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Annotatsioon

Kéesoleva magistritod eesmargiks on parendada Elisa veebipoodi nii, et see aitaks
saavutada muugieesmarke labi lisatavate voimekuste ja parendatud kasutuskogemuse

ning pakkuda valja eesmargi realiseerimiseks sobiv tarkvaralahendus.

Olemasolev e-poe lahendus loodi 2015. aastal ning seda on aastate jooksul vaikeste
osadena vastavalt vajadusele parandatud ja tdiendatud. Ajaga on lisandunud uusi
tootekategooriaid, lisavaartusteenuseid, muutunud makseviiside fookused ja e-poe
kasutamine lauaarvuti tagant on liikunud mobiiltelefonidesse. Muiigieesmarkide
tulemused ei ole ajaga paranenud ja ostuprotsess on muutunud keerulisemaks, kuna infot

on juurde tulnud, aga terviklikku ostukogemust pole parendatud.

Magistritod metoodikana kasutab autor ettevOtte juhtumianalliisi konkreetse ettevotte
néitel, kirjeldab ettevotte strateegiat, vOimekusi ja protsesse. Analulsib probleemi
lahendamiseks loodud lahendusi antud valdkonna raames, Eestis ja mujal maailmas.
Kogub kokku &rinduded ja -reeglid ning tulemusena kavandab uue lahenduse prototidibi

ja arhitektuurilise vaate.
T60 tulem vbéimaldab ettevdttel todmahtu hinnata ja arendustegevustega alustada.

Lahendus on valjatootatud kill konkreetse ettevdtte vajadusi silmas pidades aga sobib nii
Elisa Soome kui ka teiste telekommunikatsiooniettevotete veebipoodidele, kes soovivad

sarnaseid mulgieesmérke saavutada.

LOputdd on Kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 80 lehekiljel, 6 peatikki, 21
joonist, 16 tabelit.



Abstract
Preliminary Analysis for Designing a Webstore that

Contributes to Achieving the Sales Targets in Elisa Eesti AS

The goal of the thesis is to conduct a preliminary analysis for the purpose of improving

the web store of Elisa Eesti AS in order to meet the sales targets of the e-channel.

The current web store was created in 2015 and it has been patched and updated step by
step according to the needs. Gradually, new product categories and value-added services
have been added, the focus of payment methods has changed, and web store usage has

moved from desktop to mobile.

Achieving sales targets has not improved and the purchasing process has become more
complicated due to the increase of information, but the complete purchasing experience

has not been enhanced.

As aresult of the Master’s thesis, the author performs a business case study, describes the
company’s strategic capabilities and processes. The author analyzes the related solutions
created in Estonia and elsewhere in the world that aim to solve the problem. The author
gathers business needs and rules and designs a prototype and architectural view of the

new solution.

The result of the thesis enables the company to launch a development project to
implement the new solution. The solution has been designed with a specific enterprise
oration in mind but it is usable by Elisa Finland or other telecommunication provider web

stores that want to reach similar sales targets.

The thesis is in Estonian and contains 80 pages of text, 6 chapters, 21 figures, 16 tables.



Liihendite ja moéistete sonastik

Acceptance criteria
Allamiik (down-sell)
Asis

Customer effort score
(CES)

Desktop vaade

E-kanal

E-pood

Earnings before interest,
taxes and amortization
(EBITA)

Elisa kanalid

Fiksteenused

First fold

Tehnoloogia omaksvatu kriteerium.
Maudgiliik, kus mitakse sama teenus madalama hinnaga.
Hetkeolukorra kirjeldus, kaardistus.

Moodik lihtsuse hindamiseks, kasutuslihtsus.

Vaate tup, mille keskmes on arvuti vaade. Kasutatakse
disainimise vaatena kujutamaks kasutajaliidest arvutilt

vaadates.
Elisa kodulehekiilje koondnimetus.

E-kanalis asuv keskkond, kus miidakse erinevaid

seadmeid ja lisatarvikuid.

M6ddik, mis arvestab kasumit enne intresse, makse ja

amortisatsioone.

Fldsilised ja virtuaalsed viisid, kus klient saab
ettevdttega Uhendusse astuda. Jagunevad: kdnekeskus,

esindused, kodulehekiilg, telemuk ja chat.

Teenused, mis kasutavad kaabeltehnoloogiaid néiteks

nagu kaabel TV ja -internet.

Termin, mida kasutavad veebidisainerid kirjeldamaks
sisu, mis paistab kohe veebilehe laadimisel, enne

allapoole kerimist.



Fookusmiitgid

Iseteeninduskeskkond
(ITB)

Kliendinumber

Kdneteenused

Kdrge detailsusega

prototiup

Kontaktikorje

Lisatarvikud

Makseviisid

Meelelahutusteenused

Mobiilivaade

Net promoter score (NPS)

Nutikindlustus

Ettevotte-sisene termin, mida kasutatakse olulisemate

teenuste voi seadmete puhul.

Keskkond, mis asub  Elisa  kodulehekuljel.
Iseteeninduskeskkonnas  saavad kliendi  sooritada
erinevaid toiminguid ning vaadata endaga seotud infot

nagu néiteks arve tasumine ja paketiinfo.

Ettevotte-siseselt kasutuses olev kliendi identifikaator-

number.
Helistamine ja/vdi mobiilse interneti kasutamise teenus.

Koige tdpsemate andmetega tehtud prototuip.

Vorm Elisa kodulehekiiljel, kuhu Klient saab enda
andmed jattes Elisale méarku anda, et soovib saada

teenuspakkumist.

Koondnimetus koikidele tarvikutele, mida kliendid
saavad seadmetega juurde osta. Lisatarvikud on naiteks

kaaned, laadijad, kaitsekiled, -klaasid jne.

Erinevad maksetlibid, mida kasutatakse ostu
sooritamiseks. Makseviisideks on nditeks osamaksetega

seadme soetamine ja véaljaost.
Koondnimetus TV ja muudele Elisa teenustele.

Vaate tddp, mille keskmes on nutitelefoni kuva.
Kasutatakse teenuste disainimisel info paigutamiseks

mobiiltelefoni vaatesse.
Soovitusindeks

Teenus, mis on modeldud seadmete kindlustamiseks.

Kaitseb vette kukkumise, varastamise vdi purunemise



Omanik

Osamaksetega ostmine

Ristmidik (cross-sell)

Success rate

Task completion rate

Tasuta kingitus

To be
Tooltip

Tuvastamise viis

Uus klient

Ulesmuitik (up-sell)

eest. Kehtib nutitelefonidele, tahvlitele, stlearvutitele,

teleritele, nutikelladele, tbukeratastele ja tolmuimejatele.

Lepingu peakasutaja, kellel on kérgeim digus tehingute

teostamisele.

Makseviisi tlip, mis vbimaldab seadme summa tasuda

osadena, ilma intressita.

Muugiliik, kus mluakse olemasolevale teenusele juurde

samasugune Vv0i erinev teenus.

Onnestumise skoor, mida kasutatakse navigatsiooni

testide edukuse maérajana.

Ulesande I8petamise  skoor, mida kasutatakse

kasutatavuse (usability) testimise tulemuste moédtmisel.

Kampaania tlip, mille kohaselt antakse kliendile ostuga

kaasa tasuta seade.
Tuleviku lahenduse Kirjeldus, kaardistus.
Kohtspikker, mis kuvab detailsema seletuse.

Viis Kliendi identifitseerimiseks. Elisa kodulehekdiljel
kasutatakse kliendi sisse logimiseks l&bi mobiil-1D,

Smart-1D, ID-kaardi ja parooliga.
Kliendi ttdp, millel pole Gihtegi Elisa teenust.

Sama teenuse kdrgema hinnaga miumine.
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Sissejuhatus

Magistritdd eesmérgiks on parendada Elisa veebipoodi nii, et see aitaks saavutada
mudgieesmarke labi lisatavate voimekuste ja parendatud kasutuskogemuse ning pakkuda
valja eesmargi realiseerimiseks sobiv tarkvaralahendus. Té6 tulem on arenduste tédmahu

hindamiseks ja arendustegevuste alustamise sisendiks.
T60s antakse vastused jargmistele kiisimustele:
1) Millised on hetkel e-poe suurimad ostu takistavad tegurid?

2) Kuidas kuvada uusi vdimekusi nagu nutikindlustus, tarvikute soovitused ja tasuta

kingitused?
3) Millistele drinduetele peab vastama loodav e-pood?
Magistritod koosneb kuuest peatiikist:

1) Esimeses kajastatakse probleemi olemust ja aktuaalsust, kirjeldatakse t66

eesmarki, skoopi, t60 etappe, soovitud tulemit ja autori rolli t66 koostamisel.

2) Teises peatukis annab autor Ulevaate valdkonnast, tegevusalast, strateegiast,
eesmaérkidest, protsessidest ning seotud infosusteemidest ning nendega seotud

piirangutest.

3) Kolmandas peatiikis késitletakse nduete kogumise ja analliisi metoodikaid.
Kirjeldatakse juhtumianalliisi olemust ja teisi meetodeid nagu vOimekuste
planeerimine, kasutatavuse ja navigatsiooni testimine jpt, ja pdhjendatakse nende

valikut.

4) Neljandas peatiikis késitletakse drianalitisi tulemusi ja Kirjeldatakse soovitud

lahenduse drindudeid ning prototudipi.

12



5) Viiendas peatiikis tuuakse valja stisteemianaliitsi tulemused funktsionaalsete ja
mittefunktsionaalsete nduetega. Lisaks Kkirjeldatakse soovitud lahenduse

arhitektuuri komponentdiagrammil ja tuuakse valja andmevoogude mudel.

6) Kuuendas peatikis antakse Ulevaade tehtud t60 jareldustest ja kirjeldatakse
edasise kasutuse v@imalusi ja ettepanekuid.
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1 Ulesandepiistitus

Antud peatiikis selgitab t60 autor probleemi olemust ja aktuaalsust, kirjeldab Elisa
veebipoe miugieesmarke ning annab Ulevaate magistritdo etappidest, skoobist ja autori

rollist ettevottes.

1.1 Probleemi kirjeldus

Elisa praegune e-pood loodi 2015. aastal ning seda on aastate jooksul véikeste osadena
vastavalt vajadusele parandatud ja tdiendatud. E-poe algusaastatel maidi pohiliselt
nutitelefone, tahvelarvuteid, ruutereid ning nendega kokku sobivaid lisatarvikuid.
Seadmetele eraldi eesmérgid puudusid, kuna kanali fookuseks oli muta eelkdige
kdneside- ja internetiteenuseid. Ostu oli soovitatav teostada eelkdige osamaksetega, kuna
sellisel juhul oli teenuse omamine kohustuslik. Ténasel paeval on e-poes muigil lisaks
kdikvdimalikke meelelahutuse seadmeid nagu telerid, mdngukonsoolid, nutikellad jne. E-
kanali fookuses olevatel seadmetel on eraldi eesmargid, makseviiside valik on taiustunud
ning muutunud vabamaks. Lisandunud on uus lisavdartusteenus nagu seadme
nutikindlustus, vdimekus pakkuda seadmetega kaasa tasuta Kingitusi ning sobivaid
seadme tarvikuid. Praegu kasutavad 65% Kkiilastajatest e-poodi mobiiltelefonides [1],
kuigi algupédrane disain oli mdeldud eelkdige desktop vaatega kasutajatele. Seda kdike
arvesse vottes pole aga mulgieesméargid paranenud ja ostmisprotsess on muutunud
keerulisemaks, kuna infot on juurde tulnud, aga terviklikku ostukogemust pole

parendatud.
Elisa veebipoe mudgieesmargid

Elisas on igal milgi- ja teeninduskanalile méaratud edukuse médtmiseks eesmargid.
Eesmarke moddetakse ja jalgitakse igakuiselt, aga edukust mdddetakse iga-aastaselt.

Jargnevalt tutvustatakse e-kanali mdddikuid, mille jargi antud kanali edukust hinnatakse.
Veebipoe mitgieesmargid on jargmised:
1) Seadmemulgi konversioon
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2) Nutikindlustuse kattuvuse protsent seadmemidigist

3) Tarvikute juurde votmise protsent (attach rate)

Seadmemulikide konversioon leitakse, kui jagatakse fookusseadmete mutgi arv kdikide
e-poe sessioonidega. Tegemist on e-poele kdige olulisema mdddikuga, mille eesmark on
jouda 2%ni aasta l8puks. Eelmise, 2020, aasta keskmine konversioon oli 1,2%.
Konversiooni kasv 2%ni tooks igakuiselt juurde 17 000 EUR-i, mis aasta peale annab 200
000 EUR-i lisatulu, millest kate oleks ligikaudu 20 000 EUR-i.

Nutikindlustuse mutgi edukust mdddetakse nutikindlustuse kattuvusega seadmete
muugist. Hetkel on véimalik nutikindlustust juurde osta aga eraldi teenuslehel.
Seadmemuligi ostuvoos teenust juurde ei soovitata. Vorreldes teiste ettevotte kanalitega
on nutikindlustuse kattuvus keskmiselt aastas umbes 30%. Esindustes, kdnekeskuses ja
teemiugis toimub aktiivne nutikindlustuse ristmiik ja tootajatel on motiveerimiseks
rakendatud tulemustasu slsteem. Eeldusel, et e-kanalis hakatakse ka soovitama iga
nutiseadmega kaasa kindlustust, oodatakse saavutada 25% kattuvus, keskmiselt aasta
kohta.

Lisatarvikuid on vdimalik juurde osta, valides eraldi menuust lisatarvikute kategooria.
Hetkel puudub vdimalus soovitada ostuvoos juurde sobivaid tarvikuid. Eesmérk on viia
e-poes muldavate lisatarvikute attach rate 50%ni, mis tdhendaks, et iga kahe seadme
kohta miliakse Uks lisatarvik. Eelmise aasta seisuga on aasta keskmine seadme tarvikute
attach rate 27%. Lisatarvikute tk mlugi kasv aastaks oleks 3780 tk, mis tooks juurde
umbes 80 000 EUR-i.

1.2 T6O eesmark

Magistritoo eesmark on tdsta Elisa Eesti veebipoe olulisi &rimdddikuid, lisades ostuvoogu
juurde olulisi vb6imekusi ja parendada kasutuskogemust, et anda sisend arenduse

elluviimiseks.

T6O tulemusel kaardistatakse arinduded, -reeglid ja koostatakse &riinfo mudel, valmib
uue lahenduse prototiiip, kasutajalood ja acceptance criteriad ning arhitektuuriline vaade

komponentdiagrammil.
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T66 eesmargi taitmiseks on autor pustitanud jargmised uurimiskisimused:

1) Millised on hetkel e-poe suurimad ostu takistavad tegurid?

2) Kuidas kuvada uusi planeeritavaid v8imekusi?

3) Millistele drinduetele peab vastama loodav e-pood?

1.3 Etapid

Magistritdo eesmargi taitmiseks teostatakse jargmised tegevused:

Kaardistatakse t60 teemaga seotud olulisemad strateegiad, vdimekused ja

protsessid

Kaardistatakse e-poe ostu takistavad tegurid ja suurimad kasutatavuse probleemid
Viiakse 1abi vordlus konkurendi e-poega

Kirjeldatakse lahenduse &riprotsessid

Kirjeldatakse ja prioritiseeritakse loodava lahenduse arinduded, -reeglid ning
koostatakse ariinfo mudel

Luuakse uue lahenduse e-poe prototilip ning viiakse labi selle valideerimine

Luuakse lahenduse arhitektuur komponentdiagrammil

1.4 T60 skoop

Jargnevalt loetletakse magistritod skoopi kuuluvad ja sealt vélja arvatud osad.

Magistritd6 skoopi kuuluvad:

E-poe eesmarkide ja vbimekuste kirjeldus

Peamiste driprotsesside kirjeldamine ja modelleerimine

Arinduete kogumine, kirjeldamine ja prioritiseerimine
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e Loodava lahenduse arhitektuuriline lahendus ja komponentide Kirjeldus
e KOorge detailsusega prototiibi loomine ja testimine
Skoopi ei kuulu:
e Riskianallis
e Detailne stisteemianalliis ja arhitektuur
e Arendusmahu hindamine ja elluviimise plaan
e Turvanduete detailne analus
e Infosusteemi arendamine ja testimine
e Jarelanalliis mudgitulemuste ja kasutuslihtsuse (CES (Customer effort score))

parenemise kohta peale muudatuste elluviimist

1.5 Autori roll ettevottes

Antud t60 autor on ettevottes erinevatel juhtivatel positsioonidel t66tanud 7 aastat.
Sealhulgas nii dripoole esindajana, vastutades e-kanali mudgitulemuste eest kui ka
tehnoloogiatksuses teenusedisaini  valdkonnas, vastutades digitaalsete toodete
kasutusmugavuse ja muiugieesmérkide taitmise eest. Ké&esolevas magistritods koondab
autor toosuhte kédigus omandatud teadmised ja oskused ning realiseerib todle seatud
eesmargid. TO0 tulemiks on eelanalliis, mis tuvastab, millised e-poe arendused on
vajalikud paremaks t66 eesmargi saavutamiseks. Magistritods tehtud anallius, koostatud
tabelid ja joonised on ainuisikuliselt autori koostatud. Detailne protottitip on koostatud

autori juhendamisel ettevotte disaineri poolt.
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2 Valdkonna iilevaade

Antud peatikis tutvustab autor magistritoos kasitletud ettevotet ning selle strateegiat,
eesmarke ja protsesse. Antakse Ulevaade e-poega seotud protsessidest ja
infostisteemidest. Analiilisitakse seadmete ostu e-poe vooge maailma suurimate ja Eesti

telekommunikatsiooniettevottete kohta.

2.1 Ettevotte tegevusala ja ajalugu

Elisa Oy on telekommunikatsiooni ja digitaalsete teenuste pioneer Soome turul, mille
ajalugu laheb 138 aastat tagasi. Ettevotte kdige esimene missioon oli “telefoniiihendus
koigile”. Elisa on Pdhjamaade juhtiv sideteenuste pakkuja, mille aktsiad on avalikult
noteeritud NASDAQ OMX Helsingi borsi suurte ettevotete nimekirjas. Elisa on
kujundanud Soome telekommunikatsiooni maastikku alates aastast 1882 [2].

Elisa Oy pakub nii klassikalisi  kommunikatsiooni  teenuseid kui Kka
meelelahutusteenuseid. Koduturud on Soome ja Eesti, kus teenindatakse umbes 2,8
miljonit eraklienti, ettevGtjat ja avaliku teenistuse organisatsiooni. Nii Soomes kui Eestis

on Elisa erakliendi segmendis turuliider [2].

