade (nt tagasimakstav
summa) kuvamine oli kasutajate eelistustest erinev. Nimelt soovisid koik kasutajad, et
tagasimakstav summa oleks kuvatud tdissummana ning esilehel oleval laenutaotluse vormil
peaks olema kdik oluline info samuti kuvatud. Kasutaja 3 ja Kasutaja 5 arvates pole mdistlik
kéttesaadava summa vdhendamine lepingutasude jms arvelt, kuna kui on vilja valitud
konkreetne rahasumma laenamiseks, on eelkdige loogiline, et selle kasutaja ka kitte saab.
Samuti tekitab nende kasutajate arvates probleeme kasutaja sisestatud summa automaatne
muutmine kui valitakse vale (liiga pikk) periood antud summa laenamiseks. Lisaks toovad
teised kasutajad vilja, et viiksemate summade puhul tekitab segadust ka olukord, Kkus

lithikeste perioodide kuumakse on vdrdne kogu laenatav summaga.

Koik kasutajad leidsid ilma suurema vaevata ettevotte kontaktiinfo, kuna kontaktid olid

paigutatud kasutajate jaoks loogiliselt (Iehekiilje jalusesse).

Kasutaja 1 ning 5 vélja Oonnestunud virvivaliku ning disaini, samas kui Kasutaja 2 on
arvamusel, et virvid on liialt silmakargavad. Uldjoontes arvavad kasutajad, et leht on

arusaadav ning lihtne kasutada.
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Ferratum Bank (kiirlaen)

Uldjoontes oli oma profiiliinfo leidmine kasutajatele keskmise raskusega, kuna loodeti "Minu
konto" nupule vajutades kohe jouda oma profiiliandmeteni. Koikidel kasutajatel ldks
suhteliselt pikalt enne kui mirkasid enda nime korval asetsevat linki "muuda andmeid".

Kasutaja 2 soovitas linki muuta suuremaks ning vérvilt erksamaks voi asendada link nupuga.

Maksimaalse laenulimiidi leidsid {iles enamik kasutajaid. Kasutaja 1 ei seostanud personaalset
limiiti oma kontoga ning seega ei leidnud vajaminevat informatsiooni. Kasutaja 2, Kasutaja 3
ja Kasutaja 5 meelest oleks voinud laenulimiiti kuvada laenutaotluse (skaala) korval, kuna nii
on limiit kohe silme ees ning Kasutaja 1 lisas, et kasutaja ei pruugi alati "minu kontot" iildse
kiilastada. Vaid Kasutaja 4 meelest on "minu konto" all personaalse laenulimiidi kuvamine

loogiline.

Laenu taotlemisel ning kdige soodsama tagasimakseperioodi leidmine dnnestus hdsti kdigil
kasutajatel. Lisaks olid kasutajad rahul skaala all oleva infoga, kus oli kirjas kdik oluline,
mida kasutaja soovis ndha (nt kogu tagasimakstav summa). Kasutaja 5 aga soovitas kogu info

kuvada suuremalt, et tekst oleks paremini loetav ning ei jddks kahe silma vahele.

Klienditeenindajaga tihenduse vtmiseks kasutasid koik kasutajad (vélja arvatud Kasutaja 2)
vestlusakent, kuna seda margati kohe lehekiiljele tulles. Kasutaja kiill mérkas vestlusakent,
kuid tema esimene madte oli saata e-mail. Kasutaja lisab, et erinevad viisid kontaktivotmiseks

on hea lahendus.

Kasutaja 1 ja Kasutaja 5 leiavad, et e-teenindus oli vérvivaliku poolest liiga vérviline ning
Kasutaja 4 lisab, et oranz varv hairib silma. Kasutaja 2 arvab seevastu, et e-teenindus on sujuv
ning ilusa disainiga. Kiill aga tekitab kasutajatele veidi arusaamatust mis on meniitipunktide
sisuline vahe (laenulimiit, tarbimislaen, kiirlaen), kuna koik pole pangandusega niivord

kursis.
Inbank (pank)

Oma profiilile joudmiseks suundusid kdik kasutajad oma nime peale, kuid nime kaudu polud
neil voimalik profiiilini jouda. Kasutaja 2 ja Kasutaja 3 on arvamusel, et ddrmiselt tiiiitu on
otsida oma profiiliandmeid mooda lehte taga ning Kasutaja 4 lisab, et profiiliandmete ainuke

loogiline seos tema jaoks ongi oma nimega.
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Hoiusega seotud iilesannete puhul mainisid kasutajad dra selle mugava ning arusaadava
meniili ning Kasutaja 2 arvates oli meniili selgelt teemade kaupa jaotatud. Lisaks mérkab
Kasutaja 2, et lehel on erksavédrvilised nupud ning selletdttu on koik olulised funktsioonid
margatava ning ei pea kaua otsima. Kasutaja 3 leidis mitu erinevat teed kuidas jouda hoiusteni
ning lisab, et e-teenindus on histi {iles ehitatud - midagi ei pea otsima ning sarnasele infole on
viidatud.