Eesti Elisa AS (endine Radiolinja Eesti AS) on asutatud 1994. aastal. 2005. aastal
Uhinesid Radiolinja Eesti AS ja Uninet AS heks telekommunikatsiooni taisteenust
pakkuvaks ettevotteks Elisa Eesti AS [3].

2017. aasta 11. mais viidi I6puni AS Starman ja Santa Monica Networks ostulepingud
ning vahem kui aasta hiljem, 2018. aasta 16. jaanuaril, tulid Elisa ja Starman valja ihise
brandiga ning saadi lhtseks telekommunikatsiooni- ja meelelahutusettevtteks. Elisa on
suurim erakliendi telekomi- ja TV-teenuste pakkuja ning suuruselt teine interneti

pusitihenduse pakkuja Eesti turul [3].

Elisa vahendab 18bi sidevdrkude inimestele elamusi ja parandab ettevotete tootlikkust.
Elisa keskendub eraklientidele ja ettevotetele suunatud IKT- ja vOrguteenuste

arendamisele.

18



Elisa ja juhtiv globaalne mobiilsideoperaator Vodafone on sélminud laiaulatusliku

koosttdlepingu, mille kohaselt teenindame oma kliente Gle terve maailma [4].

Elisa on rohkem kui 1200 to6tajaga ettevote, mille omanik on Soome Uks suurimaid
telekommunikatsiooniettevotteid Elisa Oy. 2019. aastal oli ettevotte kdive 174,8 miljonit
eurot [5].

2.2 Ettevotte strateegia ja eesmargid

Elisa missioon on ,jatkusuutlik tulevik 14dbi digitaliseerimise®. Missiooni eesmark on
suunata t66d ja tegemised masinatele, et inimesed saaksid rohkem vaba aega nautida.
Innovatsioon on ettevottes kdrgelt hinnatud ja keskendutakse uuenduslike lahenduste

loomisele [5].

Ageing Secure connected Artificial
population world intelligence

Telecom and

- The future of a};

@,(}9 Sustainability

Vision

Mission Our strategy

A sustainable future
through digitalisation

Best in connectivity
Interpational in digital services

Brand of excellence

Joonis 1. Elisa Oy sh Elisa Eesti AS-i missioon, strateegia ja visioon [4].

Ettevotte visiooniks on olla parim thenduste looja, suurendada enda véimu digitaalsete

teenuste dris rahvusvahelistel turgudel ja olla esmaklassilisuse eeskuju [4].
Visiooni elluviimiseks keskendutakse strateegias kolmele fookussuunale (Joonis 1):
e Kasvatada mobiili- ja fiksteenuste tulu

e Kasvatada digitaalsete teenuste ari
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e Parendada efektiivsust ja kvaliteeti

Elisa
Kasumi soovitusindeksi
suurendamine margatav

parandamine

Tootaja

Kliendirahulolu
rahulolu

Tootajate
rahulolu
margatav

suurendamine co2z

vahendamine

o» '
| B = = N

Joonis 2. Elisa Eesti AS-i eesmargid [6].

Elisa Eesti AS-i edukust mdddetakse eesmarkide saavutamise jargi, milleks on kasumi
suurendamine, tootajate ja klientide margatava rahulolu kasvatamine ning sotsiaalse

vastutuse parendamine eelkdige labi CO2 tarbimise vahendamise.

Tdotajate ja klientide rahulolu hinnatakse soovitusindeksi NPS-i ehk Net Promoter Score-
iga, kiisides: “kui suure tdendosusega soovitaksid Elisat oma sdbrale voi kolleegile?*.
Kasumi hindamisel on olulisim mdadik EBITA. Lisaks mdddetakse mutdud teenuste
arvu kokku tikkidena, tulu ja liideste arvu. Vastutustundlikkuse hindamisel méddetakse

CO2 tarbimise véahendamist eelkdige tugijaamadega seotud tehnoloogiate uuendamisega.

Elisa Eesti AS'l vaartusvoog >

Tuundus Kaubandus (sh e~ Klienditeenindus 3> Tame > Arveldus D Teenuste Muud teenused 3>
kaubandus) pakkumine ja
toimivuse

Joonis 3. Elisa Eesti AS vaartusvoog (autori koostatud).

Joonisel 3 on kujutatud magistritoo vaatest olulisemad Elisa Eesti vaartusvood: turundus,
kaubandus, klienditeenindus, tarne, arveldus, teenuste pakkumine ja toimivuse tagamine
ning muud teenused. Kaesolevas t60s anallusib autor erakliendi kaubanduse

vaartusvoogu, tapsemalt e-kaubanduse voogu, mis on joonisel rohelise tooniga
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markeeritud. Lisatud eesmarkmudel kirjeldab ettevotte eesmérkidega seotud véimekusi

Ja ressursse.

Kliendid CD‘ ( Juhatus O Aktsiondrid CO
A A A A
I I I |
] 1 I |
I I | |
1 I 1 1
Kliendirahulolu £& Kasumi &
suurendamine suurendamine
A A
| |
| |
1 I
| |
| 1
Kliendikogemuse ( Tulude
parendamine suurendamine
koikides kanalites {
7aN ~ 7A W
NPS'i kasvl 3 punkti @- g ‘ Seadmete miiiigi @ ‘ Teenuste miiiigi
vérra 1.aasta jooksul suurendamine 5% vorra suurendamine 5% vorra
: ilhe aastaga the aastaga
7 ~ 7 4
Seadmemuiiigi Lisatarvikute attach Nutikindlustuse
suurendamine 2% rate 50% ni kattuvus
vorra seadmemiiiigist
25% ni
a a et a
Seadmemuiigi £ [ Tasutakingituse o © Lisatarvikute o) (" Nutikindlustuse o
vdimekus pakkumise ‘ pakkumise | voimekus
voimekus L voimekus ] L
E-kanali osakond (03]
T Tootearenduse (M)
Teenusdisaini [ osakond
osakond

T

Arendusosakond ([T}

Joonis 4. EttevGtte eesmarkmudel ja seotud véimekused ning ressursid (autori koostatud).

Joonisel kirjeldab ettevotte eesmarkide seotust e-kaubanduse eesmarkide, vdimekuste,
mdddikute ja ressurssidega. Skoobi hoidmiseks on ettevodtte eesmarkmudelis jéetud
kirjeldamata tootajate rahulolu suurendamise ja CO2 tarbimise véhendamisega seotud
detailid. E-kanali osakond on otseselt vastutav uute lisatavate vdimekuste elluviimise ja

pideva jalgimise eest. Teenusdisain ja tootearendus on toetava rolliga. Kliendikogemuse
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parendamiseks on pandud eesmark suurendada NPS-i 3 punkti vorra tihe aasta jooksul.
Antud eesmérgi taitmist toetab seadmemiitigi véimekuse parendamine ja tasuta kingituse
vOBimekuse lisamine. Seadmete mudigi suurendamisele 5% aitavad kaasa seadmemdagi

konversioonide eesmaérgi taitmine ja lisatarvikute attach rate suurenemine.

2.3 E-kanali vaartusvoog ja seotud vbimekused

Jargnevalt antakse llevaade kasitletava ettevOtte e-poe véartusvoost koos olulisemate
pdhi- ja lisavbimekustega. P6hivbimekuste osas (Joonis 5) on lisanduvad voi parendatud
vOimekused markeeritud rohelise tooniga. E-poe vaartusvoog koosneb viiest osast:

ostujuhtimine, turundus, muk, tarne ja klienditeenindus.

E-poe vairtusvoog >
Ostujuhtumine 2> Turundus > Miidk > Tarne > Klienditeenindus 2>
Pohivoimekused of
Tellimuse ofl Abikeskus ¢l
Toote ja | Kampaaniad ja | LR 7
sordmendl pakkumised Teenuste miigi voimekus o haldamine
Jjuhtimine
Telekomi dafl 8
Dies Tarnimine Annika
Tootehaldus dff Reklaam e (Sl
Lisavaartusteenuste miigi Tellimuse 8
voimekus tarne
Nutikindlustuse e jalgimine E-kanali iseteenindus dff
utgiprogrnoosid K ide korje f vbimekus keskkond
vbimekus
Arve ofl
maksmine
Analuitika o Kommunikatsioon ol seadmenyiiglyimekis o
[ seadmemuik & Tarvikud < Tasuta o saldo  off
kingitus vaatamine
Logistika 8 Analittika o4
Krediidiinfo ]
Maskeviiside vdimekus 4
Viljaostu 4 Osamakse o]
vbimekus vdimekus
Lisavdimekused E:i|
Finants off T of Haldus o Andmekaitse  fi Juriidika ofl

Joonis 5. E-kanali vdartusvoog ja seotud voimekused (autori koostatud).

Ostujuhtimise pdhivGimekused on toote ja sortimendi juhtimine, tootehaldus,

mudgiprognooside  tegemise vOimekus, analtltika ja logistika. Turunduse
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pohivdimekused on kampaaniate ja pakkumiste tegemine, reklaam, kontaktikorje

loomine, kommunikatsioon ja anallititika, et hinnata reklaami ning kampaaniate moju.

Antud magistritod eesmérk on luua ostuvoogu juurde puuduolevad vdimekused nagu
nutikindlustuse, tarvikute ja tasuta kingituse pakkumine ning parendada seadmemdiigi
vBimekust, parandades protsessi kasutuskogemust. Tarvikute soovitused olid varasemalt
olemas kull ostukorvis koos pakkumistega, aga kuna sinna jouab vahem kasutajaid kui
seadme detailvaatesse, on oluline need tarvikute pakkumise nahtavuse suurendamiseks

ettepoole tuua.

2.4 Ettevotte protsessid

Ettevottel on kaks protsessikaarti: era- ja arikliendiprotsessid. Protsessikaarte hoitakse
eraldi, kuna palju protsessid v@ivad nimetuse poolest olla sarnased, aga oma olemuselt ja

klienditttubilt on need siiski erinevad.

Mutgiprotsess on pohiolemuselt sarnane nii era- kui &rikliendi segmendis, kill aga
esinevad teatud erisused hinnastamises, soodustuste andmises, liideste arvus ning
kasutajaskonnas. Antud magistritoos késitletakse konkreetselt erakliendi mudgiprotsessi,

mille Uiks osa on seadmemdiligi protsess.

Erakliendi protsessikaart

Turundus- Miitgi- Tarne- Tgequse
protsess protsess protsess toimivuse
tagamise

protsess

Kliendi-
teeninduse
protsess

Juurde- ja Arveldus
ristimidgi protsess protsess
Tugiprotsessid

Joonis 6. Erakliendi protsessikaart [7].
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Joonisel 6 on kujutatud jargmised erakliendi p6&hiprotsessid, mis jaotuvad:
e Juurde- ja ristimidgi protsess
e Turundusprotsess
e Miuilgiprotsess
e Tarneprotsess
e Teenuse toimivuse tagamise protsess
¢ Klienditeeninduse protsess

Arveldus

Tugiprotsesse on lle 20, seetdttu tuuakse vélja vaid mdned néited:
e |IT teenuste arendus
e Intsidendihaldus
e Probleemihaldus
e Muudatuste juhtimine

Arikliendi protsessikaart on oma olemuselt sarnane erakliendi omaga, kiill aga on

protsessid sisuliselt erinevad. Tugiprotsessid on era- ja drikliendi protsessikaardil Ghised.

Arikliendi protsessikaart

Miidigi- Lahenduse miiik ja Teenuse toimivuse
protsess lepingute tegemine tagamise protsess

Kliendi maistmine

ja huvi dratamine

Kliendi-
teeninduse protsess

Erilahenduse teostus

Idee ja uue toote

arendamise protsess

arendamine
Tugiprotsessid

Joonis 7. Arikliendi protsessid [8].
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Joonisel 7 on kajastatud &rikliendi pdhiprotsesse, mis on jargmised:
e Kliendi mdistmine ja huvi dratamine
e Idee ja uue toote arendamise protsess
e Miuilgiprotsess
e Lahenduse miik ja lepingu tegemine
e Erilahenduse teostus
e Teenuse toimivuse tagamise protsess
e Klienditeeninduse protsess
e Arveldus

e Kliendisuhte arendamine

2.5 Peamiste vdoimekustega seotud protsessid
Jargnevalt modelleeritakse e-poe seadmemititigi protsess kasutades naitena enim ostetud

seadme kategooriat - nutitelefonid. Loodud protsessijoonist on v8imalik suuremana

vaadata magistritoo lisades (vt Lisa 1).

Ostab valja

.| Valib sobiva

seadme Vormistab
tellimuse

pa

Soovib

e Nutitelefo)

l ~-{\7\ Sissemaksuta—{  Liheb arvele ‘

Sissemaksuga saab

osta
atitelefoni
ostetud

1

Joonis 8. Olemasolev seadmeostu protsess nutitelefonide naitel (autori koostatud).
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Protsessijoonis (Joonis 8) kujutab hetkel kehtivat nutitelefonide ostuteekonda alates
ostusoovi tekkimisest kuni ostu sooritamiseni. Tegemist on positiivse stsenaariumiga nii
olemasoleva kui ka uue kliendi ostuvoost. Uus klient peab endale registreerudes tegema

kliendikonto ja edasi l&heb voog samamoodi kui olemasoleva kliendi puhul.

Joonisel on ndha, et peale seadme véljavalimist tuleb kasutajal valida endale sobiv
makseviis. Kliendil on voimalik valida kahe makseviisi vahel: seadme véljaostmine téies
mahus vOi osamaksetena. Tdies mahus seadme véljaostmisel tasub klient koguhinna
jargmise kuu arve alusel v6i kohe pangalingiga tasudes. Osamaksete puhul on kliendil
vOimalus teha endale sobivas suuruses osaline sissemakse (alates 0 eurost) ning tasuda

tlejd&nud tootehind 3-36 kuu jooksul vordsete osamaksetena.

Valides osamaksetega tasumise toimub krediidi- ja paketikontroll, kus hinnatakse
krediidivbimekust ja paketi sobivust toote soetamiseks. Osamaksetega makseviisi valikul
on eelduseks, et klient kasutab kdne- ja internetilahendusega teenust. Paketikontroll
tuvastab, kas kliendi praegune teenus vastab sellele ndudele. Kui mitte, siis on vdimalik

Kliendil seadme ostuprotsessi kéigus valida endale sobiv kdne- ja internetilahendus.

Jooniselt on néha, et hetkel puudub vdimekus seadmeostuvoos osta juurde nutikindlustus
vOi lisatarvikud. Lisatarvikuid on vBimalik osta eraldi, aga neid ei soovitata seadmega
koos juurde. Samamoodi on vdimalik osta nutikindlustust eraldi teenusena teenuslehelt,
aga seda ei soovitata juurde ostuvoos. Tasuta kingituse kaasaandmise v6imekus puudub

tervikuna e-kanalist.

2.6 Seotud infostisteemid ja nende piirangud

Elisa e-poe backend on ehitatud Javas ja frontend Angularis. E-poest saab sooritada ostu
ainult Eesti isikukoodiga klient peale sisse logimist ja endale kliendinumbri tegemist.
Ostu ei saa sooritada ilma isikut tuvastamata ehk teisisonu lihtsalt kiilastajana. Veebipood
on eesti- ja venekeelne, ingliskeelne versioon puudub. Poes mitakse
elektroonikaseadmeid nagu nutitelefonid, telerid, modemid jpm ning toodetega seotud

lisavarustust ja -tarvikuid.

Alljargnev kontekstuaalne andmevoo diagramm annab lihtsustatud (levaate e-poega

seotud infostisteemidest.
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Elisa.ee . pilt.elisa.ee
CMS - Seadme pakkumised | Elisa e.pood | Staatilised pildid > (failiserver)

A
Dunaamilised pildid
Otsing, tulemused

A > Binkies

Otsing
elisa.ee -

(ElasticSearch)
EPD API | Seadmeinfo > EPD | Kliendiandmed EPD
Seadme info andmebaas
A
A
Seadmega seotud tarvikud, pakkumised Laoseis, lepingud
1+ Seadmehaldus Directo
Joonis 9. Kontekstuaalne andmevoo diagramm (autori koostatud).
Joonisel kujutatud liidestuste rollid ja kirjeldused on jargnevad:
e Elisa.ee CMS (Content Management System) — Elisa avaliku veebi

sisuhaldustarkvara, kus paiknevad seadme reklaami kuvavad béannerid,

teenuslehed, ettevottest leht, blogi jne. E-pood edastab elisa.ce’le seadme

pakkumiste infot, mida reklaamribadel (banneritel) kuvada.

e Otsing elisa.ee (Elastic Search) — otsinguslsteem, edastab elisa.ee otsingu

tulemused.

e Seadmehaldus — toodete haldussisteem, mis edastab e-poele infot lisaks kauba

hindadele, vbimalikele makseviisidele ja kategooriatele ka kokku sobivate

lisatarvikute ja -véartusteenuste kohta. Naiteks seotakse seadme halduses

nutitelefonid ja tahvelarvutid nutikindluste pakkumisega ning mérgitakse dra

konkreetse tootega sobivad lisatarvikud. Toodetele mé&&ratakse voimalikud

makseviisid: osamaksetega voi véljaost.

e EPD ja EPD API (Application Programming Interface)— kliendihaldussiisteem ja

API info vahenduseks. EPD-s on kliendiandmed, mida EPD API vahendab.
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¢ Pildipank ja Binkies — stisteemid, mis vahendavad toote pilte. Enamus toodetel on
vOimalik vaadata nii diinaamilisi kui staatilisi pilte s6ltuvalt kliendi eelistusest.
Dunaamilised pildid vdimaldavad seadmeid vaadata eri nurkade alt vastavalt

kliendi soovile.

e Directo — laohaldussilisteem, mis vahendab infot toodete laoseisude ning tellimuse

taitmise kohta.

2.7 E-poe ostuvoogude naited Eestist ja mujalt maailmast

Jargnevalt kaardistatakse planeeritavate vOimekustega seotud lahendused mujal
maailmas. Kaardistatud on maailma telekomituru suuremad ja ettevottele olulisemad

konkurendid ning partnerid.

Kaardistuse eesmargiks on analliiisida, kuidas on teised telekomiettevotted
nutikindlustust, tarvikute soovitust ja tasuta Kingitusi enda e-poe seadmeostuvoos
kuvanud ning saada ideid Elisa uue lahenduse loomise elluviimiseks. Turuanalliiis on
koostatud seadme soetamise voo mobiilivaate kohta, kuna see on antud magistrit6o
fookuses. Anallusiks valitud ettevotted on maailma suurimate
telekommunikatsiooniettevdtete ja Eesti turu pohiliste konkurentide hulgast, kelle

tegevusega end ettevdttes kursis hoitakse.
AT&T

American Telephone and Telegraph Company (AT&T Inc.) on maailma suurim
rahvusvaheline telekommunikatsiooni ettevote [9]. 2018. aastal sai see massmeedia ja
meelelahutus ettevdtte WarnerMedia osaks [10]. AT&T on nii meelelahutusteenuste (TV)

kui Ghenduvuse (kdne-ja internetilahenduste) pakkuja [11].

Telefoni kirjeldav detailvaate first fold’i mahub telefoni nimi ja pool pildist. Liikudes
allapoole on néaha lihike, kaherealine kirjeldus hinnastamise piirangute kohta, seejarel
kuvatakse véarvivalik. Vastavalt sisemélu mahule saab valida telefoni kuutasu, mille jérel

tuleb valida sobiv makseviis: koos teenusega ja valjaost.

Valides makseviisi koos teenusega, kuvatakse allpool lisavéartusteenus, mis vdimaldab

kuutasu lisa eest telefoni vélja vahetamist peale 50% kogumaksumuse tasumist.
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Teenusega seadme soetamise jatkamisel kuvatakse pop-up’ina kaks valikut edasiste
tegevuste kohta: uuenda oma seade voi lisa eraldi rida arvele. Allpool on link ,,mul ei ole
interneti teenust”, mis magistritdd kirjutamise hetkel ei tdotanud, kasutajale kuvati

veateade.

Valides véljaostmise muutuvad eelpool toodud sisemalu mahu kuutasud valjaostu
hindadeks. Jadb mulje, et on vdimalik seade vélja osta ilma teenuseta, aga allpool on
kirjas, et antud makseviisi valik eeldab sobiva teenuse olemasolu. Valides valjaostu
makseviisi, kuvatakse pop-up kahe valikuga: uuenda oma seade v0i lisa eraldi rida arvele.
Tundub, et ilma kasutajakontot loomata ei saa ostu sooritada. Ostuvoos enne sisse

logimist ei soovitatud juurde lisatarvikuid ega lisavaartusteenuseid [12].

Labitud seadme valjaostu voost selgus, et nutiseadet on vdimalik osta teenusega ja kohe,
kogu telefoni maksumuse tasudes, aga mitte kulalisena, ilma kontot omamata.
Lisatarvikuid ja muid lisavaartusteenuseid valjaostu voos juurde ei soovitata ning ostu ei
ole vdimalik sooritada kulalisena, ilma sisse logimata ega ka ei suunata klienti kontot
looma. Seadme koos teenusega ostuvoos suunatakse kull kasutaja interneti Ghenduse
puudumisel lingile vajutama, aga see link oli katki ja andis veateadet. Eeldatavasti

suunatakse siin kasutaja liitumist vormistama.
Vodafone

Vodafone Group on Euroopa ja Aafrika juhtiv telekommunikatsiooniettevotte, mis on
asutatud Suurbritannias aastal 1982. 2020 aasta seisuga pakub ettevdte mobiili, TV- ja
fiks interneti teenuseid 21 eri riigis, kus teenuse kasutajate arv on vastavalt 300, 27 ja 22

miljonit. Teenuseid pakutakse nii ari kui erakliendi segmendis [13].

Vodafone on loonud koikidele turgudele eraldi kodulehe. VVaadates Suurbritannia e-poe
lehte, ndeme, et seadme mulmine ei ole eesmérk omaette vaid seda tehakse mobiilside ja
interneti teenuse miumiseks. Seadme soetamise voimekust ilma teenuseta ei ole. Seadme
soetamise sammud on jargmised: klient valib valja seadme, misjarel suunatakse teda
mobiilside interneti teenust valima. Peale teenuse valikut pakutakse juurde kahte erinevat
AppleCare’i (Apple seadmekindlustus), millest on ka v@imalik loobuda. Seejéarel
pakutakse juurde kdne- ja sdbnumiteenuseid, millest on samamoodi vGimalik loobuda.
Lisatarvikute soovitused on parast kdneside teenuseid, seadmega pakutakse kaasa Apple’i

nutikella, misjarel suunatakse kasutaja ostukorvi. Kasutajal vdimaldatakse ostukorvi
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koostada ka ilma sisse logimata, kilalisena suunatakse klient edasi ostu vormistamise
ankeeti ehk kliendiks registreeruma. Kasutaja l&bib ostu thtse voona, mille k&igus

ostukorvi Uhtegi asja eraldi ei lisata [14].

Telefoni valikul kuvati kasutajale kdige uldisemad seadme spetsifikatsioonid nagu vérv,
méalumaht ja lihike toote kirjeldus. Detailsema info saamiseks tuli minna lehel allapoole,
kus kuvati neli erinevad sakki (tab’i) Ulevaate, tdpsemate spetsifikatsioonide, tarne ja
varasemate ostjate kommentaaride kohta. First fold’i mahtusid toote nimi ja toote pildid.

Kdnelahenduse paketid kuvati eraldi nupule klikkides.
Telia

Telia Company AB on mobiilsideoperaator, mis tegutseb Taanis, Eestis, Soomes, Latis,
Leedus, Norras ja Rootsis. 1853. aastal loodud ettevotte peakontor asub Stockholmis.

Telia pakub era- ja arikliendisektoris side- ja meelelahutusteenuseid [15].

Eesti turul on Telia Elisa tiks peamiseid konkurente, kellega end pidevalt vorreldakse.
Seetbttu on ka antud magistritdos valitud just Telia, mille e-poe kasutuskogemust

omavahel detailideni vorreldakse (vt kasutatavuse testimine vordlus konkurendi e-

poega).

Nutitelefonide alamlehel konkreetse toote vélja valides jaab first fold’i toote vordlus,
nimetus ja pool tootepilti. Edasi liikudes kuvatakse lisainfo tehniliste andmete ja
saadavuse kohta. Seadme vérvi saab valida enne makseviisi (tasumise viisi) valikut,
misjarel pakutakse seadmekindlustust ja tasuta kingitusi. Lehel veel allapoole liikudes

kuvatakse seadmega kokku sobivad tooted [16].

Telial on seadme soetamiseks kolm viisi: jarelmaksuga, jarelmaksuga Telia 1 Kkliendile
ning kliendihind. Tooteid saab ostukorvi lisada ja seejarel voogu jatkata. Lisaks
pakutakse juurde seadmekindlustust, mis on sarnane toode Elisa nutikindlustusele ja
tasuta kingitusi, naiteks kaekell. Lisades tooted ostukorvi, kuvatakse pop-up, mis soovitab
juurde erinevaid lisatarvikuid alates Gmbristest kuni kdrvaklappideni. Seejérel kuvatakse
ostukorvi ulevaade, kus on vdimalik koguseid muuta ja ostuga seotud detaile tile vaadata.

Tapsem seadmeostu voogude analliiis toimub antud alapeattikis [16].
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Tele2

Tele2 AB on mobiilsideoperaator, mis tegutseb pdhiliselt Rootsis, Eestis, Latis ja Leedus
[17]. EttevGte on asutatud 1993. aastal Rootsis. Erakliendi segmendile pakutakse

mobiilside ja meelelahutusteenuseid ning &rikliendile IT lahendusi [18].

Joudes Tele2 lehe konkreetse nutitelefoni detailvaatesse, ndeme, et selle first fold on
sarnane teiste mobiilioperaatorite detailvaadete lehtedega, kus on toote nimi ja osa toote
fotodest nahtaval. Liikudes lehel allapoole, ndeme, et on vGimalus valida toote vérvus ja
kuvatakse toote saadavuse info. Makseviisidena kuvatakse seadme véljaost ja tuuakse
valja naited 24 kuu, 18 kuu, 12 kuu ja 6 kuu kuumaksete kohta. Peale makseviiside
kuvamist on ndha jargmised sammud, mis on kuvatud mitteaktiivsetena, kui makseviis
on valimata. Valides sobiva makseviisi, pakutakse juurde erinevaid kdneside ja interneti
pakette ning nutikindlustust. Sama lehe alumises osas on leitavad seadme lihikirjeldus,

spetsifikatsioonid ja tarneinfo koos tagastus- ning garantii infoga [19].

Olles leidnud sobiva telefoni ja makseviisi ning selle kinnitanud, kuvatakse tellimuse
ulevaade, misjarel palutakse kasutajal sisse logida. Valides seadme kohe véljaostmine,
suunatakse kasutaja ankeeti enda kontaktandmeid jatma. Kontaktandmete taitmisel
kuvatakse andmete salvestamise teade ja edasi saab valida kattetoimetamise viisi ning

toimub maksmine [19].
Kokkuvote

Kokkuvotvalt voib 6elda, et ostuvoog on koikides eelpool toodud e-poodides dldistades
kullaltki sarnane, erinevused seisnevad detailides ja pakutavates teenustes. Telia ja Tele2
lehtede (ihine omadus on, et kliendil vdimaldatakse seadet soetada ilma teenuseta. Teistes
analudsitud néidetes soovitakse kliendid seadme ostul teenusega siduda. Enamus
telekommunikatsiooniettevftted vGimaldavad ostu sooritada l&biva voona, milles
soovitatakse juurde erinevaid teenuseid. Erandiks on siin Telia e-poe leht, mis voimaldas
kasutajal tooteid ja teenuseid ostukorvi lisada ning seejarel ostu vormistama suunduda.
Seesugune kasutuskogemus tundub autorile Kkillaltki sarnane elektroonika ja

jaekaubanduse veebipoodide online kogemusega.

Seadme detailvaated olid sarnased Telia, Tele2 ja AT&T lehtedel, erinevused seisnesid

informatsiooni esitamise jarjekorras. VVodafone e-poes oli kbige vahem infot kohe
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kuvatud, detailsema info leidmiseks tuli lehel erinevatele linkidele klikkida. VVarasemalt
kontot omamata lubatakse ostu sooritada voi kasutajaks registreeruda koikides eelpool
nimetatud telekommunikatsiooniettevdtete e-poodides. AT&T véljaostuvoos kill link

puudus, aga teenusega ostuvoos oli olemas, kuigi ei td6tanud.

Tarvikute soovitused on olemas Telia ja VVodafone lehel. Tele2 ja AT&T lehel neid
ostuvoos juurde ei soovitata. Lisavaartusteenused on olemas kdikides e-poodides v.a
AT&T, kill aga on need erinevad. Telia ja Tele2 pakuvad enda loodud nutikindlustuse

teenust ja Vodafone soovitab maailmas laialt levinud AppleCare teenust.

Pdhilised makseviisid e-poodides on seadme véljaost ja teenusega muik, Telia pakub

lisaks jarelmaksu véimalust.
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3 Nouete kogumise ja analiiiisi metoodika

Kéesolevas peatikis kirjeldab autor detailsemalt magistritdds kasutatud pohilisi nbuete
kogumise ja analulsi meetodeid. Lisaks kasutatakse t60s veel &riprotsesside
modelleerimiseks business process modelling and notation it (BPMN’i), andmevoogude
modelleerimiseks kontekstuaalset andmevoo diagrammi ja susteemi fudsiliste

komponentide kirjeldamiseks UML komponentdiagrammi.

3.1 Juhtumianallus

Juhtumiuuring (case study) on populaarne meetod, mida kasutatakse &drimaailmas
Uksikjuhtumi analtiisiks. Meetod sai alguse 19. sajandil Prantsusmaal, Frederic Le Play
eestvedamisel. Kirjandus ei anna thest juhtumisuuringu méératlust ning on kohati isegi
vasturadkiv. Robert Stake (2005) r6hutab enda definitsioonis juhtumianalliisi kesksust,
mida iseloomustab huvi konkreetse juhtumi vastu. Saran Merriami (1998) arvates kujutab
kvalitatiivne juhtumianalliis Ghe juhtumi taiusliku kirjeldust ja analiiusi. Kvalitatiivse
juhtumiuuringu eesmark on objekti tundmadppimine ja esitlemine selle terviklikkuses ja
ainulaadsuses [20]. Kdesolevas magistritdts kasutatakse juhtumianallisi Elisa e-poe

ariprobleemide lahendamiseks.

3.2 Vdimekuste planeerimine

Kéesoleva t60 vBimekuste ja véartusvoo kaardistamiseks kasutati Archimate ettevotte
arhitektuuri modelleerimise keelt, Archimate raamistikus. Antud raamistik jaotab
ettevotte arhitektuuri eri kihtidesse: &ri, rakenduse ja tehnoloogia kiht [21]. Archimate
pbhineb IEEE 1471 standardil, mis katkeb endas infoslsteemide ja tarkvara
arhitektuurilist kirjeldust [22]. Archimate modelleerimise keel eristab ennast teistest
modelleerimise keeltest nagu UML ja BPMN, kuna on terviklikuma ettevdtte kasitlusega
[23]. Antud magistritdo ettevottes on Archimate raamistik kasutuses ja just seetdttu valiti

see vOimekuste ja vaartusvoogude kaardistamiseks.
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3.3 Huvipoolte kaart — véimu ja huvi maatriks

Erinevate huvipoolte (stakeholder ’ite) huvid kaardistati voimu ja huvi maatriksil (power-
interest matrix). Eesmark on anda Ulevaade kdikidest projektiga seotud rollidest ning
nende huvi olemusest ning néidata, millisel viisil on vaja juhtida konkreetse huvipoole
ootust [24].

Huvipooled, kellel on palju vdimu, peavad olema rahul, inimesed kellel on kérge huvi,

peavad olema informeeritud [24].
Maatriksi eesmark on naidata, millisel viisil on vaja juhtida konkreetse huvipoole ootusi.

e Palju v6imu ja suur huvi — huvipoole esindajad on tdenéolised otsustajad ja on
suured projekti edukuse mdjutajad. Neid tuleb hoida infovéljas (nt projektigrupis)

ja juhtida nende ootusi.

e Palju v8imu ja madal huvi — huvipoole esindajaid tuleb projektiga kursis hoida.
Isegi kui nad ei pruugi olla huvitatud projekti tulemusest véivad nad

rahulolematusest tulenevalt méjutada negatiivselt projekti kulgu.
e Vahe vdimu ja suur huvi — huvipooli tuleb hoida informeerituna.

e Vahe v6imu ja madal huvi — antud huvipooltega kommunikatsiooni peale pole

vaja aega ega energiat kulutada [24].

3.4 Kasutatavuse testimine

Kasutatavuse testimine (usability testing) on Uheks levinuimaks meetodiks ettevottes
kasutajatega seotud probleemide tuvastamiseks ja uue lahenduse valideerimiseks [25].
Kasutatavuse testimist reaalsete kasutajatega nimetatakse ,,kasutajatestimiseks* kuigi ei
testita mitte kasutajat vaid liidest. Formatiivse testimise eesmaérgiks on eelkdige
suurimate probleemide tuvastamine ja parandusettepanekute valideerimine. Lisaks

vOimaldab see Oppida kasutaja kaitumise ja eelistuste kohta [26].

Formatiivset testimist kasutatakse puuduste tuvastamiseks (digitaalse) toote disainis. See

vajab vahem osalejaid (5-10) ja seejuures kogutakse valdavalt kvalitatiivseid andmeid.
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Kvantitatiivseid andmeid kogutakse summatiivses testimises, mida kasutatakse toote
optimeerimisel néiteks AB testimise puhul, kus A ja B variandi hulgast valitakse sobivam.
Summatiivses testimises laheb vaja rohkem osalejaid (20+) statistilise usaldusvéarsuse

saavutamiseks [27].

Magistritdos kasutati formatiivset testimist puuduste tuvastamiseks ja summatiivset ostu

sooritamise lihtsuse (CES-i) hindamiseks.

Testimise viisid vBivad kill olla erinevad, aga neil on kolm sarnast omadust:
e Teste viib labi moderaator, kelle {ilesanne on juhtida testimise k&iku
o Testimisel osaleb kasutaja, kelle peal Glesandeid Iabi viiakse
e Testimisel antakse Ulesandeid, mida kasutaja peab sooritama

Viimasena vélja toodud testimise viisi nimetatakse Ulesandepdhiseks testimiseks (task
driven testing) [28].

Testimised jagunevad osalejate arvu kaupa: kvalitatiivsed ja kvantitatiivsed.
Kvantitatiivse kasutatavuse testimise eesmérk on koguda sisendit probleemide tekkimise
sageduse kohta. Testimisel peaks olema vdhemalt 20 kasutajat, et saada statistiliselt
olulised tulemused. Kvalitatiivse kasutatavuse testimise eesmark on koguda sisendit toote
kasutamise kohta. See meetod on koige parem kasutuskogemuse probleemide
tuvastamiseks. Kasutajate arv kvalitatiivse testimise puhul vdiks olla >5, kuna vahemalt

5 kasutajat toovad vélja 85% kasutatavuse probleemisest [29].
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Joonis 10. Kasutatavuse testimise arv ja leitud probleemide osakaal [29].

Jooniselt 10 ndeme, et 100% kasutatavuse probleemide tuvastamiseks on vaja vahemalt
15 kasutajat. Kuna 5 kasutajat toovad valja 85% kasutatavuse probleemidest ja tavaliselt
rohkemate inimestega testimine on ajakulukam, siis soovitab NN group testida vahemate
kasutajatega, aga iteratiivselt. See tdhendab, et soovitatakse 5 osalejaga testimiste jarel
viia prototitibis sisse parendused ja seejérel uuesti 5 kasutajaga testida ning probleemide
leidmisel tstiklit korrata [29].

Testimine jaotub l&biviimise koha jérgi remote ja in person testimisteks, (ks testimine
viiakse labi kaudselt nt platvormi vahendusel ja teine ndost ndkku. Remote testimised
jaotuvad veel omakorda modereerituteks ja mittemodereerituteks. Kahe viisi erinevus
seisneb selles, et viimases kasutatakse testi labiviimiseks tooriista, kus on kirjalikult
kirjeldatud llesanne, aga modereeritud testimisel (tleb Ulesande ette moderaator, kes

samuti testimisel osaleb [29].

Magistritdc raames viidi 1abi kolm formatiivset kasutatavuse testi. Igas testis osales 5-8
Klienti ja kasutati Ulesandepdhist testimise meetodit. Esimene testimine toimus live
versioonis, jargmised prototulbis. Testimised toimusid in person ja modereeritult. Elisa
andmebaasis on igale kliendile tarbimisharjumuste ja demograafiliste andmete alusel

méadratud teatud kasutajaprofiil ehk persoona. Andmebaasist valiti testi sihtrihmaks
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Kliendid, kelle persoona on e-poe kiilastajate hulgast kbige suurema osakaaluga — selleks

on persoona nimega Mari. Testis osalemiseks saadeti kutsed e-maili teel.