Mitu kasutajat mainib, et 4drmiselt hea viisi informatsiooni kuvamiseks on kiisimuse-vastuse
vormis, kuna nii on vajalik informatsiooni hésti kokku grupeeritud. Kiill aga leidsid Kasutaja
3 ning Kasutaja 5, et informatsiooni on justkui liigagi palju iihel lehel - jaab mulje et lehel

saab 10putul alla kerida.

Tulude arvutamiseks oli koikide kasutajate arvates kalkulaator viga vajalik ning mugav, vaid
Kasutaja 1 ning Kasutaja 5 lisasid, et nad ei tahaks alati summasid tritkkida ning seepérast

vOiks summasid lisaks triikkkimisele ka olema voimalik valida.

Uleiildiselt arvas Kasutaja 1, et esmapilgul tundus e-teenindus keeruline, kuid pérast
paariminutilist tutvumist leidis ta koik lihtsalt, ilma vaevata, iiles. Kdikidele kasutajatele on
paigutus ning kujundus e-teeninduses véga ilus ning kaasaegne, kuid Kasutaja 2 ning Kasutaja

1 oleks eelistanud teisi varve.
LHV (pank)

K&ikidele kasutajatel oli keeruline leida oma profiili, kuna tahtsid nime peale vajutades jouda
oma profiilini. Lisaks sellele ldks neil kaua aega sellise koha otsimisega meniiiist, kuna mentiii
oli pikk, keeruline, viikese tekstiga ning Kasutaja 1 arvates ka selle alampunktid olid
keeruliselt nimetatud. Kasutaja 5 arvas, et oma profiil peaks olema vdhemalt eraldi vilja

toodud meniiiis.

Hoiuse avamine ning selle kohta info otsimine oli samuti raskendatud. Kasutaja 3 ning
Kasutaja 4 arvates oli sisukaart vdga oluline, kuna ilma selleta oleks jadnud kdik tilesanded
taitmata. Kasutaja 5 oli aga arvamusel, et nii suurel ja mahukal lehel peaks kindlasti olekas
olema leheotsing. Kasutaja 2 meelest ei tohiks meniiiist mingi asja otsimine olema pooleldi
"dnneming", vaid sooviks konkreetseid ning vdhemeksitavaid meniiiipunkte. Lisaks arvas

kasutaja, et unustab kergelt dra kuidas ta mingile alamlehekiiljele iildse sattus.
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Jarelmaksu juhiste saamine oli kasutajale samuti keeruline iilesannet, kuna Kasutaja 1 arvates
polnud meniiii "inimkeeles" - nimelt ei pruugi tavainimene mdista, et "finantseerimise™ alt on

voimalik leida jarelmaks ning niiteks "pangateenuste" alt hoiused voi érikliendi.

Tulu teenimise arvutamiseks sobis koikidele kasutajatele kalkulaator hésti, kuid oli taaskord
keeruliselt leitav. Vaid Kasutaja 4 leidis kalkulaatori ilma suuremate probleemideta iiles, kuid

lisas siiski, et nii olulised nupud peaksid olema erksama vérviga téhistatud.

Uldiselt tundus LHV e-teenindus kasutajatele algeline - puudub uuenduslik disain ning
Kasutaja 2 mirkas, et akent vdiksemakt lohistades ei muutunud e-teenindus mugavamaks
(leht ei olnud reageeriva disainiga). Kasutaja 3 ning Kasutaja 5 mainisid lehe keerukust ning
lisasid, et lihtsam leht oleks kindlasti tunduvalt parem lahendus.

Kasutajate vilja toodud vigadest ning mirkustest tuletatud nouded

Tabelis (Tabel 12) on kasutajate markustest tuletatud tabeli (Tabel 9) alusel nduded.

Paksemas kirjas margitud nduded esinevad mitmel e-teenindusel.