Testimisel mdddeti lesande labimist (task completion rate’i) ja toimingu sooritamise
lintsust (CES). Success rate, teisisonu task completion rate, on NN groupi sénul kdige
lihtsam ja levinuim kasutatavuse mdddik [30]. Mdddik naitab, mitu % Ulesandest labivad
kasutajad digesti. Antud mdddikut kasutati magistritoos, kuna see on ettevottes levinud

praktika kasutatavuse testimise tulemuste médtmisel.

Lihtsuse mdddik (CES) on ettevottes kasutuses kdikide kanalite hindamisel. Kliendil
palutakse 10-palli skaalal hinnata, kui lihtne oli antud toimingut sooritada. Tulemusi
vorreldakse kanaliuleselt ehk koikides Elisa kanalites: esindustes, konekeskuses,
telemiligis, chat’is ja e-poes. Varasemalt oli ettevdttes kasutuses NPS moddik, mis palub
Kliendil 10-palli skaalal hinnata, kuivord ta soovitaks antud ettevotet tuttavatele voi

sOpradele, aga emaettevotte eeskujul toimub Gleminekuperiood CES-le.
Testllesanded

Kasutatavuse testimise labiviimiseks lepiti projektiriihmaga kokku tilesanded. Ulesanded

on uheks olulisemaks aspektiks kasutatavuse testimisel [28].
Heade tlesannete omadused:
e On valitud persoonale relevantne
e Katab antud &rivaldkonnale olulist osa
e On kindla skoobiga, mis pole liiga lai ega liiga Kitsas
e On kindel hulk véimalike lahendusi
e Onkindla I16pu ja alguspunktiga, mis on kasutajatele arusaadav
e NOouab kasutajate tegutsemist, mitte ainult arvamust [28]
Testiilesanded prototubi testimisel on jargmised:

1. Palun mine Elisa e-poodi nutitelefoni soetama. Enne kui lahed, mis on esmane

info mida sooviksid seadme kohta teada?
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2. Soovid osta endale uut mobiiltelefoni. Oled mdelnud, et v8iksid selle soetada
Elisa e-poest. Oled vélja valinud mudel Apple IPhone 11pro 256 GB. Uuri, kui

suur on seadme ekraan.
3. Soeta endale see seade ja vOta lisaks roosad silikoonist kaaned.

4. Hinda skaalal 1-10, kui lihtne oli sinu jaoks seadme soetamine. Palun pdhjenda,

miks sellise hinnangu andsid.
5. Millise makseviisi seadme soetamiseks valisid?

6. Kas said tootega midagi kaasa?

3.5 Persoona

Jargnevalt tutvustab autor e-poe kliendisegmendi peamist persoonat, mida kasutati antud
t60s nii kasutatavuse kui navigatsiooni testimiste sihtrihmana. Antud persoona on

varasemalt loodud ja ettevéttes laiapdhiselt kasutusel digitaalsete toodete disainimisel.

Persoona on valjamdeldud karakter, mis esindab veebilehe, toote, brandi kasutajagruppi
[31]. Elisa persoonad on loodud e-poe kasutajate andmete segmenteerimise teel.

Demograafilised andmed, eelistused ning harjumused on kogutud kisitlusega.

Persoonade kasutamise eelised:
e Annab arendustiimile Uhise arusaamise toote kasutajagrupist ja nende vajadustest

e V0Oimaldab valideerida loodava lahenduse sobivust péris kasutajatele [32]
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MARI (E- poe persoona) Vanus: 31

Tegevusvaldkond: Varieerub

Haridus: Kutse- voi kdrgharidus
Perekonnaseis: Vabaabielus, kuni 1 laps
Sissetulek: Keskmine voi iile keskmise
Operaatorid ja teenused: Koneteenused Elisa ja

TV teenused Telia

Unistab oma majast voi suvilast

Igapievaselt kasutuses olevad infokanalid: Facebook, Messenger, Instagram, televiisor
,,Soetan e -poest nii teenuseid kui elektroonikat. Infot otsin teenusepakkuja veebilehelt voi esindusest. Ei

pelga vestlusroboteid

Eelistused ja harjumused: Pohilised tegevused Elisa veebilehel:
e Teenuseid eelistab soetada e-poodidest e Info otsimine
e  Elektroonikat nagu nt mobiilid ja nutikellad e  Arvete tasumine
ostab nii esindusest kui e- poest. e  Sooduspakkumiste vaatamine
e Elisa veebilehel kiib pdhiliselt infot otsimas, e  Seadmete soetamine
sooduspakkumisi vaatamas, seadmeid ostmas

ja arveid tasumas.

Seadme ostmine Elisa e-kanalis, osakaal
viimase 6 kuu kohta
21%

22%
20% 16% 17% 16%
15%
10% %
(]
0%

Helena Mari Noor Helena Tauno Siiri Persoonata

25%

Interneti kasutamine mobiiltelefonis,
keskmine GB kuu kohta, viimase 6 kuu

jooksul
10 9
6 6
5 3 4
o =
0 —
Helena Mari Noor Helena  Tauno Siiri Persoonata

Joonis 11. E-poe kliendisegmendi, ,,Mari*, persoonakaart [33].

39




Antud kaardilt kajastub, et testimise sihtriihmaks valitud persoona on kdige suurem
seadme ostja e-poes, vastavalt 22%, ning kasutab kdige rohkem internetti mobiiltelefonis,
seega tunneb end mobiiltelefoni kaudu osteldes mugavalt. Mari eelistab soetada teenuseid

ja seadmeid e-poodidest.

3.6 Protottidpimine

Magistritods kasutatakse e-poe sisteemi visuaalseks kujutamiseks prototlupi.
Prototutpimine on stisteemi vOi toote mudeli loomine eesmérgiga méngida labi erinevad
disaini lahendusvariandid, leidmaks nende hulgas parima [34]. Prototulpimine annab
vBimaluse hinnata soovitud lahenduse sobivust enne arendama hakkamist. Koodi
Kirjutamine on kallim kui prototliibi loomine, seetbttu soovitataksegi lahenduse
visuaalset kujutamist kasutajate peal valideerida enne, kui hakata 18pliku lahendust valja

arendama [35].

Ké&esoleva magistritdé raames luuakse mitmeid korge detailsusega (high fidelity)
prototulipe, mis vdimaldaksid viia 1abi kasutatavuse testimist ja koguda tagasisidet

lahenduse kohta.

3.7 Navigatsiooni testimine

Segased nimetused ja korduv informatsioon v&i kategooriad on suurimateks
probleemideks veebilehe disainimisel. Levinumateks viisideks informatsiooni
arhitektuuri parendamisel on card sorting ja tree testing (navigatsiooni testimine).
Madlemat meetodit kasutatakse nditeks mendtide, navigatsioonide, siltide ja kategooriate

leitavuse parendamiseks veebilehtedel ja appides [36].

Card sorting 'ut kasutakse kasutajate motlemisest arusaamiseks, aga see ei pruugi anda
detailset jarjekorda kategooriat vdi navigatsiooni koostamisel. Navigatsiooni testimine

annab mdddetava tulemuse informatsiooni arhitektuuri korraldamisel [36].

Kéesolevas magistritods kasutati olemasoleva lahenduse informatsiooni leitavuse
hindamiseks navigatsiooni testimise meetodit, kuna seda on ettevOttes varasemalt

praktiseeritud.
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Testimine toimus sarnaselt kasutatavuse testimise meetodile, kus osalejale antakse (ks
vOi mitu Glesannet ja hinnatakse, kuidas kasutaja neid 1&bib. Siinkohal on kdige olulisem
mdddik dige kategooria alt Ulesandele sobiva vastuse leidmise skoor (success rate).
Lisaks vdidakse mddta ulesande Iabimise kiirust, otsesuse skoori (directness %), esimest
kilastust (first visit) ja kulastatud testimise kaigus (visited during) labitud kategooriat
[37].

Onnestumise skoor naitab, kui paljud kasutajad leidsid iilesandele dige vastuse. Oiged
vastused margitakse kategooria/navigatsiooni/meniiii puule enne vastamist. Ulesande
labimise kiirus nditab, kui kaua laks kasutajal aega vastamiseks. Otsesuse skoor hindab,
kui otsest teed pidi joudis osaleja vastuseni. Esimene kilastus nditab, millisesse
kategooriasse liikus osaleja esimeseni. Kilastatud testimise kaigus naitab, millist

kategooriat kulastas osaleja enne vastuse andmist [37].

Navigatsiooni testimine on kvantitatiivne metoodika, kus soovitatud minimaalne

osalejate arv on 50 [37].

Oigesti vastamise skoori tulemuste tdlgendamiseks on véljatoodud jargnev skaala [37]:
e 0-50 — Navigatsioon vajab tdielikku imbertegemist
e 50-65 — Navigatsioon vajab osalist Gilevaatamist
e 65-80 — Navigatsioon on efektiivne, aga moned kohad vdivad vajada parendamist
e 80 + — Navigatsioon on véga hea vdi on kisimused liiga lihtsad

Testiilesannete koostamisel voeti arvesse kasutajatele kdige olulisem info, mille baasilt
loodi koost6éds projektirihmaga kasutajate poolt enim uuritud kisimused.
Nutitelefonidega seotud info leitavuse navigatsiooni testimiseks loodi kokku 12 kiisimust,

mis on ka maksimaalne soovitatud kusimuste arv ja TV testimisel 4 kusimust [37].

3.8 FURPS mudel

FURPS on tarkvara kirjeldamise raamistik, mis tootati véalja 1992. aastal Robert Grady
poolt. Hiljem, 1999 .aastal, raamistikku taiendati, lisades nduete klassifikaatoreid nagu

disain, liidesed, infrastruktuur, ning seda nimetati FURPS + [38].
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FURPS on akroniiim, mis tdhendab:

e Funktsionaalsus (functionality) — koondab enda alla kdik nduded, mis kajastavad

vOimekusi, suutlikkust

e Kasutatavus (usability) — nduded kasutuskogemuse ja -liidese esteetika,

inimfaktori, abiinfo, dokumentatsiooni jms kohta

e Tookindlus (reliability) — nduded, mis on seotud rikete, tdrgete, kdideldavuse,

taastumise, tdpsuse jms kohta

e Joudlus (performance) — nduded Kkiiruse, kattesaadavuse, labilaskevdime jms

kohta

e Toetavus (supportability) — nduded testitavuse, adapteeruvuse, Uhilduvuse,

laiendatavuse jms kohta [38]

Ké&esolevas magistritoos kasutati seda meetodit nbuete klassifitseerimise kohta, kuna see

oli ettevottes levinud praktika ja varasemalt kasutuses.

3.9 MoSCoW meetod

MoSCoW on prioritiseerimise tehnika, mida kasutatakse arianaliusis, projektijuhtimises

ja tarkvaraarenduses nduete jarjekorra maaramiseks [39].
MoSCoW on akroniiiim, mis tahendab jargmist:

e Must have (M) — nduded, mis peavad olema tdidetud eelisjarjekorras, et saaks

saavutada projektis pustitatud eesméarke

e Should have (S) — nduded, mis on olulised, aga pole vajalikud taitmiseks

esmajérjekorras

e Could have (C) — nBuded, mis on soovitud vdi parandavad kasutuskogemust, aga

ei ole hadavajalikud eesmargi edukaks saavutamiseks

o JWon't have (W) — nduded, mis on koige vahem kriitilised ja mida ei planeerita

jargmise tsiikli arendusse, aga voidakse hiljem uuesti tegemisse votta [40]
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MoSCoW prioritiseerimise meetodit kasutati antud magistritoés, kuna seda on lihtne
kasutada ja seda on varasemalt ettevottes praktiseeritud. Meetodi puudusena tuuakse
valja, et on keeruline otsustada sama prioriteediga nduete jarjekorda, uued

funktsionaalsused saavad tdendoliselt kdrgema prioriteedi kui tehnilise vola vahendamine

[41], [42].
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4 Arianaliiiisi tulemused
Antud peatikis viiakse labi nGuete kogumise ja analliusi tegevused ning Kirjeldatakse

nende tulemid. Analliusi tulemusel luuakse planeeritavaid vdimekusi ja kasutuskogemuse

muudatusi arvesse vottes lahenduse prototup, ariinfomudel ja kirjeldatakse arireeglid.

4.1 Huvipoolte kaart

Analiiisi kdigus kaardistati antud projektile olulisemad huvipooled ning nende moju

projektile. Kaardistamiseks kasutati huvipoolte mdju hindamist véimu ja huvi maatriksil.

Ko rg e A Keep satisfied Manage closely
e Turunduse tiim e E-kanali juht
e Juristid e Teenusdisainer
e Uute teenuste ja teenuste osakond e Kasutajakogemuse analiilitik
e Tooteomanik (PO)
= e Nutikindlustuse tootejuht
o) e Seadmemiiiigi tootejuht
=
Monitor Keep informed
e Kasutajad e E-kanali teenindusjuht
e Veebihaldur e E-kanali miitigijuht
e Konkurendid e Klienditeenindus
e Seadme maaletooja e Tarkvaraarendus osakond
-
Madal Huvi Kdrge

Joonis 12. Huvitatud osapoolte m&ju-huvi maatriks (autori koostatud).

Joonisel 12 vilja toodud ,,manage closely“ huvigrupp on ka antud t60 projektigrupiks.
Jargnevas tabelis (Tabel 1) kirjeldatakse detailsemalt iga huvigrupi osapoole rolli ning

mdju ja huvi ulatust.
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Tabel 1. Huvitatud osapoolte huvi kirjeldus (autori koostatud).

Huvitatud osapool | Huvi kirjeldus MGoju Huvi
ulatus ulatus
E-kanali juht Infosusteem toetab &rilisi eesmérke | Kdrge Korge
ja on kooskdlas ettevotte
strateegiaga
Teenusdisainer Pakkuda parimat kasutuskogemust | Korge Korge
kliendi rahulolu suurendamiseks.
Toote omanik (PO) | Infosusteem toetab &rilisi eesmérke | Korge Korge
jaon kooskdlas ettevotte
strateegiaga
Nutikindlustuse Infosusteem aitab taita Kdrge Korge
tootejuht muugieesmarke
Seadmemuiligi Infosusteem aitab taita Kdrge Korge
tootejuht muugieesmarke
Kasutuskogemuse Pakkuda parimat kasutuskogemust | Kdrge Korge
analudtik kliendi rahulolu suurendamiseks.
Turundus tiim Pakkuda edukaid Kdrge Madal
reklaamikampaaniaid ja téita
muugieesmarke
Juristid Infosiisteem on kooskdlas nii EU ja | Kdrge Madal
kohaliku seadusandlusega
Uute teenuste Infoslisteem aitab téita Kdrge Madal
osakond muugieesmarke
Seadmete Infosusteem tagab toodete Madal Madal
maaletoojad nahtavuse
Kasutajad Mugav ja turvaline viis seadmete ja | Madal Madal
teenuste ostmiseks
Veebihaldur Toetab lahenduste elluviimist Madal Madal
Konkurendid Vordlevad konkurentide Madal Madal

lahendustega, et pisida

konkurentsis ja séilitada turuosa
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Huvitatud osapool | Huvi kirjeldus MGju Huvi
ulatus ulatus
E-kanali Infosusteem aitab taita Madal Korge
teenindusjuht teeninduseesmérke
E-kanali mudgijuht | Infostisteem aitab téita Madal Kdrge
muugieesmarke
Klienditeenindusega | Olla kursis loodud lahendusega ja | Madal Korge
soetud ametikohad | vajadusel olla valmis kliente
abistama kliendirahulolu
tostmiseks
Tarkvaraarendus Toetab lahenduste elluviimist Madal Kdrge
osakond

4.2 Intervjuu tulemused

Magistritdos pustitatud ostu takistavate tegurite probleemi pdhjuste uurimiseks viidi labi
intervjuud Klientidega. Intervjuudega sooviti teada saada, miks ostukorv pooleli jaetakse.
Uuringus osales 50 ostukorvi pooleli jatnud klienti, kes olid proovinud osta
mobiiltelefoni. Uuring viidi 1&bi telefoni teel. Joonisel 13 tuuakse valja pohilised ostu

pooleli jatmise pdhjused.
Ostukorvi hiilgamise pohjused, osakaalud %

™ Jii motlema

m Valis vale makseviisi*

= Krediidilimiiti polnud piisav

= Vale sisselogimise viis

u Digidoci tarkvara vajas uuendamist

= Polnud sobivat lisatarvikud
Tehniline probleem

Hind oli ebasobiv

Joonis 13. Ostukorvi hiilgamise pohjuste osakaalud (autori koostatud).
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Uuringu tulemustest selgus, et pooled ostukorvi hiljanud klientidest polnud enda ostus
kindlad ja soovisid veel mdelda. Pooled kasutajatest soovisid kiill seadet osta, aga neil

tekkis erinevaid valjakutsed ostuvoo labimisel.

Kdige sagedamini toodi valja, et probleemiks oli vale makseviisi valik ja oskamatus seda
muuta. Selgus, et kliendid olid enda teadmata valinud osamaksetega makseviisi, kuigi
olid tegelikult soovinud toodet vélja osta. Ostukorvi joudes avastasid nad tehtud vea, aga
ei osanud tagasi liikuda ja seda muuta. Mdnel juhul helistasid kliendid kdnekeskuse
teenindusse, et abi saada, teisel juhul mindi ostu esindusse sooritama. Antud probleem
esines 14% intervjueeritavatest. Elisa vdimaldab klientidel seadme osamaksetega
vormistada kui ka vélja osta, aga antud uuringust selgub, et maérgatakse ainult

osamaksetega ostu vormistamist aga valjaostu ei mérgata.

Suuruselt teiseks probleemiks on ebapiisav krediidilimiit, mis esines 10% kasutajatest.
Jargnevad probleemid nagu vale sisse logimise viis, Digidoc’i tarkvara vana versioon ja
sobiva lisatarviku mitteleidmine, esinesid 6% juhtudest. Esimesel juhul oli klient valinud
parooliga sisse logimise viisi, mis ei ole piisavalt turvaline, et ostu sooritada. Klient

suunati sisse logimise viisi muutma ostuvoo 16pus, mille peale klient ostust loobus.

Uuringu tulemused andsid indikatsiooni, et suur osa ostukorvi hiilgamise pdhjustest on
seotud e-poe kehva kasutatavusega. Seetdttu viidi labi kasutatavuse testimine,
selgitamaks, kuidas kliendid e-poodi kasutavad ja millised kasutatavuse probleemid veel

antud keskkonnas eksisteerivad.

4.3 Kasutatavuse testimine ja prototutp

Jargnevas alapeatiikis antakse levaade kasutatavuse testimise tulemustest ja tuuakse

valja uue lahenduse prototitp.

Antud projekti raames viidi 1abi kolm kasutatavuse testimist, sh. vordlev testimine
konkurendi, Telia, veebipoega. Tabelis 2 Kkirjeldatakse kdikide testide l&biviimise korda

ja tulemusi.
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Tabel 2. Kasutatavuse testimise labiviimise kord (autori koostatud).

Aspekt 1. Testimine 2. Testimine 3. Testimine
+ vordlev
testimine
Keskkond Online e-pood Prototiitip Prototiiiip
Vaate tiiiip Mobiil Mobiil Mobiil
Osalejate arv 8 6 5
Osaleja persoona Mari Mari Mari
Testi alguspunkt Google Detailvaade Detailvaade
Moodikud
Task completion 50% 100% 100%
rate
Kasutuse lihtsus 64% 7% 84%
CES

Esimene testimine viidi labi e-poe kodulehel, tuvastamaks praeguse lahenduse suurimad
kasutuskogemuse probleemid. Tulemuste vordlemiseks viidi l&bi samasugune test
konkurendi, Telia, e-poes [43]. Vordlev kasutatavuse testimine viidi 1&bi 2020. aasta

novembris, tdnaseks péevaks on Telia e-pood muutunud.

Jargnevad kaks testimist viidi 1abi prototibil, eesmargiga leida tootavad lahendused

kasutatavuse probleemide parendamiseks.
Uuringu labiviimine

Esimene kasutatavuse testimine viidi 1abi Elisa e-poe live keskkonnas mobiilivaates ja
eesmérk oli kaardistada tervet seadme ostu protsessi alates Google otsingulehest ja
IGpetades seadme ostu vormistamisega iseteeninduskeskkonnas. Tulemuste vordlemiseks
viidi l1&bi samasugune uuring konkurendi e-poes. Teine ja kolmas testimine viidi l&bi
prototliubil samuti mobiilivaates. Prototliupi parendati testide jarel pidevalt ning uuringu
fookus suunati detailvaate peale. Mobiilivaate testimine valiti ettevétte mobile first

pdhimotet jargides.

Kliendile anti Ulesanne leida endale Elisast vabalt valitud nutitelefon ja osta juurde

seadmega sobivad kaaned.

48



Pdhilised kiisimused, millele kasutatavuse testimistega vastuseid otsiti olid jargmised:
e Kauidas kliendid e-poodi kasutavad?

e Millised on suurimad kasutatavuse probleemid e-poest ostmisel ja kuidas neid

parendada?
e Kui lihtsaks hindavad kliendid seadme soetamist Elisa e-poest?

e Kuidas kuvada kasutajale planeeritavad vd@imekused nagu tarvikud,

nutikindlustus ja tasuta kingitus?

e Kuivord leitavad on klientidele olulised seadme parameetrid ja kuidas seda

parendada?
Uuringus osalejad

Osalejad valiti e-poe persoona, ,,Mari, jargi. Nende hulgas oli Elisale nii uusi kui
olemasolevaid kliente eesmérgiga saada tagasisidet mélema teekonna kasutatavuse kohta.

Uuringu osalejate andmeid ei avalikustata eetilistel ja privaatsuse kaalutlustel.
Esimese kasutatavuse testimise tulemused ja v@rdlus konkurendi e-poega

Testimisel mdddeti llesande IGpetamise maara (ingl k task completion rate), mille

pdhieesmérk oli ndidata &ra suurimad ostu takistavad tegurid.

Elisa e-poe tlesande Idpetamise maar oli 50% ja konkurendi lehel 87%. Elisa veebilehel

ei saanud ostu sooritada 4 kasutajat ja konkurendi lehel 1 kasutaja.
Esimeses testimisest tuvastatud ostu sooritamist takistavad tegurid olid jargmised:

e Seadme soetamise viisi keerukus — Klient oli valinud enda teadmata
makseviisiks osamaksetega seadme soetamise ja olles ostukorvis seda marganud,
ei osanud enda valikut muuta. Antud probleem oli theks suurimaks ostu

hilgamise pohjuseks ka eelpool tehtud intervjuus.

e Seadme ostukorvi lisamise keerukus — Klient oli valinud endale sobiva seadme
valja ja soovis seda ostukorvi lisada, kuna teistes online poodides on ta nii

harjunud tegema. Elisa e-poes oli vdimalik klikkida ,,osta” nupu peale, mis oleks
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ostukorvi viinud, aga klient arvas, et seepeale hakkab ta seadet vélja ostma ning

seda mitte teha soovides jattis ostu pooleli.

Uue liituja voo keerukus — Kliendil oli Elisas loodud &risegmendi kasutaja, aga
erakliendi konto puudus, mistdttu suunati ta iseteeninduses kontot looma, aga

Klient seda ei marganud ja ei saanud aru, mida edasi tegema peab.

Seadme soetamise viisi keerukus — Klient soovis seadme kohe vilja osta ja
sisestas makseviisi moodulis koos teenusega telefoni soetamise viisi, valides
sissemaksu summaks seadme tdishinna. Jargmises sammus viis link kliendi uuesti
detailvaatesse, kust klient enam edasi ei litkunud, kuna oli juba tihe korra seadme
vélja valinud ning ei soovinud kogu teekonda uuesti l4bi teha. Oige teekond
valjaostu sooritamiseks oleks olnud valida kdrval olev lahendus ,,vilja ostes*, aga

kuna see oli halli vérviga ja tundus mitteaktiivse nupuna, siis klient seda ei

valinud.

Lisatarvikute kaasaostmiseks Elisa lehel on hetkel v6imalus votta need juurde enne

seadme valja valimist, lisaks pakutakse neid juurde ostukorvi viimases sammus. Pooled

kasutajatest eelistasid valida kaasi juurde ostukorvi valikute hulgast, tlejadnud kasutasid

sobivate kaante lisamiseks otsingut.

Tabel 3. Elisa e-poe tugevused ja ndrkused vorreldes konkurendi e-poega (autori

koostatud).

Kategooria

Elisa e-pood

Konkurendi e-pood

Navigatsioon

+ E-poe leidmine menditst

kiirem

- E-poe leidmine men(ust

aeglasem

+ Nutitelefoni leidmine
kiirem, kuna asetseb menuds

eraldi kategooriana

- Nutitelefoni leidmine
aeglasem, kuna asetseb
menlUs rohkemate klikkide

kaugusel

Lisatarvikute ost

- Mitme asja korraga ostmine
keeruline, tuleb toimetada

kindlas jarjekorras

+ Avatud ostukorv vdimaldab
lisada mitut asja eraldi

ostukorvi
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on tasuta, aga see on ainult
kulleriga valiku puhul.
Pakiautomaati tarne on 5
EUR-i, mis tundus kallis

Kategooria Elisa e-pood Konkurendi e-pood
Makseviisi - Moiste ,,koos teenusega“ + Makseviisid kliendile
valimine kiisimusi tekitav, soovitakse | arusaadavad: hind
telefoni teel tdpsustada jarelmaksuga koigile,
jarelmaksuga kliendihind,
véljaostu hind
- Ei mérgata véljaostu + Kliendid tegid teadliku
vOimalust ja valitakse enda valiku kdikide makseviiside
teadmata ,,koos teenusega“ valimisel.
- Osamaksumooduli
kasutamine valjaostmiseks ei
ole Gige viis konkreetse
tegevuse sooritamiseks
Tarne - Kliendile kuvatakse, et tarne | + Tasuta tarnet ei reklaamita ja

seda ei ole. Valida saab
erinevate tarne viiside vahel:
pakiautomaat, esindusse jargi

minek ja kulleriga

Kokkuvote esimesest testimisest

Suurimaks ostupiduriks on seadme soetamise viisi valik. Kliendile pakutakse kahte

makseviisi ,teenusega koos* ja ,viljaostu®, aga kuna kliendid ei marka viimase

vBimaluse olemasolu, tekitab see segadust ostukorvi joudes, kui avastatakse, et seadme

finantseerimine on osamaksetega. Makseviisi valiku muutmiseks tuleb valitud seade

ostukorvist eemaldada ja minna uuesti seadet valima ning seejarel makseviis ,,0sta vilja“

valida, mille peale antud kasutajad ei tulnud.

Seadme ostmise teeb keeruliseks ka ostuvoo paindlikkuse puudumine. VVood on disainitud

Uhe kaupa ostude vormistamiseks, aga kohe, kui kasutaja soovib korraga osta mitut seadet

vOi seadme ja tarviku, satub ta voo labimisel raskustesse.

Jargmine kasutatavuse testimine viidi 1&bi prototiitbi peal mobiilivaates ja eesmérgiks oli

leida viisid olulisemate probleemkohtade parendamiseks ning tekitada juurde tarvikute,
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nutikindlustuse ja kingituse pakkumise vdimekused. Uheks suuremaks valjakutseks
lisaks ostmisprotsessi paindlikumaks muutmisele oli kdikide eri makseviiside valimise

nahtavuse suurendamine.

Ulesandena paluti kliendil ka seekord leida endale sobiv nutitelefon ja kaaned ning need
endale soetada. Kasutatavuse testimisel osales 6 klienti, kes kuulusid Elisa persoona,

»Mari®, segmenti.
Teise kasutatavuse testi tulemused

Ulesande I6petamise osakaal oli 100% ja iikski kasutaja ostu pooleli ei jatnud. Koik
kasutajad valisid seadme ,,vdljaostmise*, kill aga ei osanud Uiks kasutaja ostu sooritamise
jarel meenutada, millise makseviisi ta oli valinud. Kaks kasutajat kuuest esialgu ei
méarganud makseviisi valikut ja klikkisid ,,0sta” nupule, mille jarel suunas tooltip neid

makseviisi valima.

Kdik kasutajad nagid nutikindlustuse teenust, aga ei votnud seda juurde, kuna see polnud

tlesande kirjelduses ja nad ei soovinud ise teenusega liituda.

Seadmele sobivate kaante valikul vOeti need kaasa Uhe kliendi poolt enne seadme
soetamist. Ulejaanud kliendid lootsid kaaned hiljem juurde v&tta, mis oli ka vdimalik.
Kaaned valinud klient markis, et polnud kindel, kas kaaned said ostukorvi vdi mitte, kuna

sellekohane teavitus ostukorvis puudus.

Valitud seadmega tulid kaasa tasuta kingitused. Kaks kasutajat kuuest ei teadvustanud, et
ostuga tulid kaasa tasuta kingitused. Uks kasutaja mainis, et need tunduvad reklaamina ja

seetOttu ei vaadanud ta pakkumisi.

Kliendid andsid tagasisidet ka protottitibi véljandgemise kohta, mis tundus neile liiga
Kirju. Pohjenduseks toodi info dleklllust ja reklaami paljusust. Reklaamina oli
prototldbis ainult Elisa Raamatu pakkumine, mis asetses lehe alumises osas. Reklaamina

tundusid klientidele ka nutikindlustus ja tasuta kaasatulevad kingitused.

Lisaks tdid kasutajad valja, et neil oli ebamugav leida ekraani suurust, mis oli eraldi
kategoorias, aga seda otsiti Uldiste ja pdhiomaduste kategooriate alt. Informatsiooni
leitavuse parendamiseks viiakse labi seadme spetsifikatsioonide navigatsiooni testimised

(vt Navigatsiooni testimine).
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Kokkuvodte teisest kasutatavuse testimisest

e Vorreldes originaalversiooniga on seadme ostmise Ulesande labimine tdusnud
50%It 100%ni.

e Kasutajad kull teadvustavad endale makseviisi valikut, aga kdik kasutajad ei joua

selleni otse vaid labi suunava tooltip i.

e Juurde tulnud uued vdimekused tarvikute, nutikindlustuse ja tasuta Kingituste
pakkumine mdojuvad Klientidele kohati reklaamilikult ning seetbttu neid

ignoreeritakse.

e Kasutajatele valmistas kohati raskusi enda jaoks oluliste seadme parameetrite

leidmine (naiteks ekraani suurus).

Tulemustest l&htuvalt otsustati veelkord prototliipi parandada ning seejérel testida.
Lisaks makseviisi valiku néhtavuse parendamisele tuleb seda teha ka nutikindlustuse ja
tasuta kingituste puhul ning korrastada seadme detailvaates olevad parameetrid, mille

parendamiseks kasutati navigatsiooni testimist.
Kolmas kasutatavuse testimine

Kolmas ehk viimane testimine viidi l&bi parendatud seadme detailvaate navigatsiooni

tulemusi arvesse vottes (vt navigatsiooni testimine).
Suuremad muudatused, mida uue prototuibiga testiti (vt jooniseid 14, 15 ja 16):

1) Seadme piltide kiirvaade kaotati lehe lihemaks tegemise eesmargil ja lisati

vasakult paremale liikumiseks nooled.

2) Toote ,,saadavus esindustes® info liikus véarvide valiku alla. VVarasemalt oli see

info tasuta Kingituste all.

3) Makseviisi valik liikus ndhtavamasse kohta first fold 'i.
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. Huawei Band 4

Joonis 14. Lopliku lahenduse prototitbi (paremal) vdrdlus esimese prototiiibiga — first
fold (autori koostatud).

4) Tasuta kingituse asukoht liikus allapoole ja visuaal Uhtlustus ning muutus

,lisatarvikute* mooduli sarnaseks.

5) Makseviisi moodul muutus lihemaks nutikindlustuse pildi kaotamise arvelt.
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Joonis 15. Lo&pliku lahenduse prototlubi (paremal) vordlus esimese prototlibiga —
makseviisi valik ja tasuta kingitus (autori koostatud).

6) Muutusid seadmete spetsifikatsioonide kategooriad.
7) Elisa Raamatu reklaami moodul eemaldati lehe lihemaks tegemise eesmérgiga.

8) Lisatarvikute moodul liikus lehe alumisse osasse.
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Joonis 16. Lopliku lahenduse prototiiubi (paremal) vordlus esialgse prototiilibiga — toote
spetsifikatsioonid (autori koostatud).

Kolmanda kasutatavuse testimise tulemused

e Ulesande suutsid kolmanda testimisel I16petada kdik kasutajad.
e Paranes ekraani suuruse leitavus.

e Enamus kasutajad lisasid enne seadme makseviisi valimist kaaned ja tUlejaanud

lootsid seda hiljem teha, mis oli ka vdimalik.

e Nutikindlustust n&gid koik kasutajad ja tiks kasutaja lisas selle ostukorvi.
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o KO&ik kasutajad nagid Kingitust ja olid positiivselt tllatunud. Teisel testimisel

arvati, et tegemist oli reklaamiga ja sellele tahelepanu ei podratud.

e Kasutaja valis teadlikult makseviisi.

e Eelmise disaini puhul mainisid pooled kasutajatest, et leht tundus neile véga kirju

ja paljude reklaamidega, viimase testimise puhul seda ei kommenteeritud.

Kokkuvote kasutatavuse testimise tulemustest

Kokku viidi labi 3 kasutatavuse testimist, millest esimene tehti live keskkonnas ja kaks

ulejadnud prototulbi peal. Tabelis 4 on kokkuvétvalt esitatud olulisemad leiud

kasutatavuse testimiste tulemusest.

Olulisemaks uurimiskusimuseks oli teada saada, kuidas kasutajad e-poodi kasutavad, kui

lihtsaks selle kasutamist hindavad, millised on suurimad kasutatavuse probleemid ning

kuidas kuvada planeeritavad véimekused.

Tabel 4. Kokkuvote kdikide kasutatavuse testimiste tulemustest (autori koostatud).

Moddik 1. Testimine 2. Testimine 3. Testimine
(kodulehel) (prototutbil) (prototutbil)

Task completion 50% 100% 100%

rate

Makseviisi valiku 12,5% 100% 100%

teadlikkus

Tasuta kingituse - 34% 100%

nahtavus

Ekaani suuruse 100%* 100%* 100%

nahtavus

Nutikindluse - 100%* 100%

nahtavus

Kasutuse lihtsus 64% 77% 84%

(CES)
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Nagu eelpool toodud tabelist ndha on, siis suurimaks probleemiks Ulesannete labimisel
oli makseviisi valiku teadlik tegemine, mille 18puni sooritamine oli tlesande I16petamise
edukuse kriteeriumiks (task completion rate’ks). Esimesel testimisel hetkeolukorra e-poe
lahendusel suutsid vaid pooled kasutajatest tlesande IOpetada, aga juba soovitud
lahenduse prototidibi testimisel makseviisi nahtavust parendati ning kasutajad suutsid

etteantud tegevuse 100% IGpetada.

,»Tasuta kingituse* vdimekus lisati esimesse prototiilipi, aga nahtavus oli vaid 34%.
Madal nahtavus oli tingitud reklaamilikust véljandgemisest. Teise prototiitibi versiooniga

parendati kujundust ja nahtavus tdusis soovitud 100%ni.

Nutikindluse ndhtavus oli 100% mdlemas prototliubi variandis, aga see mdjus esimeses
prototulibis kasutajate hinnangul reklaamina, mille tdttu muudeti viimase loodava

lahenduse prototubis kujundust.

Kasutuse lihtsus (CES), usaldusmééraga

100
90

80

Originaalversioon Tulevane versioon

Joonis 17. Vordlus CES’i tulemustega koos usaldusméaraga (autori koostatud).

Jooniselt on né&ha, et ostuprotsessi lihtsuse skoor tdusis 64%lt 84%ni. Algne madal
hinnang ostuvoo lihtsusele oli tingitud paljudest kasutatavuse probleemidest. Ldplikus
prototulbis suurimad kasutatavuse probleemid kdrvaldati ja tulemus tdusis 84%ni, kus

maksimaalsest hindest jéi lahutama kasutajate kommentaar, et alati saab paremini.
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Tabel 5. Usaldusmaara (confidence interval) arvutamise andmed (autori koostatud).

Originaalversioon Tulevane versioon
CES 64 84
Standardhélve 22 9
Alfa vaartus 0,09 0,09
Usaldusmaar (CI) | 13,19 6,78

Tabelis 5 kuvatud usaldusintervalli arvutamisel selgus, et 91% t6endosusega saab Vvéita,
et uue lahendus prototitibi kasutuse lihtsus jaéb vahemiku 84 +/- 6,78, mis on statistiliselt
oluline vaitmaks, et uus lahendus on ,Maride”“ segmendi kasutajatele lihtsamini
kasitletav. Usaldusvaarsus tavaparasel tasemel 99% ja 95% ei leidnud Kinnitust véikese
vastanute arvu tdttu, kull aga vdib tulemust usaldada 91% tasemel. 91% usalduse tase oli

projektigrupi hinnangul piisav, et uus lahendus kasutusele votta.