Tabel 12 Kasutajate vilja toodud vigadest ning mérkustest tuletatud nouded

Ferratum

Kasutaja nideb oma nimele voi kasutajanimele vajutades oma profiili

Sisse logituna on kasutaja nimi kuvatud

Olulised késud on kuvatud nuppudena (mitte linkidena)

Tekst on lugemiseks piisavalt suur

Erinevate summade ja protsentide arvutamiseks on kalkulaatorid v6i arvuskaalad

Erinevad viisid kontakti votmiseks

Hea kontrast teksti ja tausta vahel

Meniiii on lihtne ning arusaadav

Omaraha

Kasutaja nideb oma nimele voi kasutajanimele vajutades oma profiili

Informatsioon on abistav ja asjakohane
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Kasutaja sisestatud andmed kalkulaatorites (nt rahasumma) ei muutu automaatselt (nt kui
laenuperiood iiletab maksimaalse pikkuse)

Sisse logituna on kasutaja nimi kuvatud

Kontaktandmed lihtsasti leitavad

Hea kontrast teksti ja tausta vahel

Erinevate summade ja protsentide arvutamiseks on kalkulaatorid voi arvuskaalad

Inbank

Seotud informatsioon on grupeeritud kokku

Sisse logituna on kasutaja nimi kuvatud

Kasutaja nideb oma nimele voi kasutajanimele vajutades oma profiili

Lehekiiljed pole iilekuhjatud

Lingid on lihtsasti dratuntavad

Meniiii on lihtne ning arusaadav

LHV

Kasutaja nieb oma nimele voi kasutajanimele vajutades oma profiili

Meniiii on lihtne ning arusaadav

Erinevate summade ja protsentide arvutamiseks on kalkulaatorid v6i arvuskaalad

Sisse logituna on kasutaja nimi kuvatud

Olemas sisukaart (suuremad lehed)

Jéljerida

Reageeriv disain ja horisontaalne kerimisriba puudub
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5.3 Nouete prioriteedid subjektiivse hindamise ja konkurentide

analiiiisi pohjal

Subjektiivse hindamise ja konkurentide analiilisi pdhjal on moodustatud tabel (Tabel 13), kus
jarjestatakse nouded neid samaaegselt prioriteedi alusel jérjestades. Prioritiseerimise
lahtepunktiks on tabel (Tabel 9), kuid niiiid kaasatakse lisaks kasutaja markustest tuletatud
nduded (Tabel 12) ning jarjestus meeldivuse alusel (Tabel 11). Tabelis (Tabel 13) méaaratakse
nduete proriteeditasemed vastavalt virvidega korge (punane), keskmine (kollane), madal
(roheline).

Tabel 13 Nouded ja nende prioriteedid kasutatavuse pohimotetest ja subjektiivsest

hindamisest lihtudes

Nouded

Kontaktandmed lihtsasti leitavad

Seotud informatsioon on grupeeritud kokku

Lingid on lihtsasti dratuntavad

Erinevate summade ja protsentide arvutamiseks on kalkulaatorid vdi arvuskaalad

Kasutaja sisestatud andmed kalkulaatorites (nt rahasumma) ei muutu automaatselt (nt kui
laenuperiood iiletab maksimaalse pikkuse)

Meniiii on lihtne ning arusaadav

Informatsioon on abistav ja asjakohane

Hea kontrast teksti ja tausta vahel

Reageeriv disain ja horisontaalne kerimisriba puudub

Lehekiiljed pole iilekuhjatud

Jaljerida

Kasutaja ndeb oma nimele voi kasutajanimele vajutades oma profiili

Olemas sisukaart (suuremad lehed)

Sisse logituna on kasutaja nimi kuvatud
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Pealehel on kuvatud kdik suuremad voimalused (nt mentiiina)[40]

Nupud, lingid ja checkbox'id kergesti klikitavad

Pildid ja videod asjakohased ja sobivad

Kogu informatsioon ettevotte kohta on koondatud (nt link "Ettevottest)[40]

Aadressi umbersuunamine toimib

Kogu info on kittesaadav ka piltide ning videoteta

Paigutus terve lehe ulatuses enamjaolt sama

Navigatsioon olemas alamlehtedel

Lingid on informatiivsed, puudub n6 "kliki siia" variant

Olulised lingid ei liigu

Lihte tagasi saada pealehele (nt ettevotte logole vajutades)

Olulised kasud on kuvatud nuppudena (mitte linkidena)

"Katkised" lingid puuduvad

Sisestuste siltide nimed on arusaadavad

Erinevad viisid kontakti votmiseks

Vormi esitamise kuvatakse kinnituslehte

Veateade sisestuse korval

Tekst on lugemiseks piisavalt suur

Vormidel kiisitud vaid oluline informatsioon

Kogu tekst on kirjutatud arusaadavalt

Kasutaja ndeb oma sisestatud andmeid

Pealehel on vihe vertikaalset kerimist[40]

Hiipikaknad vdi segavaid reklaamid puuduvad

Lehekiilje pealkiri tdidab jirjehoidja rolli
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Ulevaade e-teeninduse vdimalustest vilja toodud