4.4 Navigatsiooni testimine

Seadme parameetrite leitavuse parendamiseks otsustati 1abi viia navigatsiooni testimise
uuringud. Koostoos seadmemiitigi spetsialistidega lepiti kokku olulisemad parameetrid,
mille leitavust navigatsiooni testiga moo6ta ning seejarel parandada. Tulemuste
mdotmiseks ja parendamiseks viidi 1&bi kaks nutitelefoni ja kaks TV navigatsiooni
testimist, esimeses hinnati olemasolevat lahendust ja teisega prooviti parendada esimese

tulemusi.

Testimine viidi labi Elisa e-poe ,,Mari* kliendisegmendis, vastuseid koguti iga testi kohta
vahemalt 50. Kdikide kiisimuste jarel palutakse klientidel valida mentust koht, kuhu nad
vastust otsima laheksid ning soovitatakse kiisimus vahele jatta juhul, kui tuntakse, et

kisimusest ei saada aru.
Uuringu kisimused nutitelefonide testimisel olid jargmised:
1. Soovid leida infot nutiseadme aku mahtuvuse kohta.
2. Soovid vaadata, kas nutitelefon peab vastu ka siis, kui puutub kokku veega.

3. Tahad teada, kui teravaid pilte suudab teha telefoni selfie kaamera.
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4. Soovid teada, kui suur on seadme diagonaal.

5. Soovid teada, kui pika perioodi valtel on seadme tootmisvigade tekkimisel digus

tasuta remondile.
6. Soovid teada, kui palju andmeid saab telefoni salvestada.
7. Tahad nédha, kas mobiilis saab kasutada korraga kahte SIM-kaarti.
8. Soovid teada, millise otsikuga on telefoni laadija.
9. Tahad vaadata, kas seade to6tab Androidil voi iOS” I.

10. Soovid teada, kas seadet saab laadida ka ilma, et seda tuleks (ihendada

vooluvérguga.

11. Soovid teada, kas mobiili on vdimalik Uhendada viienda generatsiooni

mobiilsidevdrguga.
12. Soovid teada, kas mobiiliga viibates saab ostude eest tasuda.
Uuringu kiisimused TV navigatsiooni testimisel:
1. Soovid teada, kas teleril on olemas Bluetooth’i vdimekus.
2. Soovid teada, kas telerit ostes saab kaasa ka toitejuhtme.

3. Soovid teada, kui pika perioodi véltel on seadme tootmisvigade tekkimisel 6igus

tasuta remondile.
4. Soovid teada, kas tegemist on Android TV-ga.

Jarelkiisimusena palusime kasutajatel markida, millisele kiisimusele oli neil keerulisem

vastust leida.
4.4.1 Nutitelefonide spetsifikatsioonide navigatsiooni testi tulemused

Alljargnevalt tutvustatakse nutitelefonide parameetrite navigatsiooni testide tulemusi.
Testimised viidi labi originaalversioonil ja parandatud lahendusel, eesmérgiga parendada

leitavuse koondtulemust. Soovitud tulemuseks oodati digesti vastamise skoori tle 65%.
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Originaalversiooni navigatsiooni testi tulemused

66 vastajaga uuringu keskmine digesti vastanute skoor (ingl k success rate) oli 56%,
vastuste leidmise otsesesus (ingl k directness) 55% ja vastamise aeg 6 minutit ja 55

sekundit.

Tabel 6. Oigesti vastamise skoor kiisimuste I8ikes (autori koostatud).

Jrk | Kisimus Success
Rate %

1 Soovid leida infot nutiseadme aku mahtuvuse kohta. 32%

2 Soovid vaadata, kas nutitelefon peab vastu ka siis kui puutub kokku | 67%

veega.

3 Tahad teada, kui teravaid pilte suudab teha telefoni selfie kaamera. 54%

4 Soovid teada, kui suur on seadme diagonaal. 59%

5 Soovid teada, kui pika perioodi valtel on seadme tootmisvigade 81%

tekkimisel digus tasuta remondile.

6 Soovid teada, kui palju andmeid saab telefoni salvestada. 79%

7 Tahad né&ha, kas mobiilis saab kasutada korraga kahte SIM-kaarti. 65%

8 Soovid teada, millise otsikuga on telefoni laadija. 21%

9 Tahad vaadata, kas seade tootab Androidil voi IOS’ 1. 78%

10 | Soovid teada, kas seadet saab laadida ka ilma, et seda tuleks 52%
uhendada vooluvdrguga.

11 Soovid teada, kas mobiili on véimalik Uhendada viienda 68%
generatsiooni mobiilsidevdrguga.

12 Soovid teada, kas mobiiliga viibates saab ostude eest tasuda. 22%

Kdige madalama 0igesti vastamise skooriga (21%) oli kaheksas kisimus, kus sooviti
teada, kui leitav on telefoni laadija otsiku tiiiibi info. Oige vastus oli ,,Jaadimine®, mis
asus ,,lisaomadused* kategooria all. 76% kasutajatest vastas selle kiisimuse valesti ja 3%

jatsid kiisimuse vahele.
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Tabel 7. Telefoni laadija kisimuse first visit ja visited during tulemused (autori

koostatud).

Kategooria nimetus First visit | Visited during
Uldine 14% 24%
PBhiomadused 10% 26%
Nutiseadme ekraan 1% 3%
Malu 1% 1%
Uhenduvus 14% 26%
Kaamera 0% 3%
Lisaomadused 11% 23%
Seadmega kaasas 44% 59%

44% esimestest kiilastustest valiti ,,seadmega kaasas* kategooriat, mille all ei olnud
kiisimusele dige vastus. Jargmised valikud olid kdllaltki killustunud. 14% mindi
esimesena ,,iildine* ja ,jiihenduvuse” kategooriate alla. Seejarel 11% ,,lisaomadused*
alla, kus oli 0ige vastus. 10% valiti esimeseks sammuks ,,p0hiomadused kategooria.
Peale esimest kiilastust vaadati iile ka paljud teised kategooriad nagu ka ,,pdhiomadused*,

»uldine®, ,,seadmega kaasas*, mis néitab, et diget kategooriat oli raske leida.

Samuti oli madala Gigesti vastamise skooriga (22%) viimane kisimus, kus sooviti teada,
kui hé&sti on leitav mobiiliga viipemakse tasumise info, see valiti ka kdige keerulisemaks
kiisimuseks. Oige vastus oli NFC (ingl k Near-field communication), mis asus

,uhenduvuse* kategooria all.

Tabel 8. NFC kisimuse first visit ja visited during tulemused (autori koostatud).

Kategooria nimetus First visit | Visited during
Uldine 8% 38%
P6hiomadused 8% 42%
Nutiseadme ekraan 5% 29%
Malu 2% 6%
Uhenduvus 26% 59%
Kaamera 0% 8%
Lisaomadused 45% 59%
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Kategooria nimetus First visit | Visited during

Seadmega kaasas 5% 33%

Kasutajate esimene kulastus jagunes pohiliselt kahe kategooria vahel: ,,lisaomadused*
45% ja ,,iihenduvus‘ 26%. Peale esimest kiilastust vaadati iile ka paljud teised kategooriad
nagu ka ,,pohiomadused®, ,,iildine*, ,,seadmega kaasas*, mis néitab, et diget kategooriat

oli raske leida.

Seadme diagonaali suuruse kusimuse digesti vastamise skoor oli 59%, mis ei olnud
kriitiliselt madal, aga vajab siiski parendamist. Oige vastus asus ,,nutiseadme ekraan*

kategooria all ning kandis nime ,,seadme diagonaal®.

Tabel 9. Seadme diagonaali kiisimuse first visit ja visited during tulemused (autori
koostatud).

Kategooria nimetus First visit | Visited during
Uldine 46% 52%
P&hiomadused 17% 27%
Nutiseadme ekraan 30% 59%
Malu 2% 3%
Uhenduvus 0% 2%
Kaamera 3% 5%
Lisaomadused 2% 5%
Seadmega kaasas 0% 2%

Analiisides, millise esimese kategooriavaliku olid kasutajad teinud, ndeme, et 46%
liikusid ,,iildise* valiku alla. 30% osalejatest valisid Gige kategooria ja 17% liikusid
esimesena ,,p0hiomaduste” alla. Vaadates, milliseid kategooriaid kasutajad edasi uurisid,
on naha, et pdhiliselt soovitakse vastust leida vordvéérselt kahe kategooria all, milleks on

,»uldine* ja ,,nutiseadme ekraan®.

Analiiisi tulemustest selgub, et seadme parameetrite navigatsioonist on kasutajatel kdige
keerulisem leida vastuseid nutiseadme otsiku tiiibi, NFC olemasolu, aku mahutavuse,
juhtmevaba laadimise, telefoni selfie kaamera kvaliteedi ja ekraani diagonaali kohta.
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Koige lihtsam oli leida garantii kestust, andmemahu suurust ja operatsioonisusteemi
tlupi. Olulisemate seadme parameetrite leitavuse parendamiseks viidi l&bi veel kaks

uuringut. Jargnevalt analulsitakse parima navigatsiooni tulemusi.
Parandatud navigatsiooni testi tulemused

Antud testile vastas sarnaselt eelmisega 65 klienti, Gigesti vastanuid oli 66%, mis on
eelmise testi tulemusest 9 pp vorra kdrgem. Paranes ka teekonna otsesus, mis tousis 55%It
76%ni ja vastamise aeg lihenes 4 sekundi vérra 6 min ja 51 sekundini. Oigesti vastamise
skoor kisimuste I8ikes ja muutus vorreldes olemasoleva navigatsiooni tulemusega on
esitatud tabelis 10.

Tabel 10. Kokkuvote nutitelefonide navigatsiooni testi tulemustest koos muutuse

osakaaluga (autori koostatud).

Jrk Ulesanne 1.Testi 2. Test Muutuse

tulemused | tulemused | pp

1 Soovid leida infot nutiseadme aku 32% 76% +40pp
mahtuvuse kohta.

2 Soovid vaadata, kas nutitelefon peab 67% 65% -2pp
vastu ka siis kui puutub kokku veega.

3 Tahad teada, kui teravaid pilte suudab | 54% 63% +9pp
teha telefoni selfie kaamera.

4 Soovid teada, kui suur on seadme 59% 73% +14pp
diagonaal.

5 Soovid teada, kui pika perioodi valtel | 81% 76% -5pp

on seadme tootmisvigade tekkimisel

Oigus tasuta remondile.

6 Soovid teada, kui palju andmeid saab | 79% 71% -8pp
telefoni salvestada.

7 Tahad néha, kas mobiilis saab 65% 50% -15pp
kasutada korraga kahte SIM-kaarti.

8 Soovid teada, millise otsikuga on 21% 56% +35pp

telefoni laadija.
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Jrk Ulesanne 1.Testi 2.Test Muutuse
tulemused | tulemused | pp

9 Tahad vaadata, kas seade to6tab 78% 69% -4pp
Androidil v6i iOS’ 1.
10 Soovid teada, kas seadet saab laadida | 52% 58% +6pp

ka ilma, et seda tuleks Uhendada

vooluvdrguga.

11 Soovid teada, kas mobiili on véimalik | 68% 74% +6pp
thendada viienda generatsiooni

mobiilsidevdrguga.

12 Soovid teada, kas mobiiliga viibates 22% 34% +12pp

saab ostude eest tasuda.

Kdige rohkem paranes nutiseadme aku mahutavuse ja laadija otsiku thdbi leitavus
vastavalt 40 pp ja 35 pp. Paranesid ka 5 teise kategooria leitavused. 4 kategooria leitavus
halvenes aga vahesel méaral -4 pp kuni -15 pp.

Suurimad muudatused uues navigatsioonis olid:
e Aku mahutavus viidi ,,seadmega kaasas“ alt ,, tildise* kategooria alla
e Kaotati dra eraldiseisev meniiiipunkt ,,pohiomadused*
e Niiskuskindluse info liigutati ,,pohiomadused* kategooriast ,,lisaomadused* alla
e Nutiseadme ekraan“ muudeti Gldisemaks ning nimetati imber ,,ekraaniks*
e Lisati uus menlupunkt ,,milu ja protsessor*
e NFC liigutati ,,ihenduvuse* kategooriast ,,lisaomadused* alla
e . Laadimine” liigutati ,,laadija tiitibi* alla

Seadmepoes mulakse lisaks nutiseadmetele ka teisi seadmeid nagu néiteks telerid,

tahvelarvutid, ruuterid jpm. Kontrollimaks, et véljatd6tatud uue navigatsiooni raamistik
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tootab ka teiste tootegruppide peal, viidi l&bi samasugused testid TV seadmete

parameetrite leitavuse parendamiseks. Jargnevalt tuuakse valja testide tulemused.
4.4.2 TV seadmete spetsifikatsioonide navigatsiooni testi tulemused

78 vastanud Kkliendi seas oli digesti vastamise skoor 59%, otsesus 64% ja vastamise

mediaanaeg 2 minutit ja 13 sekundit.
Originaalversiooni navigatsioon

Tabelis 11 tuuakse valja originaalversiooni TV parameetrite jaotused kategooriatesse.

Detailsema kirjeldus jargneb tabelile.

Tabel 11. Originaal TV navigatsioon (autori koostatud).

Kategooria 1 Kategooria 2

Ekraan

Ekraani diagonaal

Resolutsioon

Ekraani tehnoloogia

Uldine

Pikkus

Laius

Paksus
Kaal

Garantii

Tootekood

Operatsioonisiisteemi

versioon

Lisaomadused

Pildiparandustehnoloogia
Heli

Helitehnoloogia

Energiaklass

Seinakinnituse tlup

Digituunerid
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Kategooria 1 Kategooria 2

Seadmega kaasas
Uhendused
Uhilduvus

Algupérases navigatsioonis jaotuvad TV parameetrid kolme suurema kategooria vahel:
ekraan, (ldine, lisaomadused. Ekraani kategooria alla on pandud info diagonaali,
resolutsiooni ja tehnoloogia kohta. Uldise kategooria all on pikkus, laius, paksus, kaal,
garantii, tootekood ja operatsioonisiisteemi versioon. Lisaomaduste all on
pildiparandustehnoloogia, heli ja selle tehnoloogia, energiaklassi, digituunerid,

thendused ja thilduvus ning seadmega kaasas tarvikute nimekiri.

Tabel 12. Originaalversiooni navigatsiooni testi tulemused TV kategooria néitel (autori
koostatud).

Kusimus 1.Testi tulemus
(Gigesti vastamise
skoor)

Soovid teada, kas teleril on olemas bluetoothi vdimekus. 26%

Soovid teada, kas telerit ostes saab kaasa ka toitejuhtme. 69%

Soovid teada, kui pika perioodi véltel on seadme tootmisvigade | 78%
tekkimisel digus tasuta remondile.

Soovid teada, kas tegemist on Android TV-ga. 62%

Tabelist selgub, et kdige madalama digesti vastamise skooriga, kdigest 26%, oli bluetooth
vdimekuse parameeter. Tabelist selgub, et esimese kliki said 21% ulatuses ,,Uldine*
kategooria ja 15% ,,Ekraan“, mis tdhendab, et natuke alla poole kasutajatest valisid
esimesena vale kategooria. 72% kasutajatest kilastas kill 0Giget kategooriat

,,Lisaomadused*, aga ei otsustanud sinna diget vastust nomineerida.

Teiste kiisimuse digesti vastamise skoorid olid vahemikus 62% - 78%, sellised tulemused
ei vaja eriti suurt tdhelepanu kuna on piisavalt head. Olemasoleva navigatsiooni keskmine
tulemus oli 59%, mida peetakse ikkagi parandamist vajavaks tulemuseks, seega otsustati

ka teiste parameetrite navigatsiooni parendada.

67



Parandatud navigatsiooniga testi tulemused

79 vastaja hulgas oli Gigesti vastamise skoor 72%, otsesus 76%, vastamise mediaankiirus
1 minutit ja 15 sekundit. Tabelis 13 tuuakse valja uus navigatsioon ja detailsed tulemused

esitatud kiisimuste l8ikes.

Tabel 13. Parandatud TV navigatsioon (autori koostatud).

Kategooria 1 Kategooria 2

Ekraan

Ekraani diagonaal

Resolutsioon

Ekraani tehnoloogia

Uldine

Pikkus

Laius

Paksus
Kaal

Garantii

Lisaomadused

Pildiparandustehnoloogia
Heli

Helitehnoloogia

Energiaklass

Seinakinnituse tulp

Digituunerid

Tootekood
Uhenduvus

Uhendused

Uhilduvus
Tarkvara

Operatsioonisusteemi

versioon

Seadmega kaasas
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Kategooria 1 Kategooria 2
Pult

Voolujuhe

Uue, parandatud navigatsiooni mentds jaotub oluline info kuute erinevasse
kategooriasse. ,,Ekraan®, ,,Uldine* ja , Lisaomadused* kategooriad jaid samaks, juurde

tulid ,,Uhenduvus®, ,, Tarkvara“ ja ,,Seadmega kaasas* kategooriad.

Oigesti vastamise skoor kiisimuste 18ikes ja muutus vorreldes olemasoleva navigatsiooni

tulemusega on esitatud tabelis 14.

Tabel 14. Kokkuvote TV navigatsiooni testi tulemustest koos muutuse osakaaluga (autori
koostatud).

Kidsimus 1.Testi | 2.Testi | Muutus

tulemus | tulemus | pp

Soovid teada, kas teleril on olemas bluetoothi | 26% 34% +8 pp

vOimekus.

Soovid teada, kas telerit ostes saab kaasa ka | 69% 86% +17 pp

toitejuhtme.

Soovid teada, kui pika perioodi véltel on seadme | 78% 89% +11 pp
tootmisvigade tekkimisel 6igus tasuta remondile.
Soovid teada, kas tegemist on Android TV-ga. 62% 78% +16 pp

Tabelist selgub, et kdige madalama skooriga vastus on endiselt bluetooth’i vdimekus,
kuigi vorreldes varasema tulemusega on leitavus 8 pp vorra paranenud. Madal digesti
vastamise skoor tulenes sellest, et ,iihenduvuse™ kategooria all olid kaks sarnase
nimetusega kategooriat ,,Uhenduvus* ja ,,Uhilduvus®, mille erinevusest saavad pigem aru

antud valdkonna spetsialistid.

Koikide klsimuste digesti vastamise skoor on vorreldes olemasoleva navigatsiooniga
paranenud +8 pp kuni +17 pp vorra. Lahtuvalt testi korgest koondskoorist (72%)
otsustati, et tulemused on piisavalt head ja edasist parendamist navigatsioon ei vaja.
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Kokkuvottes saadi kinnitust, et uus navigatsioon sobib lisaks nutitelefonidele ka muude

seadmete (naiteks telerite) spetsifikatsioonide kuvamiseks.

4.5 Arinduded

Arindudeid koguti mitmete koosolekute kaigus. Iga projektigrupi liige sai esitada oma

poolt- ja vastuargumendid ning koostoos jouti alljargnevate tulemusteni.
ArinBuete kogumise tulemused on jargmised:

1. Lahendus peab toetama ettevotte eesmarki kasvatada toodete ja teenuste muiki

2% ning NPS 3 punkti vdrra tihe aastaga.

2. Lahendus peab vdimaldama miia tootele kaasa nutikindlustust ja toetama sellega

ristmuiki.

3. Lahendus peab v6imaldama miilia tootega kaasa sobiva lisatarvikuid ja toetama

sellega ristmuuki.

4. Lahendus peab vdimaldama pakkuda kaasa tasuta kingitusi ostu motiveerimiseks

ja valiku suunamiseks.
5. Lahendus peab vastama ettevotte User Interface Guide 'le (UIG’le).
6. Lahendus peab vastama ettevotte bréndi strateegiale.
7. Lahendus peab olema kooskdlas ettevotte GDPR’1 reeglitega.

8. Lahendus peab vbimaldama kasutajatel tooteinfoga tutvuda ning parendama

spetsifikatsioonide leitavust.

9. Lahendus peab kdrvaldama kasutatavusest tulenevad suuremad ostu sooritamist

takistavad tegurid.
10. Lahendus peab vBimaldama néha tarneaega enne sisse logimist.
11. Lahendus peab vdimaldama teadlikku makseviisi valiku tegemist.

12. Mobiilis ostu sooritamine peab olema v@imalikult kasutajasébralik.
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4.6 Seadmeostu muugiprotsessi soovitud lahendus

Joonisel 18 on modelleeritud seadmeostu protsessi soovitud lahendus koos planeeritavate
vOimekustega: tarvikute ja nutikindlustuse pakkumistega. Tasuta kingituse voimekus ei
kajastu joonisel, kuna see tuleb ostuga kaasa. Klient ise selle saamiseks midagi tegema ei

pea ning talle kuvatakse tasuta kingitus ostu vormistamisel ostukorvis.

\i-\

S0V L J N L — Nutitelefon
osta Y T saab
utitelefoni jah ! Ei bstetud
L
‘ Osamaksetega

Valib
lisatarviku

Joonis 18. Seadmeostu protsess lisatud tarvikute ja nutikindlustuse ostmise voimekustega

nutitelefoni ostuprotsessi néitel (autori koostatud).

Protsessi joonisel (Joonis 19) on Kkujutatud positiivne stsenaarium lisandunud
vOimekustest votta juurde lisatarvikud ja nutikindlustus. Peale sobiva seadme valimist on
vOimalik teha enda valik antud tootega sobivate lisatarvikute osas. Pakutavad lisatarvikud
voivad olla kaaned, autolaadija, silikoon tmbris, kaitsekaaned ja -kiled, mélukaart, auto
Kinnitused jpm. Nutikindlustusega on v&imalik liituda makseviisi moodulis, kus
pakutakse konkreetse seadmega sobivat nutikindlustust ning kuvatakse selle hinnad ja

tingimused. Protsessi joonis 16ppeb ostu vormistamisega.

Joonis 19. Seadmeostu protsessi soovitud lahendus (autori koostatud).

Protsessi joonisel on kujutatud ostu vormistamise voog positiivse stsenaariumi korral

olemasoleva ja uue kliendi vaatest. Kliendil on vdimalik seade valja osta kilalisena, ilma
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sisse logimata. Juhul kui Klient soovib seadet osamaksetega soetada, siis tuleb kliendiks

registreeruda ning sobiv kdne- ja interneti pakett valida.

4.7 Ariinfo reeglid ja mudel

Jargnevas alampeatiikis kirjeldatakse soovitud seisundi drireeglid. Arireeglid ja nende

omavahelised seosed on modelleeritud &riinfo mudeliga.

Lisatud &riinfomudeli modelleerimisel on kasutatud UML klassidiagrammi, kus on

kajastatud pohilised objektid koos omavaheliste seoste ja viidetega. Mudel ei kajasta

koiki meetodeid ega klasside atribuute. Uldpildi mdtestamiseks on vélja on toodud

olulisemad &rireeglid.

AR3 Tex
"Kiiendi tG0p 1 jp - Kiient AR4 % "Makse "Arve
+Nimetus +Nimi +Makse ID +Arverida
+Isikukood AR5 +Kuupadev +Arveridade summa
+Kontaktandmed +Summa +Saaja
+Kliendinumber " wViitenumber +Maksetahtaeg
l o AR14 !
i AR2 AR13 10
Kampaania tiip o
+Nimetus 102 ) . )
1 Tellimus s —ARLL T Ostukorv 5 ARLIZ— Makseviis
+Telllimuse ID +0Ostukorvi ID +Makseviisi tiip
AR1S +Tellimuse number +Kuupdev
+Kuupéaev e L
+Summa
0.*
Kampaaniad
+Nimetus ART.
+Kampaania ID 1.
+Algus kuupéev ! Toode ARB
+Loppkuupaev +Nimetus o
ARG +Toote kood
+ Tootja = AR10
Hind +Spetsifikatsioonid
+Hinna ID of
+Alguse kuupaev AR9
+Ldpukuupéev |
+Summa [Toote tiiip
+Nimetus

Joonis 20. Soovitud lahenduse &riinfo mudel (autori koostatud).

Alljargnevalt tuuakse valja joonisel kujutatud arireeglite Kirjeldused:

AR1: Kliente on kahte titipi: uus klient ning olemasolev klient.
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AR2: Uks klient vib esitada null, tihe v6i mitu tellimust. Uhe tellimusega on seotud

ainult Uks klient.

AR3: Uhele kliendile v3ib olla esitatud null, (iks v&i mitu arvet. Uks arve esitatakse iihele
kliendile.

ARA4: Uks klient vdib teha null, tihe vdi mitu makset. Uks makse on seotud ihe kliendiga.

ARS5: Uks klient vdib koostada null, (ihe vdi mitu ostukorvi*. Uks ostukorv on seotud iihe

Kliendiga.

*ostukorv tahistab siin kontekstis ihe kliendi ostukorvi sisu teatud ajahetkel.

ARG: Uhel ajahetkel vastab tootele (iks hind. Toote hind vib ajas muutuda. Uhele hinnale

vastab Uks toode.

ART: Tootele vdib kehtida null, iiks vdi mitu kampaaniat. Uks kampaania v&ib kehtida

Uhele vdi mitmele tootele.

ARS8: Ostukorv voib sisaldada null, (iht v8i mitut toodet. Uks toode vdib kuuluda mitte

uhtegi, Uhte v6i mitmesse ostukorvi.

AR9: Veebipoes on erinevat tiiiipi tooteid: seadmed, lisatarvikud, teenused.

AR10: Uhe toote puhul saab valikus olla iiks v8i mitu makseviisi. Uks makseviis vdib

kehtida Uhele voi mitmele tootele.

AR11: Uhele ostukorvile vdib vastata null vai (ks tellimus. Uks tellimus on seotud (ihe

ostukorviga.

AR12: Ostukorvis olevate toodetega v@ib seotud olla tiks v3i mitu makseviisi. Makseviis

vOib seotud olla nulli, Ghe v&i mitme ostukorviga.
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AR13: Uhe tellimus eest vdib esitada tihe v&i mitu arvet. Uks arve v3ib sisaldada iiht voi

mitut tellimust.

AR14: Uhele arvele voib vastada null, iiks v&i mitu makset. Uks makse on seotud {ihe

arvega.

AR15: Kasutusel on eritiiiibilised kampaaniad: tasuta kingitus, hinnasoodustus.
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5 Siisteemianaliiiis ja tarkvaralahendus

Jargnevas peatikis kirjeldatakse susteemi ndudeid l&bi kasutajalugude, acceptance
criteria’te ning tuuakse valja funktsionaalsed ja mittefunktsionaalsed nduded koos
prioriteetidega. Arhitektuuriline vaade Kkirjeldatakse komponentdiagrammil. Nouete
kirjeldamiseks vajalik sisend saadi ettevotte enda varasemast praktikast ja eelpool
kogutud &rianalutsi tulemustest. Nouete kirjeldamiseks on kasutatud FURPS raamistiku

ja prioritiseerimine toimub MoSCoW meetodil.

5.1 Funktsionaalsed nduded

Jargnevas alapeatiikis kirjeldatakse tabelis 15 loodava slisteemi funktsionaalseid ndudeid
kasutajalugude ja acceptance criteria tena. Kasutajalood on kategoriseeritud teemadeks
nagu toote valik, detailvaade, ostukorv ja tellimuse vormistamine. Kasutajalood on

prioritiseeritud MoSCoW meetodil.

Tabel 15. Soovitud lahenduse kasutajalood ja acceptance criteriad (autori koostatud).

ID Kirjeldus Prioriteet | AC

Toote valik

TO-US1 | Kliendina soovin ndha M AC1 — kuvatakse toote
erinevaid tootekategooriaid, kategooriad.

et selgitada vélja enda

. . AC?2 — kuvatakse vastavale
vajadustele sobivaim.

kategooriale tooted.

TO-US2 | Kliendina soovin endale M AC1 — kuvatakse tooted
olulise parameetrite jargi vastavalt valitud sorteerimis
tooteid sorteerida, et kiirelt parameetrile.

meelepdrane leida.
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ID Kirjeldus Prioriteet | AC

TO-US3 | Kliendina soovin endale M AC1 — kuvatakse vaid
oluliste parameetrite jargi konkreetsele filtrile vastavad
tooteid filtreerida, et kiirelt tooted.
meelepdrane leida.

TO-US4 | Kliendina soovin vorrelda C AC1 — kuvatakse
tooteid, et oleks lihtsam ja vOrreldavad tooted Uksteise
kiirem sobivaim valja valida. korval.

AC2 — kuvatakse toodete
parameetrid.

AC3 — rBhutatakse
olulisemad erinevused.

Detailvaade

D-US1 Kliendina soovin ndha olulist | M AC1 — kuvatakse toote
infot toodete kohta — nimetus, lthikirjeldus,
nimetust, Kirjeldust, spetsifikatsioonid, hinnad,
spetsifikatsioone, pildid.
varvivalikut, pilte, hindu,
tarnet, et teha informeeritud
otsus.

D-US2 Kliendina soovin naha toote S AC1 — kuvatakse konkreetse
saadavust esindusest, et toote kohta esinduste ja
soovi korral tootega tutvuma olemas olevate varvide
minna ja teadliku ostu nimeKiri.
sooritada.

D-US3 Kliendina soovin valida toote | M AC1 — kuvatakse vastava
juurde sobivaid tootega kokku sobivad
lisatarvikuid nagu néiteks lisatarvikud.
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ID Kirjeldus Prioriteet | AC
kaasi, et kaitsta oma telefoni AC2 — klikkides ,,Lisa‘“
soovimatu purunemise eest. nupule muutuvad nuppu

nimi ,,Lisatud® ja staatus.
AC3 — klikkides ,,lisa“
nupule kuvatakse ostukorvi
ikoonil seal olevate asjade
kogused vastavalt lisatud
tarvikute arvule.

D-US4 Kliendina soovin ndha M AC1- kuvatakse eeldatava
eeldatavat tarneaega, et teha tarneaja kuupéev.
ostu otsus informeeritult.

D-US5 Kliendina soovin néha S AC1 — kuvatakse ,,14 pieva
tagastamise infot, et tagastusoiguse® ikoon.
vajaduse korral teada, kuidas

. AC2- kuvatakse link
ebasobiva ostu korral kéituda.
tagastus detailide kohta.
AC3 — tagastusdiguse lingile
klikkides avaneb uus aken
detailsete tingimustega.
D-US6 Kliendina soovin ndha M AC1 — kuvatakse ,,Koos

makseviise, et endale

sobivam valida.

teenusega“ ja ,,Osta vilja“

makseviisid ja hinnad.

AC2 — klikkides ,,Koos
teenusega““ nupu peale
avaneb osamaksete perioodi

valik.

AC3 — valides sobiva

makseviisi muutub ,,Osta*
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ID Kirjeldus Prioriteet | AC
nupp mitteaktiivsest
staatusest aktiivseks.

D-US7 Kliendina soovin teha M AC1 — klikkides ,,Koos
sissemaksu, et teenusega“ raadio nupu
maksekoormust osamaksete peale avaneb lahter ,, Soovi
korral vahendada. korra sisesta sissemaksu

summa‘“ .

D-US8 Kliendina soovin valida M AC1 — kuvatakse konkreetse
juurde nutikindlustuse, et seadme nutikindlustuse
kaitsta enda seadet soovimatu kuumakse summa.
onnetuse korral.

AC2 — kuvatakse link
detailsema info kohta.

AC3 - lingile klikkides
avaneb pop-up detailsema
infoga.

AC4 —valides
nutikindlustuse lisatakse see
ostukorvi.

AC5 — ostukorvi ikooni peal
kuvatakse seal olevate asjade
arv.

D-US9 Kliendina soovin, et antakse S AC1 — kuvatakse kdik kaasa
kaasa tasuta kingitusi, et antavad kingitused
ostu motiveerida tegemist.

AC2 — kuvatakse tasuta
kingituse ikoon.
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ID Kirjeldus Prioriteet | AC
AC3 — kuvatakse kingituse
nimetus, ldhikirjeldus ja
pildid.
AC4 — kuvatakse link
rohkem lugemiseks.
ACS5 — klikkides lingil
avaneb uus leht tooteinfoga.
Ostukorv
0O-US1 Kliendina soovin lisada toote | M ACL1 — valides sobiva toote
ostukorvi, et vajadusel veel kuvatakse ostukorvi ikoonil
e-poes ringi vaadata v0i ostu seal asuvate toodete arv.
sooritama minna.
AC2 — ostukorvis kuvatakse
link ,,tagasi e-poodi* ja ,,ostu
vormistama .
0-US2 Kliendina soovin lisada M ACL1 — valides sobiva toote
mitmeid tooteid ostukorvi, kuvatakse ostukorvi ikoonil
et ostukorvis enda jaoks seal asuvate toodete arv.
sobiv vilja valida.
AC2 — ostukorvis kuvatakse
link ,,tagasi e-poodi* ja ,,ostu
vormistama“ .
0O-US3 Kliendina soovin ostukorvi M AC1 — ostukorvis on
sisu muuta, tooteid lisada ja voimalik toote koguseid
eemaldada, et lihtsustada muuta
sobivate toodete
valjavalimist. AC2 — ostukorvis on link
kdikide toodete
eemaldamiseks
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ID Kirjeldus Prioriteet | AC
0O-Us4 Kliendina soovin ostu S AC1 — peale sobiva toote
vormistada ilma sisse kuvatakse kliendile
logimata, et ostu valikuv@imalus sisse
mugavamalt ning kiiremini logimiseks ja jatkamiseks
vormistada. kilalisena.
0-USh Kliendina soovin, et tootele M AC1 — kuvatakse vastava
pakutakse juurde sellega tootega kokku sobivad
sobivaid lisatarvikuid, et lisatarvikud.
kiirendada nende leidmist.
AC2 — klikkides ,,Lisa“
nupule muutuvad nuppu
nimi ,,Lisatud* ja staatus.
AC3 — klikkides ,,lisa“
nupule kuvatakse ostukorvi
ikoonil seal olevate toodete
kogused.
Tellimuse vormistamine
TE-US1 | Kliendina soovin lisada voi M AC1 — kuvatakse

muuta enda
kontaktandmeid, et

vormistada tellimus.

kontaktandmete lahtrid.

AC2 — lahtritesse on
voimalik infot sisestada ja

kustutada.

AC3 — klikkides ,, kasuta
omaniku andmeid*
eeltdidetakse lahtrid konto

omaniku andmetega.
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ID Kirjeldus Prioriteet | AC
TE-US2 | Kliendina soovin valida M AC1 - kuvatakse voimalikud
endale sobiva lepingute allkirjastamise viisid.
allkirjastamise viisi, et ost
mugavat vormistada. AC2 - valides lepingu
digitaalse allkirjastamise,
kuvatakse lepingud
tutvumiseks ja
allkirjastamiseks.
AC 3- valides allkirjastamise
paberil kuvatakse lepingud
tutvumiseks.
TE-US3 | Kliendina soovin valida M AC1 — kuvatakse ripp-menai
endale sobiva tarneviisi, -aja tarneviiside kohta.
ja -koha, et vormistada
ellimus. AC?2 — tarneviisi valides
kuvatakse vastavad tarne
kuupéevad ja kohad.
TE-US4 | Kliendina soovin tutvuda M AC1- lepingud kuvatakse
lepingu tingimustega, et olla tutvumiseks.
teadlik oma seadusega
madratud digustest ja
kohustustest.
TE-US5 | Kliendina soovin maksta M AC1 — kuvatakse
toote eest, et tellimus pangalingid.
vormistada.
AC?2 — pangalingile klikkides
avaneb uues aknas valitud
panga keskkond.
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ID Kirjeldus Prioriteet | AC
AC3 — peale makse
sooritamist suunatakse tagasi
iseteenindusse.
AC4 — kuvatakse teade ostu
sooritamise/ mitte
sooritamise kohta.
TE-US6 | Kliendina soovin saada ostu M AC1- kuvatakse teade ostu
sooritamise kinnitust, et sooritamise/ mitte
veenduda ostu tegemises. sooritamise kohta.
TE-US7 | Kliendina soovin néha M AC1 — kuvatakse tarneinfo.
prognoositud kohale
» . L AC2 — kuvatakse link, kust
Jjoudmise aega ja jooksvat
. saab tarnet jalgida.
infot tarne kohta, et 12
planeerida toote kattesaamist. AC3 - lingile klikkides
avaneb eraldi aknas tarne
jalgimisega seotud info.
5.2 Mittefunktsionaalsed nduded
Kéesolevas alapeatiikis  tuuakse tabelis 16 viélja planeeritud  sisteemi

mittefunktsionaalsed nduded, mis on kategoriseeritud vastavalt FURPS raamistikule.

Nouete prioritiseerimiseks on kasutatud MoSCoW meetodit.
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Tabel 16. Soovitud lahenduse mittefunktsionaalsed nduded ja prioritiseerimine (autori
koostatud).

ID Kirjeldus Prioriteet

Kasutatavuse néuded (usability)

U-NF1 Kasutajaliidesed peavad vastama kdikidele hea disaini | M
tavadele.
U-NF2 Kasutajaliides peab vastama ettevotte User Interface | M

Guide nduetele.