Kohustuslikud véljad on dra mérgitud

Navigatsioonimentiiil kasutatakse ikoone

Tabelit (Tabel 13) vdrreldes Tabeliga 9 muutuvad subjektiivse hindamise tulemusena
prioriteetide kaalud. Kasutajad mérkasid enamjaolt sama tiitipi vigu, mis olid ka kasutatavuse
miinimumnouetes kdrge prioriteediga (Tabel 9). Siiski langesid umbes pooled algselt korge
prioriteediga nduded keskmise prioriteedi tasemele, kuna kasutajad keskendusid tihtipeale
samale noudele mitme e-teeninduse puhul. Sellest voib jareldada, et kasutajatel on e-
teeninduste 15ikes selged ldhtekohad, mida nad soovivad e-teenindustes néha ning mis neid
tavaliselt kdige rohkem héirib. Samuti voib sellest jareldada, et nduete eiramine e-teeninduse
loomisel voib tugevalt modjutada klientide hoiakut e-teeninduste suhtes. Tabelite (Tabel 13 ja
Tabel 9) abil saab dra mairata millistele kasutatavuse nduetele tuleb e-teeninduse loomisel

koigepealt keskenduda.
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6. Kokkuvote

Antud t66 pohieesmargiks oli koguda ning prioritiseerida miinimumnouded liisinguettevotte
konkurentsivoimelise iseteeninduse loomiseks. Selle jaoks tuli autoril uurida konkurentide

kasutatavuse ja kasutajakogemuse pdhimotete kasutust.

Too algul leiti kasutatavuse miinimumnduded konkurentide iseteenindustele pdhinedes.
Seejarel maidrati nendele nduete  prioriteedid, et hinnata ndude olulisust
konkurentsivoimeliseks olemises. Jargnevalt viidi kasutajate abiga 1dbi subjektiivne
hindamine, mis aitas prioritiseerida miinimumnduded kasutaja seisukohast ldahtudes ning

eristada olulisem ndue vahemolulisest.

T66 tulemusena moodustati kaks prioritiseeritud nduetega nimekirja, mille alusel on voimalik
madrata miinimumnduete olulisust konkurentsivoimelise iseteeninduse loomisel nii

kasutatavuse kui ka kasutajate seisukohast.

Too jareldusteks vdidab autor, et t66s koostatud prioritiseeritud nduete nimekiri suudab dra
eristada olulised ning vdhemolulised nouded konkurentsivoimelise iseteeninduse loomisel.
Subjektiivse hindamise tulemustest jéreldus, et probleemide ja kasutatavuse nduete eiramine

voib negatiivselt mojutada klientide hoiakut e-teeninduste suhtes.

To66 koostamisel leiti uus meetod nduete prioritiseerimiseks konkurentide analiiiisi ning
subjektiivse hindamise pohjal. Antud t66 kaigus omandati konkreetsemaid teadmisi nii
kasutatavuse kui ka kasutajakogemuse kohta. Samuti omandati uusi teadmisi seoses erinevate
kasutatavuse ja kasutajakogemuse analiiiisimeetodite kohta. T66 edasiarendusena vd3ib
kaaluda autori leitud prioritiseerimise meetodi rakendamist lisaks iseteenindustele ka

koikidele teistele planeerimisjdrgus olevatele veebilehekiilgedele.
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Summary

The main purpose of this thesis was to collect and prioritize requirement for a leasing
company in order to create a competitive self-service. In order to achieve that, author had to

analyze the use of usability and user experience principles among competitors.

Firstly, critical requirements of usability based on the self-services of the competitors were
found. Secondly, in order to determine importance of the requirement, the requirement was
prioritized. Thirdly, subjective assessment was carried out with the help of the users as it

helps to prioritize critical requirements from the users' point of view.

Another purpose of the thesis is to find critical usability requirements and prioritizing them
in order to be competitive. In addition, the thesis has the purpose of prioritizing critical

usability requirement based on the opinion of users.

As a result, the study puts together two lists of prioritized requirements on the basis of
which it is possible to determine importance of requirements in creating a competitive self-

service.

As a conclusion, the list of prioritized requirements can distinguish important and less
important requirements for creating a competitive self-service. Also, users are capable of
seeing usability problems and ignoring the usability principles can have a negative impact

on users' opinion on the self-service.

In addition, a new method of requirement prioritization based on the competitive analysing
and subjective assessment was found. The study helped to gather more knowledge about
usability as well as user experience. Furthermore, the study helped to gather more
information about different methods of usability testing methods and methods of analyzing
user experience. Further development of this thesis it might come under consideration to
apply new method of prioritization not only to self-services but also to the planning stage of

every webpage.
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