U-NF3 Kasutajale peab tunduma ostuvoog visuaalselt Ghtlasena | S

ja susteem ootuspéraselt kaituvana.

U-NF4 Liides peab olema disainitud mobile first pGhimottel. M

U-NF5 Liides peab vastama Uldtunnustatud ligipaédsetavuse | S
nduetele.

U-NF6 Liides peab kuvama kasutajatele olulisi ja selgitavaid | M
veateateid.

U-NF7 Liideses olev otsingusiisteem peab olema paindlik ning | S

lubama korvalekaldeid Gigest kirjapildist.

U-NF8 Liides peab olema optimeeritud populaarsetele | M

otsingumootoritele.

U-NF9 Kasutajaliides peab olema eesti- ja venekeelne. M

Tookindluse nduded (reliability)

R-NF1 Susteemile ligipaésetavus ja toimingute teostamine peab | M

olema vOimalik 24/7.

R-NF2 Sisteemi t60s ei ole lubatud katkestused. M
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ID Kirjeldus Prioriteet

R-NF3 Kasutajaliidese lubatud laadimisaeg (page load time) on | M
maksimaalselt 4 sekundi.

R-NF4 Ststeemi uuendusi on lubatud teha kokkulepitud ajal, mil | M
see kasutajaid ei héiri.

R-NF5 Slsteem peab saama salvestada vajamineva koguse | M
andmeid.

R-NF6 Slsteemi reageerimisaeg (time to first byte) ei tohi olla | M
ule 0,3 sekundi.

R-NF7 Slsteem peab rakendama DDoS (Distributed Denial-of- | S
Service) rinnakute mitigeerimist.

R-NF8 Slsteem saab kasutada CDN-i (Content Delivery | C
Network) teenuse pakkumiseks.

R-NF9 Slsteem peab olema kaasatud ettevotte muudatuste M
halduse protsessi.

R-NF10 Stisteemi peab monitoorima 24/7, tagamaks torgeteta M
t00.

Joudluse néuded (performance)

P-NF1 Slsteem peab vdimaldama tbrgeteta toimingute | M
samaaegse tegemise 300 kasutajal.

P-NF2 Slsteemi t60 peab olema tagatud erakorralistel juhtudel, | S

kus kasutajaskonna arv  Uletab lubatud piiri

mitmekordselt.

Toetavuse nduded (supportability)
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ID Kirjeldus Prioriteet

S-NF1 Sitsteemile ligipd&s peab olema turvaline, néiteks | M
toetama TLS (Transport Layer Security) protokolli 1.3
versiooni.

S-NF2 Susteemile peab tegema tagavarakoopiaid (backup’e) | M
igapéevaselt.

S-NF3 Slsteem peab logima kdiki olulisi tegevusi. M

S-NF4 Susteemile ligipaés peab olema piiratud tulemdidriga. M

S-NF5 Susteemil peavad olema test- ja arenduskeskkonnad. M

S-NF6 Slsteemile peab saama lisada servereid vastavalt | M
koormusele ja vajadusele.

S-NF7 Slsteem peab toetama IPv6 protokolli. S

S-NF8 Slsteem peab toetama populaarsemaid veebilehitsejaid, | M
operatsioonisiisteeme ning nende versioone.

S-NF9 Siisteem peab voimaldama turvalisi API’dega liidestust | M
valiste slisteemidega.

S-NF10 Susteemile ligipddsuks peavad olema rakendatud | M
enimlevinud turvalised autentimismeetodid.

S-NF11 Susteemile peab olema tagatud eraldi | M
administreerimisliides, millele ligipaas on vdimaldatud
ettevotte AD (Active Directory) kontoga.

S-NF12 Slsteem peab varundama andmeid vastavalt ettevottes | M
kokkulepitud GDPR’i nduetele.

S-NF13 Kasutaja tegevused peavad olema logitud ja jalgitavad | M

ettevotte analliiitika programmidega.
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5.3 Komponentdiagramm

Antud alampeatiikis kujutab autor loodava lahenduse arhitektuurilise vaate
komponentdiagrammil. Lisatud on komponentide (levaatlik kirjeldus ning seosed
komponentide vahel. Joonisel kujutatud susteemide ja teenuste nimetused on jéetud

ingliskeelseteks, et valtida voimalikke ebatapsusi.

e-pood, frontend autentimispakkujad

Elisa.ee, ITB, ‘ ‘ Vilised
end autes

O
0]
[} (Q_ '

Joonis 21. UML komponentdiagramm soovitud lahendusest (autori koostatud).

Alljargnevalt tuuakse valja joonisel kujutatud komponentide loetelu ja Kirjeldus.

Tulemuidr — tagab susteemi turvalisuse, kontrollides ja piirates nii sisenevat kui véljuvat
vorguliiklust. Lisaks aplikatsioonituvastusele on rakendatud ka DDoS ja NGFW (Next-
Generation Firewall) funktsionaalsused. Koéikide komponentide omavaheline suhtlus
kaib labi tulemaidri.

Directo — seadmete laohaldussiisteem. Directo backend saadab EPD-le Iabi EPD API info
seadmete (telefonid, tahvlid, arvutid) laoseisu kohta, teistpidi paringud on samuti
vOimalikud. Directo haldus to6tab eraldi liidese kaudu.
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Koormusjaotur — tagab serverite kdrgkaideldavuse ning jaotab paringuid ja vorguliiklust
erinevate veebiserverite ja andmebaaside vahel. Kasutusel on nii staatilised kui

dunaamilised koormuse jaotamise meetodid.

EPD API — votab vastu API péringuid erinevatelt EPD kiilge liidestatud stisteemidelt
(SSO (Single Sign-on), Directo) ning annab vastuse JSON (Javascript Object Notation)

formaadis. Turvalisuse tagamiseks kasutatakse HTTPS protokolli.

EPD ja ITB backend — tagab kasutaja jaoks veebi frontendi t66, vGtab vastu ja annab

vastuse kliendi tehtud péringutele.

MySQL cluster — MySQL andmebaasi serverite kogum, kus hoitakse kasutajate, teenuste

ja toodetega seotud informatsiooni. Andmebaasile tehtavad péaringud on kriipteeritud.

Vilised autentimise pakkujad — Uhendused erinevate levinud autentimisteenuste

pakkujatega: mobiil-ID, Smart-ID ja ID-kaart.

Elisa.ee frontend (Apache) — kasutajatele kuvatav veebiliides. Kasutusel on vabavaraline
Apache ning Angular JS raamistik. V6tab vastu HTTP(S) péringuid ning kuvab
kasutajatele HTML lehe.

Vélised komponendid — valiste veebikomponentide repositoorium, kasutatakse Elisa.ee

frontendi’le sisu tekitamiseks.

Elisa.ee DB (MySQL) — MySQL andmebaasi serverite kogum, kus hoitakse kasutajate,
teenuste ja toodetega seotud informatsiooni. Andmebaasile tehtavad pdaringud on

Kriipteeritud.
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6 Jireldused ja magistritoo tulemi edasine kasutus

Ké&esolevas peatiikis voetakse kokku analiisi tulemusel saadud peamised jareldused ning
antakse Ulevaade magistrito0 tulemi hetkeolukorrast, edasistest sammudest ja tuuakse

valja autori ettepanekud tulevikuks.

6.1 Jareldused

Magistritdo probleemiks oli lisada nutikindlustuse ja lisatarvikute ning tasuta kingituse
vOimekused e-poe ostuvoogu, parandada selle kasutuskogemust vottes arvesse mobile
first pohimotet, et toetada e-kanali mutgieesmarkide taitmist. Sellest tulenevalt oli
magistritod eesmaérgiks to6tada vélja uuendatud e-poe kavand, mis lahendaks suurimad
ostu takistavad tegurid praeguses e-poes ning kuhu oleksid lisatud nutikindlustuse ja
lisatarvikute pakkumised ning tasuta kingituse andmise vdimekus. Antud muudatuse
elluviimisel oleks oodatav tulu aastas seadmemuigi konversioonide 2% tdusu korral
200 000 EUR ja lisatarvikute attach rate 50%ni tdusul ligi 80 000 EUR.

Olemasolevaid vOimekusi analuisides ja teiste telekommunikatsiooniettevotete e-
poodide ostukogemust vorreldes sai autor kinnitust, et planeeritavad muudatused on

aktuaalsed ning vajaksid lahendamist Elisa e-poes.

Magistritd6 analliisi kéigus tuvastati hetke suurimad kasutuskogemuse probleemid sh
suurimad ostu takistavad tegurid, vOrreldi olemasolevat ostuvoogu konkurendi
lahendusega, parendati seadmeinfo leitavust, prototldbiti uus lahendus, mida valideeriti
ning parendati, Kirjeldati ja prioritiseeriti arindudeid ning koostati soovitud lahenduse

ariinfo mudel ja arhitektuuriline kavand.

Magistritdos pulsitatud uuringukiisimus, kuidas parendada ettevotte e-poodi nii, et see
aitaks kaasa milgieesmarkide saavutamisele, sai vastuse autori poolt loodud e-poe

lahenduse planeerimise ja kavandamise néol.
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6.2 Hetkeseis ja edasised sammud

Ké&esoleva aasta maikuu seisuga on Elisa e-poe seadme ostuvoogu lisatud nutikindlustuse
ja tarvikute miugivoimekused. Kasutajatele ei ole veel kéttesaadav uus parendatud
kasutuskogemusega disain ning tasuta kingituse vdimekus, mis on hetkel arenduse

jarjekorras.

Edasised sammud planeeritud muudatuste elluviimiseks on riskianaliitisi koostamine,
detailne turvanduete anallius, detailne stisteemianaluls ja arhitektuuri kokkuleppimine,
lahenduse arendusmahu hindamine ja selle elluviimise plaani koostamine, infosiisteemi

arendamine ja testimine.

Jatkatakse kasutuslihtsuse (CES) md6tmist ning kdigi planeeritud muudatuste klientidele
kattesaadavaks tegemise jarel viiakse labi jarelanalutis, mis hdlmab eelpool mainitud e-

kanalile oluliste mutgitulemuste ja kasutuskogemuse modtmist.

6.3 Ettepanekud tulevikuks

Antud magistritoé projekti elluviimise protsess andis sisendi uue, parandatud
arendusprotsessi véljatootamiseks. Kui tavaliselt esitatakse arendustellimus konkreetse
arilise soovi detailse Kkirjeldusega, siis seekord to6tati lahendus vélja enne
arendusprotsessi, mis v@imaldas teha pdhjalikumat analiiisi ja lahenduse valideerimist.
Lahendus tootati valja koos kasutuskogemuse spetsialistidega, magistrito0 autori
juhtimisel, mis vdimaldas p&odrata rohkem téhelepanu &ri- ja kasutaja vajaduste stinergia
leidmisele. Projekti elluviimise koosto0 edukust tdheldasid nii ari- kui teenusdisaini
osapooled, mille tdttu tehti uued kokkulepped suuremate projektide elluviimiseks.

Tulevased suuremad projektid jargivad kokkulepitud uut protsessi.

Kuigi t66s keskenduti konkreetse ettevitte e-poe ostuvoo parendamisele ja
tarkvaralahenduse valjato6tamisele, saab seda kohandada ka teiste telekomide e-
poodidele. Lisaks saab rakendada antud lahendust Elisa emaettevotte veebipoele, kuna e-

kanali maugieesmargid ja p6himote, mobile first, on sarnased.
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Kokkuvote

Kéesoleva magistritod eesmargiks oli parendada Elisa veebipoodi nii, et see aitaks

saavutada muugieesmarke labi lisatavate vGimekuste ja parendatud kasutuskogemuse

ning pakkuda valja eesmargi realiseerimiseks sobiv tarkvaralahendus.

T66 eesmargi saavutamiseks teostati jargmised tegevused:

tuvastati turu-uuringu kéigus kavandatud vGimekuste vBimalikud realiseerimise

viisid teiste telekommunikatsiooniettevotete naitel

analliisiti ettevotte olemasolevat strateegiat, eesmérke, vaartusvooge ning

kaardistati olulisemad vdimekused

Kirjeldati ettevOtte pdhiprotsessid, e-poe seadmeostu protsessi hetkeolukord ja

soovitud tulem

teostati vordlev kasutatavuse testimine konkurendi e-poe lahendusega

analtiiisimaks hetkeolukorra vBimekusi ja kasutuskogemust

analtdsiti Kliendi vajadusi, kasutatavuse probleeme, parendati info leitavust ja

loodi kavandatud uue e-poe detailvaate korge detailsusega protottdip
Kirjeldati soovitud lahenduse arireeglid ning loodi &riinfo mudel
Kirjeldati ning prioritiseeriti funktsionaalseid ja mittefunktsionaalseid néudeid

loodi lahenduse arhitektuuriline kavand

T606 eesmark sai tdidetud ja peamisteks jareldusteks on:

olemasoleva e-poe lisateenuste ja lisatarvikute malgi vdimekused puuduvad

vorreldes konkurentide lahendusega

praegusel e-poe seadmete ostmisel esineb mitmeid kasutatavusest tingitud ostu

takistavaid tegureid, mis vajaksid tingimata parendamist
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e praeguse e-poe seadme spetsifikatsioonide leitavus ei vasta kasutajate ootustele

ning vajab parendamist

e kaesoleva t06 raames tootati vélja eespool toodud probleeme arvesse vottes uue
lahenduse prototup, koguti kokku &rinduded ja kirjeldati ariinfo mudel, kirjeldati
funktsionaalsed ja mittefunktsionaalsed nduded ning loodi arhitektuuriline
kavand

Magistritod tulem on arenduste téomahu hindamiseks ja arendustegevuste alustamise

sisendiks.
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Lisad

Lisa 1 — Olemasolev seadmeostu protsess nutitelefonide naitel
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Lisa 2 — Nutitelefonide originaal navigatsioon

Kategooria 1

| Kategooria 2

Uldine

Pikkus

Laius

Paksus

Kaal

SIM-kaardi tulp

DualSim

Niiskuskindlus

Tolmukindlus

Porutuskindlus

Garantii

Péhiomadused

Operatsioonisiisteemi
tudp

Operatsioonisiisteemi
versioon

Protsessor

Protsessori kiirus

Konevdimekus

Eestikeelne menii

Venekeelne mendi

Nutiseadme ekraan

Ekraani diagonaal

Resolutsioon

Puutetundlik ekraan

Ekraani tliup

Lisaks
Maélu
Sisemalu
Muutmalu
Maélukaardi vBimalus
Uhenduvus

2G sagedused (MHz)

3G sagedused (MHz)

4G sagedused (MHz)

kiirused (Mbit/s)
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Kategooria 1 Kategooria 2

4G

5G

Uhenduvus

VoWifi

NFC

VoLTE

eSIM

Uhilduvus

Kaamera

Tagumine kaamera

Eesmine kaamera

Tagumise kaamera video
kvaliteet

Eesmise kaamera video
kvaliteet

Tagumise kaamera
funktsionaalsus

Lisaomadused

Sonumid

GPS

FM raadio

Laadimine

Juhtmevaba laadimine

Népujalje lugeja

Seadmega kaasas

Aku (mAh)

Toalaadija

Peakomplekt

Data kaabel
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Lisa 3 — Uus nutitelefonide navigatsioon

Kategooria 1 Kategooria 2

Kaamera

Tagumise kaamera funktsionaalsus

Esimene kaamera

Esimese kaamera video kvaliteet

Tagumise kaamera video kvaliteet

Tagumine kaamera

Ekraan

Resolutsioon

Ekraani tlup

Puutetundlik ekraan

Ekraani diagonaal

Uldine

Kaal

Paksus

Laius

Pikkus

Aku (mAh)

SIM-kaardi tutp

DualSim

Eestikeelne menii

Venekeelne mendi

Garantii

Puutetundlik ekraan

Konevdimekus

Sonumid

Lisaomadused

NFC

GPS

FM raadio

Juhtmevaba laadimine
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eSIM

Népujalje lugeja

Niiskuskindlus

Tolmukindlus

Porutuskindlus

Seadmega kaasas

Laadija

Laadija ttdp

Data kaabel

Mélu ja protsessor

Mélukaardi tidp

Malukaardi vbimalus

Protsessori kiirus

Muutmalu

Protsessor

Sisemalu

Uhenduvus

2G sagedused (MHz)

3G sagedused (MHz)

4G sagedused (MHz)

Mobiilse andmeside max kiirused
(Mbit/s)

4G

5G

VoWifi

Uhenduvus

VoLTE

Uhilduvus

Tarkvara

Operatsioonisusteemi tidp

Operatsioonisiisteemi versioon
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Lisa 4 — Lihtlitsents I6put66 reprodutseerimiseks ja 16putd6 tldsusele

kattesaadavaks tegemiseks!

Mina, Maris Palopéal

1. Annan Tallinna Tehnikailikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose
“Eelanalliis mulgieesmaérke toetava e-poe loomiseks Elisa Eesti AS-i néitel, mille
juhendaja on Nadezda Furs ja kaasjuhendaja on Mati Méttus.

1.1. reprodutseerimiseks 16putdo sailitamise ja elektroonse avaldamise eesmérgil, sh
Tallinna Tehnikailikooli raamatukogu digikogusse lisamise eesmérgil kuni
autoridiguse kehtivuse tahtaja 16ppemiseni;

1.2. uldsusele kattesaadavaks tegemiseks Tallinna Tehnikatlikooli veebikeskkonna
kaudu, sealhulgas Tallinna Tehnikatlikooli raamatukogu digikogu kaudu kuni
autoridiguse kehtivuse tahtaja [dppemiseni.

2. Olen teadlik, et kaesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud 6igused ja&vad alles ka
autorile.

3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
isikuandmete kaitse seadusest ning muudest digusaktidest tulenevaid Gigusi.

4. Magistritodle kehtib juurdepéasupiirang kuni 20.05.2026.

20.05.2021

1 Lihtlitsents ei kehti juurdepéésupiirangu kehtivuse ajal vastavalt ilidpilase taotlusele 16put6éle juurdepaasupiirangu kehtestamiseks, mis on allkirjastatud
teaduskonna dekaani poolt, vélja arvatud tilikooli 6igus 16putddd reprodutseerida tiksnes séilitamise eesmargil. Kui 16putéd on loonud kaks vai enam isikut oma
thise loomingulise tegevusega ning 18putdd kaas- vdi tihisautor(id) ei ole andnud 16putddd kaitsvale tlidpilasele kindlaksméaratud tahtajaks nusolekut 18putdd

reprodutseerimiseks ja avalikustamiseks vastavalt lihtlitsentsi punktidele 1.1. ja 1.2, siis lihtlitsents nimetatud téhtaja jooksul ei kehti.
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